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ABSTRACT

With the whole economy and the increasing technological innovations, has impelled
the furnishers the to offer in product/service market with quality, this has occurred, most
on account of out the exigency of their consuming. However, the furnishers, neither all has
got to obtain the necessity real of their consuming, occasioned innumerable conflict so,
that are destined to the sector of PROCON Ouvidoria. In attempt of development of a
model to the improvement of the service quality in this sector, and the resolution conflicts,
searched to apply some tool of the quality, that was to identify the possible flaw, defect in
their process, so to propose the necessary improvement. Across of this tools, was identify
the problem principal and your cause as: excess of process open administrative,
documentation of the incomplete client, administrative process open with solicitation
preliminary investigation, professional with little knowledge of the consumer of the
protection code. With the application of the tool of the proposition model in the sector of
PROCON Ouvidoria, was identify a reduction administrative process, in reason of the
better consciousness of the professional to the quality of the services. The necessary
improvement was priority across of the GUT Matrix (Gravity, Urgency, tendency, and
with the purpose of to improve the resolution the conflicts of these sector was

proportionate a plane of the responsibility and action.
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RESUMO

Com a economia globalizada e a crescente inovagdo tecnologica tem impulsionado os
fornecedores a ofertar seus produtos/servicos com qualidade, isto vem ocorrendo, em parte,
devido a maior exigéncia de seus consumidores. Porém nem todos os fornecedores tém
conseguido atingir as reais necessidades de seus consumidores, ocasionando assim
inameros conflitos, que sdo direcionados ao setor Olvidaria do PROCON. Na tentativa de
desenvolvimento de um modelo para a melhoria da qualidade dos servigos neste setor e a
resolugdo dos conflitos, buscou-se aplicar ferramentas da qualidade, que pudessem
verificar as possiveis falhas/defeitos em seus processos e propor assim as melhorias
necessarias. Através dessas ferramentas, foram identificados os principais problemas e suas
causas como: excesso de processos administrativos abertos, dados dos clientes
incompletos, processos administrativos abertos com solicitagdo de investigagao preliminar,
atendentes com pouco conhecimento de suas ferramentas de trabalho. Com a aplicacao das
ferramentas no modelo proposto no setor Olvidaria do PROCON, verificou-se uma
diminui¢do da abertura dos processos administrativos, em razdo de uma maior consciéncia

para a qualidade, tanto dos atendentes como dos clientes.



CAPITULO 1

INTRODUCAO

Ao se tratar da relacdo entre fornecedor e consumidor, deve-se compreender como um
processo histdrico. Ja, na Antigiiidade, existiam regulamentagdes como o Codigo do Rei
Hammurabi (1792-1750 AC), na Babilonia, sobre direitos de patrimonio, familiar, heranca,
precos, qualidade e confiabilidade dos produtos, servigos, etc.. Na Idade Média, com a
expansdo do comércio e da manufatura, as adulteragdes e fraudes, entre o mercado das
especiarias, eram bastante comuns, em razao do alto valor das especiarias que as tornavam

atraente para as adulteracdes.

No entanto, a partir do fortalecimento da sociedade capitalista, surgiu o mercado da
forca de trabalho e o mercado dos bens de consumo, ocorrendo as primeiras manifestagdes
organizadas dos consumidores no final do século XIX. Isso ocorreu nos Estados Unidos em
virtude do mesmo ter alcangado mais cedo o estagio da industrializagdo, e em seguida

expandiu-se para dezenas de outros paises.

Com o surgimento da industrializacdo, veio o aumento da produ¢do, trazendo os
conflitos entre a industria e os clientes. Os conflitos surgiram porque a preocupacdo das
industrias produtoras ndo era com os clientes, mas apenas com a quantidade de producao

que os levariam a aumentar a sua lucratividade.

A partir de entdo, houve uma rea¢do dos clientes em fungdo da realidade social e
econdmica da época no sentido de buscar uma maior qualidade e confiabilidade dos

produtos/servicos e das informagdes fornecidas pelas empresas fabricantes. As
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empresas/fornecedores’ comegaram, entdo, a se preocupar ndo somente com as reclamagdes
dos seus consumidores, mas em ouvir € fazer as melhorias necessarias e de acordo com as

suas necessidades.

Assim as relagdes entre os consumidores e fornecedores, no final do século XX,
tomaram uma nova direcdo. Os consumidores, atualmente, estdo mais exigentes por
produtos/servigos de melhor qualidade e precos competitivos. Os produtores, por sua vez ,
juntamente com o avanco da tecnologia, vém buscando colocar no mercado de consumo,
produtos/servigos, cada vez mais diferenciados, para atender as necessidades e exigéncias
dos clientes. Mas o elemento primordial nesse novo cendrio ¢ o atendimento das exigéncias

do consumidor final.

Em contrapartida, a economia tornou-se globalizada, e a crescente inovagdo
tecnoldgica dos produtos/servicos vem ocasionando aumento da competitividade entre os
fornecedores. Essa competitividade também ocorre, pela busca no atendimento das
exigéncias de qualidade dos produtos/servigos, com menor custo de produgdo e de acordo
com as necessidades dos seus clientes. Mas nem sempre, a qualidade dos produtos/servigos,
bem como o seu desempenho, vem atendendo as necessidades dos clientes, gerando assim

inimeras reclamagoes.

J& no Brasil, as reclamagdes vém ocorrendo de um modo geral, porque os
fornecedores brasileiros, pouco tém apresentado melhorias em seus produtos/servicos
quanto a inovagdes para ofertar produtos/servicos com desempenho e qualidade. Além

disto, ocorre uma limitagcdo quanto a capacidade de competi¢do no mercado internacional.

Para Coutinho & Ferraz (1995), as deficiéncias sdo principalmente técnicas e

organizacionais, estando relacionadas a estrutura, ao perfil setorial, e a dificuldade de

transmitir progresso técnico de qualidade e produtividade.

' Neste trabalho serd utilizado a defini¢do do Codigo Defesa do Consumidor de Empresas/Fornecedores
como sendo o “fabricante, produtor, ¢ ou construtor respondem, independente da existéncia de culpa, pela
reparacdo dos danos causados aos consumidores por defeitos decorrentes de projeto, fabricagdo, montagem,
formulas, apresentagdo ou condicionamento de seus produtos/servicos, bem como por informagdes
insuficientes ou inadequadas sobre sua utilizagdo”.

2 O Codigo Defesa do Consumidor define consumidor como toda pessoa que adquire ou utiliza
produto/servi¢o exclusivamente para uso proprio, ou seja como destinatario final da cadeia produtiva.



A defasagem tecnologica dos processos, o atraso quanto as tecnologias de produtos, e
0 pequeno investimento em P&D demonstram a lenta mudanga dos fornecedores, orientada
para o sistema de gestdo de qualidade. Nesse cenario globalizado, ndo mais sera possivel a
sobrevivéncia dos fornecedores que apresentarem deficiéncias técnicas de qualidade e

desempenho de seus produtos/servigos.

Como ressalta Coutinho & Ferraz (1995, p 33-34), essas deficiéncias acabam por
limitar a capacidade da empresa de competir através de novos lancamentos, sofisticacao,

qualidade e diversidade dos produtos e servigos ofertados.

Desta forma, os fornecedores necessitam adequar-se aos avangos tecnoldgicos,
transformando os defeitos dos produtos/servigos em pontos positivos, a fim de melhorar a
qualidade dos mesmos para sobreviver neste novo cenario. E chegado o momento de rever
os processos produtivos: personalizar os produtos/servicos com as reais necessidades dos

consumidores e promover a interagdo entre consumidores e fornecedores.

Os pioneiros foram os Estados Unidos no reconhecimento das obriga¢des do Direito
do Consumidor pela qualidade dos produtos/servigos. No Brasil a primeira instituigao
oficial de defesa do consumidor foi criada em S3o Paulo em 1976. Chamava-se Sistema
Estadual de Prote¢dao ao Consumidor. A sigla nasceu dai: PROCON, institucionalizado em
1978. A criacdo do PROCON em S3ao Paulo estimulou a abertura de PROCONS em outros

estados.

J& em Floriandpolis, foi instituido através do decreto n. 2.472 de 07/11/88 o Programa

Estadual de Protecdo e Orientacdo ao Consumidor - PROCON.

Neste contexto, o setor de Ouvidoria do PROCON, vém recebendo um numero
significativo de consumidores com reclamacdes de produtos/servicos, ofertado por
fornecedores, muitas vezes por falta de qualidade e/ou caréncia nas suas especificacdes
originais. O setor de Ouvidoria, do PROCON por ser o setor chave na resolu¢dao dos
conflitos, entre consumidores/fornecedores, tem apresentando problemas no seu atual
método de trabalho, tais como: excesso de processos administrativos abertos,
documentacao dos clientes incompletos, processos administrativos abertos com solicitacao
de investigacdo preliminar, atendentes com pouco conhecimento dos artigos do Codigo

Defesa do Consumidor, € outros.



Ademais, dentre os problemas levantados no setor de Ouvidoria do PROCON, pode-
se afirmar que por ser um 6rgao publico poderia oferecer melhor qualidade na prestagao
dos seus produtos/servicos. Haja vista que seu atual método de trabalho pouco tem
contribuido para os fornecedores produtores na resolutividade dos conflitos e no auxilio a

busca das melhorias necessarias em seus produtos/servigos para seus clientes.

A fim de dar uma melhor contribui¢do na resolugdo dos conflitos, pode-se afirmar que
este trabalho estard centrado no setor de Ouvidoria do PROCON. Este setor ndo tem
acionado corretamente o fornecedor responsavel pelas falhas/defeitos apresentados em seus
produtos/servigos. A razdo ¢ a falta de conhecimento dos atendentes em identificar o
fornecedor do produto/servigo reclamado e propor os possiveis e/ou nao encaminhamentos,
na resolucdo dos conflitos, seja via telefone ou através de abertura dos processos

administrativos.

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

De um modo geral, tem-se observado que muitos dos fornecedores pouco tem-se
preocupado ou até por falta de conhecimento das falhas/defeitos apresentados em seus
produtos/servigos, 0 que torna-se necessario muitas vezes reverem seus processos de
producdo, marketing e atendimento. Na maioria das vezes a ineficiéncia desses processos
tem ocasionado a insatisfacdo dos consumidores por ter adquirido produtos/servicos, com a
qualidade abaixo de suas expectativas. Esse descontentamento dos consumidores pela falta
de qualidade dos produtos/servigos, muitas vezes tem gerado conflitos entre consumidores

e fornecedores que sao direcionados ao setor Ouvidoria do PROCON, na busca de solugao.

Na tentativa, de contribuir para a melhor resolu¢do dos conflitos, propde-se como
objetivo geral deste trabalho, apresentar um modelo para o setor Ouvidoria do PROCON,
que possibilite identificar as possiveis falhas/defeitos em seus processos, € propor as

melhorias necessarias para ofertar seus servigos com qualidade para seus clientes.
Assim, este trabalho tem como objetivos especificos:

a) identificar as principais dificuldades que o Setor Ouvidoria do PROCON

apresenta e que influencia na resolucdo dos conflitos;



b) verificar como o PROCON pode ofertar seus servicos com maior qualidade para

seus clientes na resolucao dos conflitos;

1.2 JUSTIFICATIVA DO TRABALHO

Apesar da evolugdo da conscientizacdo dos consumidores nos ultimos anos, poucos
vém exercendo seus direitos de cidadania através da lei que regulamenta as relacdes de
consumo. Isso vem ocorrendo em parte pela propria cultura dos consumidores brasileiros,
muitas vezes por vergonha, falta de tempo, por achar que ndo ira resolver nada ou até por

desconhecer que existe o setor de Ouvidoria do PROCON.

Assim sendo, este trabalho tem como finalidade de identificar as deficiéncias
apresentadas no método de trabalho no setor Ouvidoria do PROCON, e propor melhoria
dos processos e procedimentos para oferecer seus produtos/servigos de maior qualidade e
confiabilidade para os clientes.’ Haja vista que todos os clientes terdo melhores resultados

ao adquirir os servigos com garantia de qualidade.

Juran (1992) coloca que a qualidade ¢ a adequagdo ao uso, que pode ser desdobrada
em dois aspectos. Auséncia de deficiéncias (evitar insatisfacdo do consumidor) e atender as

necessidades dos clientes (garantir satisfacao).

Pois, com a melhoria dos processos e procedimentos no setor Ouvidoria, além de
obter reducdo significativa dos custos como: abertura dos processos administrativos com
maior conhecimento, localizacdo de seus clientes de forma rapida e eficaz, maior eficiéncia
nos seus encaminhamentos internos (burocracia), redu¢do do numero de processos
administrativos a ser arquivados. Além disso, estard auxiliando os consumidores e
fornecedores na maior consciéncia para a qualidade e, por conseqiiéncia, a satisfacao pelos

servicos prestados.

Conforme mostrado na figura 2.4 do capitulo 2, pode-se observar uma tendéncia nos
numeros de reclamag¢des dos consumidores, em relacdo aos seus fornecedores de

produtos/servicos, no setor de Ouvidoria do PROCON. Pode-se, afirmar que, muitas destas

3 . . - . .

Define-se clientes de uma forma ampliada, ou seja, ndo apenas as necessidades do consumidor final, mas
todos os envolvidos direta ou indiretamente com a cadeia produtiva. Os clientes podem ser externos,
intermediarios ou internos.



reclamagdes com determinados produtos/servigos sdo fruto de fatores alheios, ao controle
dos produtos; como armazenagem inadequada no distribuidor, no seu transporte, e do

proprio consumidor, no seu manuseio ndo recomendado em sua casa.

Existe também, as reclamacdes que estdo envolvidas diretamente com as falhas nos
projetos dos produtos em razdo da rapidez para seu lancamento, falta suporte eficiente na
assisténcia técnica, reposicao das pecas além do tempo prometido, reposicao de pecas com

falha/defeito pela assisténcia técnica e sem a garantia das mesmas.

Verifica-se ainda, outros motivos que tem levado os consumidores dirigirem as suas
reclamagoes pelos produtos/servigos adquiridos ao setor de Ouvidoria do PROCON como:
falta de cumprimento nas normas de garantia, caréncia de algum atributo (aparéncia,
composi¢cdo, apresentagdo, durabilidade), falta de informagdes de uso e conservagdo e

outras.

Por outro lado, alguns fornecedores vém buscando garantir a qualidade de seus
produtos/servigos utilizando o telefone 0800, tendo como principal objetivo o atendimento
aos clientes para duvidas, reclamagoes e sugestdes. Ocorre que, independente do seu porte
muitos destes fornecedores tém apresentado deficiéncias em sua estrutura técnica e
funcional, e pouco conseguindo atingir as melhorias necessdrias e minimizar as

reclamacoes.

Assim sendo, poucos fornecedores, principalmente os de grande porte, tem buscado
orientar os Orgdos de Defesa do Consumidor, nos procedimentos de reclamacdes, visando a
garantia da rapidez e eficiéncia no atendimento aos consumidores. (anexo 1) Isso vem
demonstrando a preocupagdo em buscar informagdes necessarias em garantir a qualidade de
seus produtos/servigos, fazer as melhorias necessarias nos produtos/servigos e até no

desenvolvimento de novos produtos.

Quanto ao atendimento dos consumidores com reclamacgdes no setor Ouvidoria do
PROCON, nao existem duvidas de que até bem pouco tempo quem ditava as regras nas
relagdes de consumo, eram os fornecedores. Porém, atualmente quem dita as regras € o
consumidor, ndo sé por que estd cada vez mais exigente com a qualidade e o valor de seu
produto/servico, como também estd amparado pelos artigos do Cddigo de Protecdo e

Defesa do Consumidor.



Diante das exigéncias do mercado da economia globalizada e da crescente valorizagdo
da cidadania, que pressupde novas posturas com os clientes, ndo hd mais lugar para
amadorismo dos fornecedores. O esforgo, portanto, estard concentrado na mudanga de
gerenciamento tanto dos fornecedores quanto do PROCON, cujo atendimento sera o grande

diferencial, sendo avaliado permanentemente pelo novo consumidor/cidadao.

Assim, a melhoria na prestagao dos servigos publicos deverd comegar em atividades
que colocam frente a frente o funcionario publico e os beneficiarios dos servigos. Os
clientes mais exigentes terdo um papel importante para induzir a melhoria continua da

qualidade neste setor - Ouvidoria.

Conclui-se que a geréncia percebendo esta mudanga, devera iniciar com novo modelo
de gerenciamento, adotando acdes adequadas para garantir a satisfagdo dos clientes. Pois, a
sobrevivéncia desse 6rgdo publico dependeré da aprovacao dos clientes, do reconhecimento

de que o imposto pago justifica-se pela qualidade do servico prestado.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho consta de cinco capitulos, incluindo introdu¢do e conclusdo. O capitulo 2
traz um estudo do estado da arte das relagdes entre fornecedores ¢ consumidores. Aborda
também alguns meios e formas que os fornecedores podem utilizar para minimizar os
conflitos. Além do atual estado e os problemas que o setor de Ouvidoria do PROCON vém

apresentando na resolucao dos conflitos entre consumidores e fornecedores.

O capitulo 3 apresenta o modelo proposto para o presente trabalho a fim do setor
Ouvidoria adotar melhorias em seus procedimentos € minimizar os problemas na resolugao

dos conflitos.

O capitulo 4 apresenta a aplicagdo do modelo proposto no setor Ouvidoria,
focalizando os procedimentos, estrutura ¢ os processos administrativos, para melhor

resolucao dos conflitos entre consumidores e fornecedores.

O capitulo 5 traz as conclusdes obtidas, através da aplicagdo do modelo proposto e
algumas recomendagdes/sugestdes para trabalhos futuros envolvendo a melhoria da

qualidade dos produtos/servigos na resolu¢ao dos conflitos.



CAPITULO 2

ESTADO DA ARTE

2.1 INTRODUCAO

O que se procura verificar neste capitulo sdo procedimentos € métodos que os
fornecedores podem utilizar-se para oferecer seus produtos/servigos com qualidade,
atendendo as necessidades e satisfacdo dos consumidores. Caso contrario, pode surgir uma
insatisfacdo com o produto/servico gerando um conflito que tipicamente ¢ direcionado ao

PROCON.

Por outro lado, pode ser verificado através dos conflitos apresentados no PROCON,
que, muitos fornecedores de pequeno, médio e grande porte quando na oferta de seus
produtos/servicos ndo vem atendendo as necessidades e expectativas dos seus
consumidores. Como conseqiiéncia, os fornecedores sdo muitas vezes obrigados a gastar
mais com o retrabalho, assisténcia técnica, ou até mesmo a substituir os produtos a partir

das reclamacoes dos consumidores.

O movimento da qualidade no Brasil vem crescendo nos ultimos anos com a adesao

de fornecedores de todos os setores, independente de seu porte e da origem de seu capital.

Com a crise econdmica, alguns fornecedores buscaram enfrentar o desafio através da
revolucdo gerencial. Foram também importantes as iniciativas dos dirigentes com “visdo” e
a mudanca do comportamento dos consumidores. Portanto j& no final da década de 90, o

movimento da qualidade representava uma das maiores transformacdes ocorrida no Pais.



Ja com a abertura econOmica, € a concorréncia acirrada dos mercados nacional e
internacional, com a aprovagao do Codigo de Defesa do Consumidor, bem como o
Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade, estimularam ainda mais a

competitividade entre os fornecedores.

Assim, muitos fornecedores vém procurando adotar em suas estratégias empresariais,
como missdo mais importante, o consumidor em primeiro lugar e a Qualidade Total dos
produtos/servicos. Pode-se, citar algumas estratégias como: melhor atendimento aos
clientes, oferta de produto/servigos com qualidade, preco competitivos, entregas no prazo

determinado e uma correta assisténcia técnica no pds-venda.

Entretanto, os fornecedores para garantir a sobrevivéncia de seus negocios podem
utilizar-se de varios métodos para enfatizar a qualidade, que sdo o envolvimento da

geréncia, resolu¢do dos problemas em equipe, melhoria dos processos e educagao.

Os conflitos, muitas vezes podem estar relacionados com a falta de qualidade dos
produtos/servigos. Estes, por sua vez, podem ser minimizados através da melhoria de
qualidade nos processos, bem como no oferecimento de um maior valor agregado para os

consumidores destes produtos/servigos.

Por outro lado, quando os conflitos entre consumidores e fornecedores sao
direcionados ao setor Ouvidoria do PROCON, este também, pode contribuir com a
resolucao dos conflitos, através da melhoria em seu processo de trabalho. No PROCON,
através dos processos administrativos arquivados tém-se observado deficiéncias na
disseminagdo das informacdes do Codigo de Prote¢ao e Defesa do Consumidor pela equipe
de trabalho, que muitas vezes t€ém ocasionado a baixa qualidade dos servigos, ¢ associadas a

outros problemas tais como:
e profissionais com pouca qualificagdo;
e pouca agilidade no atendimento;
e caréncia de infra-estrutura fisica e funcional;
o falta de confiabilidade nas informagdes para os clientes;

e clientelismo em alguns processos;
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e lenta resolucao dos conflitos;
e abertura de processos administrativos sem necessidade.

As atividades realizadas pelo PROCON, mesmo com os problemas aparentes, tém
contribuido significativamente para com os consumidores na resolu¢do dos conflitos em

sua Ouvidoria.

Este setor vem atendendo os consumidores em fun¢do do descontentamento e
frustracdo de terem adquirido de fornecedores produtos/servigos cuja qualidade ndo foi
satisfatoria. Na Ouvidoria, o trabalho de resolugdo dos conflitos inicia-se através de contato
telefonico, onde fornecedor recebe uma sugestdo para resolver a reclamagdo do
consumidor. E comum a situacdo na qual muitos dos fornecedores nio levarem a sério os
casos de insatisfacdo com seus produtos/servi¢os, ndo corrigindo as falhas em seus
processos, € pouco fazendo para manter o consumidor satisfeito. Isto ¢ constatado pelo
elevado numero de consumidores que chegam ao PROCON com reclamagdo de um mesmo

fornecedor.

O PROCON, por ser o principal 6rgdo publico responsavel na resolugdo dos conflitos
entre fornecedores e consumidores, também pode e deve oferecer produtos/servigos com

qualidade para seus clientes.

Nesse contexto, Ferroli (1999), citando Harrington & Harrington coloca que o 6rgao
que ndo tiver um excelente QMS (Quality Manangement System) com uma eficaz
resolugdo de conflitos em equipe, ndo conseguird os niveis e os indices de melhoria

necessarios para cumprir sua missao (p.8).

Assim, pode-se esperar que, o PROCON, com produtos/servigos de qualidade acabe
por proporcionar satisfacdo plena aos clientes que o procuram. Os consumidores serdo, na
verdade o marco de referéncia para atestar a real qualidade dos produtos/servigos prestados.
Devido ao seu intimo relacionamento com os produtos/servigos, juntamente com as
exigéncias dos clientes, a melhoria no método de trabalho do PROCON, torna-se

extremamente necessaria para oferecer produtos/servicos de qualidade.
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2.2 OS CONSUMIDORES/FORNECEDORES NAS RELACOES DE CONSUMO

O desenvolvimento tecnoldgico e industrial vem de uma forma cada vez mais
significativa, exigindo a busca de certificagdes e contribuindo para ampliar a sofisticagao
dos produtos/servigos. Assim, muitos dos fornecedores tem-se utilizado dessa certificacao
para lancar no mercado seus produtos/servicos cada vez mais sofisticados, quanto a

seguranga, desempenho e padrdes adequados de qualidade.

Jocou & Lucas (1996 p.22) definem qualidade como uma “pratica de administracao
para conceber, elaborar e propor aos clientes, de maneira cada vez mais econdmica,
produtos de valor sempre maior”. E bom enfatizar que a qualidade inclui as atividades

anteriores ao projeto e posteriores até mesmo ao uso do produto pelo consumidores finais.

Ao mesmo tempo, que o avanco da tecnologia traz beneficios, contribuindo para a
melhoria da qualidade dos produtos, constatam-se perdas significativas para os
consumidores, em fun¢do da rapidez das mudancas tecnologicas e a redugdo do ciclo de

vida dos produtos/servicos.

Os consumidores ao adquirem seus produtos/servigos esperam que suas necessidades
e expectativas sejam superadas, porém torna-se importante que os fornecedores utilizem-se

de pessoal capacitado e ferramentas adequadas para projetar um projeto de qualidade.

A importancia de desenvolver um projeto de produto/servico com qualidade, torna-se
eficaz na medida que sdo usadas as devidas ferramentas que irdo auxiliar nesse processo.
Para tanto deve-se buscar a selecdo das especificagdes do produto para atingir as metas

impostas pelas necessidades de mercado e objetivo dos fornecedores

Em relacdo aos fornecedores, observa-se que estes vem de forma cada vez maior,
buscando melhorias para ofertar no mercado os seus produtos/servi¢os com maior nivel de
qualidade. Entretanto, isto tem ocasionado uma competitividade mais acirrada dos
fornecedores, de forma a ganhar maior participagdo no mercado com seus

produtos/servicos.

Coutinho & Ferraz (1995) salientam que a maior parte das empresas brasileiras

ressente-se de auséncia de interagdo intensa entre clientes e produtores e carecem de
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relacionamento mais cooperativo entre consumidores e produtores. Entretanto, os
fornecedores que procuram interagir com os consumidores ja& vém buscando diversas
ferramentas para receber reclamagdes, e oferecendo sugestdes para melhorar a qualidade

dos seus produtos/servicos, tais como:
- novos servigos de atendimento ao consumidor;
- ombudsman, que faz a representacao do consumidor dentro da empresa;
- conselhos de consumidores passando a fazer parte nas politicas de marketing;

- pesquisas de satisfacdo de clientes medindo o quanto os fornecedores estdo

alcangando a satisfacdo de seus consumidores.

Isto indica que muitos dos fornecedores estdo buscando novas ferramentas para
oferecer qualidade em seus produtos/servicos e atender as necessidades e expectativas de
seus consumidores. Mas, verifica-se ainda, a necessidade de fazer constantes investimentos

para se atingir a boa qualidade dos produtos/servigos.

Ja Abreu (1996, p.27) evidéncia que “varios estudos econdmicos mostram que o valor

u umi u us cu i u u
de um consumidor para uma empresa cresce e seus custos declinam durante sua
permanéncia com ela. A medida que as compras de um consumidor aumentam, os custos

operacionais da empresa diminuem”.

O consumidor, quando adquire um produto/servigo deseja, que este seja confidvel e
nao venha a apresentar defeito ou falha durante sua utilizagdo. Mas para que o produto seja

confiavel deve ter uma correta utilizagao.

Os consumidores, além de ter cultura diversificada, com varios niveis de renda, muitas
vezes nao seguem as informagdes sobre a utilizagdo de forma correta dos produtos/servigos
adquiridos. Por outro lado, nas relagdes comerciais nem sempre os vendedores tem
conhecimento do produto/servigo, € poucos sdo os que adotam como habito oferecer
informagdes aos consumidores para sua devida necessidade e que este venha ser confiavel

dando satisfag@o para o consumidor.

Pode-se dizer ainda, que muitos fornecedores vem utilizado-se de empresas
terceirizadas para realizar atividades, colocadas em atividades inferiores tais como:

cadastro, financiamento, entrega, montagem, assisténcia técnica, sem comunicar para 0s
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consumidores. Para estes fornecedores, pouco tém-se preocupado ou por falta de
conhecimento nao tem procurado corrigir as falhas em seus processos, dando continuidade
na forma de como vem sendo gerenciado o atendimento aos consumidores, e delegando o
pos-venda a setores de reclamacdes, de servicos e de garantia,. Isso mostra que os
fornecedores tem-se preocupado apenas com seus produtos/servigos e muito pouco com a

satisfacdo de seus consumidores.

Por outro lado, o Cédigo de Protegdo e Defesa do Consumidor define o fornecedor de
forma abrangente, ¢ 0 PROCON em seu atendimento muitas vezes tem dificuldade em
definir e localizar o fornecedor responsavel pelo produto/servigo que gerou o conflito, o

que algumas vezes tem dificultado & resolucao dos conflitos.

Ziilke (1991, p.44) define fornecedor, através do Codigo Defesa e Protecdo do
Consumidor, como sendo “toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada nacional ou
estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvam atividades de

2

producdo, montagem, criacdo, constru¢do, transformacao importagao,....”.

A falta de eficiéencia no PROCON na resolu¢do dos conflitos, dificulta a
conscientizacdo para a qualidade associada aos consumidores e fornecedores. Pois em seu
atendimento, na maioria das vezes, até por falta de conhecimento ndo tem identificado o
fornecedor responsavel pelo projeto, fabricagdo, montagem, ¢ as informagdes sobre sua

utilizagao.

Pode-se, dizer que, a falta de motivacdo e treinamento no PROCON, e também o
pouco conhecimento relativo a qualidade, fazem com que seus recursos humanos realizem
apenas suas atividades de rotina. Como a preocupagdo maior ¢ atender os consumidores, o
orgdo tem como método acionar o fornecedor mais proximo devido a facilidade de
localizagdo. Este pode ser o fornecedor varejista, a assisténcia técnica ou a empresa
fabricante. O que muitas vezes leva a ndo resolu¢do do conflito devido ao fornecedor

acionado ndo ser o responsavel pela ndo conformidade do produto/servigo.

Considerando os conflitos com fornecedores de pequeno, médio ou grande porte, €
independente do produto/servigo adquirido, o que o consumidor espera do PROCON, ¢ um

atendimento rapido e eficiente e que de satisfagao.
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Observa-se entdo, que para obter uma melhor resolu¢do dos conflitos, o PROCON
deveria contribuir com melhorias nos seus processos de atendimento, oferecendo qualidade

em seus produtos/servicos para os fornecedores e consumidores.

2.2.1 O Atendimento: o grande diferencial

O desenvolvimento tecnologico e industrial no mundo, e no Brasil com a abertura da
economia na ultima década vem provocando um crescimento sem precedentes nos niveis de
qualidade dos produtos/servicos oferecidos no mercado. O aparecimento de novas
tecnologias de processos, projeto, fabricacao e operagdes, juntamente com a valoriza¢ao do
capital humano, vem tornando-se possivel o aumento de produtos/servicos cada vez mais

complexos.

Essas novas tecnologias, que além de possibilitar o crescimento da oferta dos
produtos/servigos, contribuiu para 0s novos processos gerenciais que os métodos e teorias
de administragdo tradicionais ndo vem conseguindo solucionar. Esses processos gerenciais
frequentemente envolvem pessoas e atividades que resultam em nao-conformidade e

especificagdes nos produtos/servicos.

O consumidor, em fungdo de sua constante insatisfacdo ao adquirir produtos/servigos
cujo desempenho ndo atende suas expectativas, passa a exigir a qualidade como um dos

fatores para sua decisdo de compra.

Assim, todo fornecedor deve colocar sua organizagdo com visdo no consumidor, ndo
s6 em termos de marketing de conquista, mas também de qualidade dos produtos e servigos
ofertados. Para tanto, considera-se que um meio de focalizar os consumidores, ¢ através de
um canal de atendimento, e no ajustamento dos produtos/servicos, as necessidades dos
consumidores que ¢ o caminho mas adequado e seguro que os fornecedores deveriam

oferecer para garantir o lucro e sua permanéncia no longo prazo.

Quando se fala em atendimento, ¢ preciso diferenciar aquele que visa apenas o
cumprimento dos processos, daquele que visa a qualidade total dos produtos/servigos e a

satisfacdo dos consumidores.
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Whiteley & Hessan (1996), colocam que o atendimento visando o cumprimento dos
processos se limita a executar somente 0 necessario para cumprir sua obrigacao, seja apenas
moral ou legal. Ja no atendimento com qualidade e satisfagdo dos consumidores, existe uma
preocupacdo em “ir além”, ou seja, ndo basta apenas cumprir sua obrigacdo, tem-se o
objetivo de atender cada vez melhor, tanto no sentido de melhorar cada vez mais o
produto/servico oferecido, como atender as expectativas do consumidor, tornando-o cada

vez mais satisfeito.

Inicialmente os fornecedores que adotaram a pratica de canal de atendimento com os
consumidores, no Brasil, foram os de grande porte, principalmente aqueles ligados as
multinacionais. Através desse mecanismo, vém procurando garantir a "Satisfacao Total" do
consumidor, facilitando a adequagdo do produto/servico as necessidades dos consumidores,

além de obter informagdes para corrigir possiveis defeitos em seus produtos/servigos.

Essa pratica acabou estendendo-se até os fornecedores de menor porte, em fungao do
Codigo de defesa do Consumidor, que ndo obriga a criagdo do servico, mas tornou o

consumidor mais ciente de seus direitos.

Nao se trata apenas de valorizar o consumidor pds-moderno. Trata-se, isto sim, de
reconhecer as mudangas na sociedade e no proprio estilo de vida das pessoas. E estas
mudangas, queiram-se ou ndo, afetam as relagdes comerciais. Em tempos de globalizacao e
semelhanca de produtos/servigos, os fornecedores podem se utilizar de um diferencial que ¢
o atendimento, sendo uma das formas mais adequadas que pode ser utilizada para garantir
seus compradores potenciais, garantindo assim maior fidelidade a marca de seus

produtos/servigos.

O fornecedor que procurar adotar o atendimento de qualidade, estd interessado em
valorizar o consumidor, abrindo suas portas facilitando o acesso do consumidor para
duvidas, sugestoes e reclamacdes. Mas para isso, torna-se necessario, capacitar e motivar

seus funcionarios para realizar suas atividades de melhoria constante dos produtos/servigos.

Além disso, os fornecedores que procuram fazer pesquisa sobre o atendimento ao
consumidor tendem a ganhar em vantagem competitiva, pois mostram as deficiéncias de
areas onde devem ser aprimoradas. Assim os fornecedores podem transmitir fidelidade em

seus produtos/servicos e transformar os consumidores em potenciais compradores, além de
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diminuir seus custos. Sabe-se que o consumidor satisfeito indica muito outros. Da mesma
forma, um consumidor insatisfeito tira consumidores potenciais, e, em muitos casos,

consumidores fiéis.

Segundo Dufour (1996), produtos/servicos melhorados sdo aqueles sobre os quais os
fornecedores tém total dominio, j4 que estdo presentes no mercado e necessitam ser
melhorados por alguma ineficiéncia que apresentam ou entdo pertencem a programas de
reprojeto (melhorias constantes) (p.11). O autor coloca ainda que estes produtos/servigos
ndo sdo considerados como novos para o fornecedor, podendo ser considerados como

produtos/servigos novos no mercado, devido as suas novas qualidades.

Os fornecedores deveriam oferecer um atendimento personalizado aos consumidores
fiéis. A medida que o consumidor comega a confiar no atendimento que recebe, fica mais

disposto a comprar, evitando assim a fuga para o concorrente.

A evolugdo do conceito de produto/servico pouco tem feito diferenca para o
consumidor, pois ¢ da qualidade destes que os consumidores fazem reclamagdes dos
fornecedores. Abreu (1996, p. 25) afirma que os fornecedores parecem nao perceber que os
produtos/servicos constituem a grande diferenca de um negocio. A autora diz ainda que “os
produtos/servigos sdo lembrados e comentados, sejam eles bons ou ruins, € as imagens
positivas de confianga, familiaridade e bons servigos ainda determinam a preferéncia do

consumidor” (p.25).

Quando se fala em produto/servigo, logo vem a mente em superar uma necessidade
humana. Portanto torna-se dificil fazer uma defini¢do, pois ambos, tanto produto como
servigo tem como objetivo facilitar a vida das pessoas. Cada consumidor tem um tipo de
necessidade, e cada um tem um estimulo para a compra do produto/servico. Isso quer dizer
que, para o consumidor, o produto/servico deve ser de qualidade, além de atender suas
expectativas quanto ao custo e, aos aspectos voltados a seguranca, a satide e a protecdo ao

meio ambiente.

Para Normann (Apud Pedroso, 1998, p.19), um produto pode ser claramente descrito
em termos de seus atributos, sendo de duas fungdes: tamanho, partes, materiais e assim por
diante. Um servi¢o ndo pode ser facilmente especificado nem realmente demonstrado antes

da compra.
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Pois, nos servigos, a relagdo entre o fornecedor ¢ consumidor se da de uma forma

direta, com o trabalho sendo executado, na maioria das vezes na presenca do cliente.

O desenvolvimento dos produtos/servigos que visam satisfazer os anseios e interesses,
tanto internos como externos dos fornecedores, tem como foco principal o cliente e seu
meio. Entretanto, por diversas razdes, como compra por impulso, pouco esclarecimentos
dos consumidores que nao léem os rétulos dos produtos/servigos, os manuais de
funcionamento, garantia e até o contrato celebrado, tendem a gerar a os conflitos. Para
Manganote (1997, p. 34), “essa atitude diante dos conflitos necessita de mudangas na
cultura do fornecedor, muito mais profunda, do que num primeiro momento possa-se

pensar”.

A falta de atendimento adequado por parte de alguns fornecedores, tem, muitas vezes,
gerado conflitos com seus consumidores. Esses conflitos podem também estar relacionados
com a baixa qualidade dos produtos/servigos ofertados. Porém, os fornecedores necessitam

mudar suas formas de gerenciamento, nos processos de atendimento, aos consumidores.

Segundo Rossi (1997) hoje em dia, a conseqiiéncia dos conflitos entre consumidores e
fornecedores tem apresentado resultados mais graves do que em qualquer outro periodo,
acarretando perdas extremamente custosas nos indicadores de satisfacdo de clientes,

fidelidade dos clientes, conquista de novos clientes, rentabilidade e imagem.

Torna-se evidente que, para o consumidor, 0 que contard para sua satisfacdao, ndo ¢
apenas a qualidade percebida pelo bom desempenho do produto/servigo, mas aquilo que

supere suas expectativas, quanto a eficacia técnica dos processos adotados pelo fornecedor.

Ademais, o sucesso implica para o fornecedor, quando se mostra preocupado, na
melhoria dos seus processos, resultando em produtos/servicos de qualidade. Assim a
melhoria dos seus processos traduz-se, em parte na resolucdo dos conflitos com os
consumidores e, como conseqiiéncia, obtendo ganhos significativos em competitividade no

volume de vendas e lucratividade.

Hoje, ndo adianta ter um bom produto/servico se nao houver a satisfagdo plena do
cliente. O consumidor ¢, na verdade, o marco de referéncia para testar a real qualidade do
produto com servigo prestado. Afinal, nessa era de globalizagdo juntamente com a

semelhanca de produtos/servigos, um importante diferencial para um fornecedor sera
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oferecer produtos/servigos de qualidade e atender as necessidades e expectativas dos
consumidores. Como a qualidade ndo ¢ novidade, essa serd a preocupagao de se refletir os
conflitos entre fornecedores e consumidores. Pode-se dizer ainda que o conflito, entre os
consumidores e fornecedores, ¢ o resultado da ineficiéncia de processos que gerou

produtos/servigos no qual a qualidade ndo ofereceu plena satisfagao.

Pode-se dizer que a sobrevivéncia dos fornecedores torna-se mais acirrada pela
necessidade de oferecer produtos/servicos de qualidade as demandas de uma sociedade
cada vez mais consciente de seus direitos. E o atendimento de qualidade so sera viavel
quando houver o comprometimento de todas as pessoas envolvidas no processo tanto

produtivo quanto no atendimento aos seus clientes.

Em seguida serd abordada a importancia da qualidade dos produtos/servigos, para

minimizar os conflitos.

2.3 A IMPORTANCIA DA QUALIDADE DOS PRODUTOS/SERVICOS

Um bom produto/servigo, ja ndo vem garantindo a vantagem competitiva para o
fornecedor. A visdo direcionada ao produto/servigo estd superada. O consumidor, ¢, na

verdade o marco de referéncia para atestar a real qualidade do produto/servigo ofertado.

Pelo exposto, explica-se o motivo de todo o esfor¢o que muitos dos fornecedores
vem direcionando os seus produtos/servigos, evitando reclamagdes e procurando dar

satisfacdo aos seus clientes.

Quando se fala em qualidade logo vem a mente do consumidor o bom atendimento, o
desempenho, durabilidade e pregos acessiveis dos produtos/servigos. Assim observa-se que
muitos dos fornecedores, tanto os de grande porte como os de menor porte, ja vém
buscando colocar, no mercado de consumo, produtos/servicos de melhor qualidade que

atendam as reais necessidades dos seus clientes.

Os precursores da Qualidade Total foram nas técnicas de gestdo empresarial foram
Juran e Deming. Hoje a Qualidade Total estd nos quatros cantos do planeta, do Japao aos

Estados Unidos, da Europa aos chamados tigre Asiaticos, da China ao Brasil.
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No Brasil, a forma que muitos dos fornecedores oferecem a qualidade dos seus
produtos/servigos, ainda estd muito aquém dos padrdes internacionais. Pedroso (1998, p.8)
apud Paladini salienta a relevancia de saber o que ¢ qualidade, para que os esforgos

destinados a obté-la sejam direcionados corretamente.

Nesse sentido, enfatiza-se que os fornecedores brasileiros, no contexto da economia
globalizada, estdo enfrentando uma acirrada competitividade nunca vista nas ultimas
décadas. A tendéncia, de quem saird ganhando em competitividade, sera o fornecedor que
procurar ofertar maior qualidade, em seus produtos/servicos, para atender as necessidades e

expectativas de seus consumidores.

Segundo Albrecht(1992) qualidade dos produtos/servicos “¢ a capacidade de uma
experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um
conflito ou fornecer beneficios a alguém". Entretanto, mesmo que muitos dos fornecedores
brasileiros venham buscando adequar seus produtos/servicos, dentro de um conceito mais
amplo de qualidade, nem sempre vém obtendo resultados significativos e condizentes com

a realidade.

Na verdade, os fornecedores necessitam ter como definicdo para dar plena satisfacdao
ao consumidor com o produto/servi¢o, o que ¢ afirmado por Harrington, apud Pedroso,
(1998 p.9) “satisfazer ou exceder as expectativas do consumidor, por um custo que
represente valor para ele”. Nesse sentido, o autor enfatiza, ainda, que esses fornecedores

serdo adeptos a criacdo de consumidores, ndo apenas da criacdo de produtos/servicos.

Alguns fornecedores, principalmente os de grande porte, vém superando as
necessidades e expectativas dos consumidores com a qualidade dos produtos/servigos.
Estes fornecedores tém procurado garantir a “Satisfagdo Total”, nos seus produtos/servigos,

em caso de haver alguma insatisfacdo por parte do consumidor.

Entretanto, para atingir estes patamares, torna-se necessario para o fornecedor criar
uma cultura empresarial, de modo que todos os funcionarios estejam propostos a encantar
os consumidores. Os produtos/servicos sdo eficientes e de qualidade, quando hd um
relacionamento com os consumidores de forma pessoal, interativa. Para isso torna-se
necessario: interagir, identifica-los, diferencia-los e personalizar os produtos/servigos para a

necessidade de cada consumidor.
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No entanto, também podem ocorrer perdas de competitividade devido a baixa
qualidade dos produtos/servicos gerando conflitos com seus consumidores. Esses conflitos
ocorrem normalmente quando cada departamento tem seu processo de trabalho isolado,
onde falta integragdo e ou comunicagdo entre os departamentos para qualificar os

produtos/servigos em todos os seus atributos.

Outra resposta para os conflitos seria a de colocar maior énfase na administracao
dos processos-nucleo dos negocios, que no dizer de Kotler (1994. p. 54) pode ser da

seguinte forma:

- processos de realizacdo de novos produtos: todas as atividades envolvidas na
identificacdo, pesquisa, desenvolvimento e langamento de novos produtos com sucesso,

com velocidade e alta qualidade;

- processos de administragdo de estoques: atividades envolvidas na administragdo e
localiza¢dao de estoques de produtos semi-acabados e produtos acabados, de modo que os

suprimentos adequados estejam disponiveis em quantidades adequadas.

- processo pedido recebimento: todas as atividades envolvidas no recebimento de

pedidos, aprovacdo, embarque pontual do produtos e entrega.

- processo servigo dos consumidores. atividades envolvidas na facilidade de acesso

dos clientes as pessoas adequadas.

Evidencia-se, com isso que esses processos evoluem para a qualidade a medida que
cada fornecedor busca a sistematizacao, por normas escritas, com padroes e requisitos para
as atividades de cada processo produtivo. Pois, as normas sendo organizadas nos manuais
de qualidade das empresas sdo requisitados com freqiiéncia, nas relacdes comerciais entre
clientes e fornecedores. Assim, dos fornecedores obtém-se da garantia da qualidade dos
produtos/servicos tendo como conseqiiéncia a minimizacdo dos conflitos com os

consumidores.

Em tempos de competitividade acirrada, os fornecedores nido devem utilizar
estratégias do marketing, pensando apenas como um departamento de vendas. Os gerentes

de marketing devem ter a funcdo de ofertar os produtos/servicos personalizados, bem como
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estimular o desenvolvimento de novos produtos e a melhoria continua dos

produtos/servigos.

O fornecedor, além de ofertar produto/servigos de qualidade, deve adotar processo
de relacionamento com seus consumidores. No passado, os fornecedores estavam convictos
que os consumidores estavam garantidos, mesmo apresentando deficiéncias no processo
entre os departamentos. O consumidor sempre tera em mente a confianca e lealdade do
fornecedor que tende a oferecer maior peso de valor de seu produto/servi¢o. Assim, 0s
fornecedores que souberem superar as necessidades e expectativas de seus consumidores

tendem em ganhar em vantagem competitiva frente aos concorrentes.

A competitividade ja se traduz nos fornecedores mais eficientes, sendo aqueles que
reconhecem a equipe de vendas como a chave para conquistar ¢ manter os consumidores.
No entanto, os fornecedores devem capacitar seus recursos humanos, enfatizar a
importancia do trabalho em equipe e, além de tudo, premiar a importancia da criatividade

individual.

Kotler (1994) afirma que, com a capacitagcdo, o departamento de marketing seria
um dos responsaveis pela busca de solugdes nos conflitos com os consumidores. Assim 0s
vendedores aprendem a ouvir e questionar, para identificar as necessidades dos
consumidores e oferecer solucdo através do atendimento e produtos/servicos de qualidade

(p.603).

Ouvir os consumidores € a parte facil. Fazer o que eles querem sem gastar demais
pode ser dificil. “Processos de producao industrial mais acelerados e aprimorados levariam
a produtos melhores e a maior participagdo do mercado” (Grusing, 1994, p.4). Essa
mensagem foi popularizada por Deming na década de 50 e ndo demorou muito a se tornar
funcdo obrigatéria nas empresas japonesas. A teoria da Qualidade migrou para o Estados
Unidos na década de 80, tentando reproduzir o milagre japonés, que em seguida espalhou-

se para os quatro cantos do planeta.

Em contrapartida existem as ferramentas que podem ser utilizadas na melhoria da
qualidade a fim de satisfazer tanto o processo produtivo quanto na execucao dos servigos.

Um crescente nimero de empresas vem utilizando estas ferramentas para a melhoria da
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qualidade e que produzem vantagens para os clientes, a0 mesmo tempo baixando os custos

ou aumentando as vendas.

Uma das ferramentas que pode se adotar ¢ equipe autodirigida, onde o grupo de
funciondrios ¢ responsavel pelo processo de trabalho e por todas as atividades ligadas a esse
processo. A equipe trabalha junta para fornecer um produto/servigo com uma qualidade que

atenda a necessidade dos clientes.

Essa ferramenta eleva a qualidade do produto/servico pela adogdo dos padrdes
elevados e pela reducdo das etapas do processo de trabalho, além de ampliar o foco dos

clientes. (Rigby, 126 p.)

Pode-se ainda citar outro fornecedor que vem utilizando as ferramentas da qualidade,
como o PDCA, para eliminar possiveis efeitos indesejaveis. Em 1996 o setor de
Restaurante Peixoto, sediado em Uberlandia percebeu que havia um alto indice de

desperdicio. Naquele ano, a média de desperdicio por pessoa era de 60g.

Considerando que a empresa tem 1.100 clientes, os alimentos desperdigados seriam
suficientes para alimentar 132 pessoas por dia (500g por pessoa). Apds o uso da ferramenta
da qualidade, o indice de desperdicio foi reduzido em 86,6%, sem afetar a qualidade das
refeicdes, e as despesas com géneros alimenticios foi reduzida em 54,4% (em relacdo ao
ano anterior). Um funciondrio do restaurante cita que “a motivagdo que teve para cooperar
com a campanha dos desperdicios nao foi um prémio, mas um incentivo. Eu era conhecido
como o maior desperdicador de comida da empresa, mas, com a determinacdo, eu consegui

mudar essa imagem”.(Falconi, 1998).

Observa-se que as ferramentas mais utilizadas, no Gerenciamento da Qualidade Total
sdo: Desdobramento da Fun¢do Qualidade (QFD), Circulos de Controle de Qualidade
(CCQ), e Plan — Do — Check — Action (PDCA).

O PROCON, por ser um o6rgdo publico poderia dar melhor contribui¢do para a
sociedade, dando maior enfoque na qualidade dos servigos, em setores que carecem de
melhorias para cumprir sua missdo. As ferramentas para solugdo de problemas na prestacao
dos servigos que serdo utilizadas para o presente trabalho, podem ser visualizadas na figura

3.1 do préximo capitulo.
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Atualmente, o consumidor passa a ter elevada importancia, e busca adquirir valor, ndo
so pelo produto/servico, mas pelo pleno atendimento as suas necessidades e expectativas. E
valor ¢ a palavra chave, que traduz produtos/servigos de qualidade e confiabilidade a precos

competitivos.

Desta forma pode-se dizer que o consumidor € o juiz da qualidade do produto/servigo
ofertado. E o consumidor quem determina a satisfacdo pelo produto/servigo, e ele sempre
quer mais. Quando quer mais ¢ porque aumentou o seu nivel de necessidade e expectativa.
Dai a necessidade de ofertar o que ele considera relevante, isto €, o que agrega valor para

ele.

Conclui-se que uma maior agregacao de valor pode ser o pleno atendimento a fungao
basica do produto/servico quanto ao desempenho ou a diversidade de caracteristicas de sua
apresentacdo. Isso ja oferece a garantia da qualidade do produto/servi¢o e minimiza os

conflitos com os consumidores.

No proximo item, sera visto como os fornecedores podem agregar valor para

minimizar os conflitos.

2.4 OS FORNECEDORES AGREGANDO VALOR COMO MEIO PARA

MINIMIZAR OS CONFLITOS

Para minimizar os conflitos, os fornecedores podem-se ainda utilizar uma maior
agregacao de valor para os consumidores. Kotler (1994) deixa bem clara esta agregagao de
valor quando salienta que “quem atende as necessidades sdo aqueles fornecedores que

oferecem valor superior a seus consumidores.” (p.48).

Quando se fala em valor, pode-se deduzir inimeras interpretagdes, pois a amplitude
do conceito torna-se diferente para o consumidor e o fornecedor. Assim, pode-se deduzir
que a percepcao de valor ¢ algo individual para cada consumidor, pois eles estdo dispostos
a despender o valor monetério pela qualidade dos produtos/servigos e outros fatores que

determinam seu preco no mercado.

Pedroso (1998, p.37) apud Albrecht, enfatiza como o objetivo das organizagdes ¢é

satisfazer seus clientes; qualidade pode ser expressa como “uma medida do grau em que
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algo ou uma experiéncia satisfaz uma necessidade, resolve um problema, ou adiciona valor
para alguém”. Nesse sentido, o fornecedor que melhor direcionar suas atividades cujo
objetivo serd oferecer produtos/servicos com maior agregagdo de valor para os
consumidores, também estara buscando atender as necessidades e expectativas de seus

consumidores.

Além disso, os fornecedores devem adotar como estratégia a retencdo € o
desenvolvimento de consumidores, buscando sempre agregar valor em seus
produtos/servigos. A medida que o fornecedor tenha como meta a qualidade em seus
processos ¢ passe a desempenhar suas atividades, com maior agregagdo de valor para os
consumidores, melhor do que seus concorrentes, certamente ganhard em vantagem

competitiva.

Pode-se afirmar que o fornecedor melhor posicionado ¢ aquele que combina um
patamar elevado na qualidade do produto/servigo (valor adicionado) com o elevado niamero

de vendas.

Para Albrecht apud Pedroso (1998 p.41), os fornecedores estdo comecando a
perceber que no cliente encontra-se toda a razdo de concentrar qualidade na organizagao;
que as estratégias da organizagdo (visdo, missdo e valores centrais) devem estar bem claras;
que as pessoas nao sao obstaculos, mas sim o que faz a qualidade dar certo; que os sistemas

sdo o valor para o consumidor, 0os meios para atingir os fins.

Albrecht (1992, p.24), enfatiza que, no tridngulo dos servigos, todas as relagdes sao
governadas com uma unica dire¢do (figura 2.1), tornar a estratégia da empresa, os sistemas
e as pessoas enfocadas sempre nas necessidades dos clientes. E estes, que irdo formar seu

julgamento de valor pela qualidade dos produtos/servigos.

Estratégia

Pessoas
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Fig.2.1 — O triangulo de servigos. (Albrecht, 1992, p.25)

Pedroso (1998, p.42) reitera que o tridngulo representa graficamente a interagcdo dos
trés fatores chaves, que devem atuar conjuntamente, para que se tenha um nivel minimo de

qualidade de produto/servigo:

1) estratégia bem concebida para o produto/servigo: orienta os funciondrios a buscar
as verdadeiras necessidades dos clientes; se a visdo, a missdo ¢ os valores ndo estiverem

claros, havera falta de foco e direcao;

2) pessoal de linha de frente orientado para o consumidor: consegue-se, através dos
gerentes, estimulando os funciondrios que entregam o produto/servigo a prestarem atencao

nas necessidades dos consumidores.

3) sistemas voltados para o consumidor: sdo os meios para se atingir-se os fins, isto
¢, o valor superior para o consumidor; todos os métodos, procedimentos e processos de

trabalho devem trabalhar com o propdsito de gerar e agregar valor.

Entretanto, verifica-se que muitos fornecedores ainda t€m como meta os processos
direcionados para seus produtos/servicos, € que poucos t€ém se preocupado em agregar

valor para os consumidores.

Para Levitt (1986) o perigo pode estar a vista, pois “se os fornecedores agem em
plena consciéncia do que esta acontecendo, tendem invariavelmente a considerar-se pessoas
empenhadas em produzir produtos/servigos € nao em produzir valor para os consumidores
(p.47). Considera ainda, que o fornecedor estd em decadéncia quando coloca para os

vendedores “vocés coloquem os produtos/servigos; nds nos preocupamos com os lucros”.

Conforme enfatiza Raphel (1999, p.75), um estudo publicado na Harvard Business
Review por Frederick F. Reichheld e W. Earl Sasser, Zero Defections, revelou que para um
produtor a “reten¢do de 5% dos consumidores que deixam, seus lucros totais poderiam
quase dobrar”. O autor afirma ainda que isso faz sentido, quando o fornecedor percebe que
os consumidores geram mais lucros cada ano que passam juntos. Os consumidores fazem
publicidade gratuita e a melhoria continua dos produtos/servigos prestados ¢ um

investimento, ndo um custo.
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Para Fusco (1995, p. 48), “a satisfacdo sentida pelo consumidor é que ird determinar a
insercdo de valor ou ndo, de um dado fornecedor em seu conjunto de consciéncia”. Para
que o consumidor possa se sentir satisfeito com relacdo ao produto/servico adquirido,
associando valor a sua consciéncia, torna-se necessario um processo de trabalho, na
empresa, com integragdo de todos os departamentos, orientados para a qualidade dos
produtos/servigos. Neste sentindo, Fusco (1995), ainda ressalta as dimensdes que o
fornecedor deverd adotar para agregar maior valor e aumentar as expectativas dos

consumidores quanto a qualidade dos produtos/servigos:
¢ atendimento: aten¢do personalizada ao cliente, boa comunica¢ao, cortesia;

e consisténcia: conformidade com experiéncia anterior, ou seja, auséncia de

variabilidade no resultado ou processo;

e competéncia: habilidade e reconhecimento para executar o servigo; relaciona-se

com as necessidades técnicas dos consumidores;

¢ velocidade de atendimento: prontidao da empresa e dos funcionarios em prestar o

servico;

o flexibilidade: capacidade de mudar e adaptar a operacdo, devido a mudanga nas

necessidades dos clientes, no processo ou no suprimento de recursos;

e credibilidade/seguranca: baixa percep¢do de risco, corresponde a habilidade de

transmitir confianga;
e acesso: facilidade de contato e acesso, localizagdo conveniente, horas de operagao;
e custo: fornecer servi¢o de baixo custo.

Pode-se, entdo, deduzir que, ndo se sabendo o que o consumidor valoriza, fica dificil
para o fornecedor agregar valor de uma forma mais lucrativa, em termos de custos, e evitar
os conflitos. Entretanto, torna-se fundamental para o fornecedor tomar um ponto que lhe
propicie o maximo beneficio em termos de capacidade de focalizar os seus esforcos. Pode-
se dizer que, nas transagdes com os consumidores, ¢ fundamental buscar uma estratégia de
participagdo, nos negocios, independente do nivel de foco do consumidor. Muitos

consumidores podem nao realizar negocios com o fornecedor a curto prazo, mas



27

acrescentando valor, além de suas expectativas, podem trazer futuros resultados em termos

de lealdade e lucratividade no longo prazo.

Outros meios que agregam valor para o consumidor podem ser: atendimento rapido;
gentileza e cortesia; embalagem adequada; conforto; estacionamento amplo; confianca e

seguranca.

Peppers & Rogers (1997), afirmam que qualquer bom vendedor sabe, que a fidelidade
de um consumidor acontecerd, através do aumento do valor e boas orientagdes para futuras
compras (p.93). Os fornecedores além de ofertar produtos/servicos de qualidade, podem-se
utilizar de outros meios para agregar valor e dar satisfagdo os consumidores. Outro meio
que pode ser utilizado para aumentar o valor ¢ a forma de relacionamento interativo, que

traz beneficios para ambos.

Berry & Parasuman (apud Kotler, 1994 p.58) tém diferenciado trés abordagens que os

fornecedores podem utilizar para o aumento de valor dos consumidores:

1 - beneficios financeiros: os fornecedores podem oferecer beneficios especiais aos

consumidores freqlientes e habituais;

2 - beneficios sociais: além dos beneficios financeiros, os funcionarios trabalham para
aumentar os beneficios sociais dos consumidores ao atender suas necessidades e desejos,

individualizando e personalizando seus produtos/servigos.

3 - vinculos estruturais: o fornecedor pode oferecer aos consumidores terminais de

computador para ajuda-los a administrar seus respectivos pedidos.

Alguns fornecedores, como os de maior porte, tém buscado mudangas em suas
praticas de marketing, fazendo com que suas transagdes comerciais sejam mais interativas
com os consumidores. Pois, os consumidores atualmente tornaram-se mais exigentes com a
qualidade dos produtos/servicos e esperam que eles superem suas necessidades e

expectativas.

Ademais o meio mais eficaz de valorizar um consumidor ¢ estabelecer com ele uma
relagdo de didlogo e confianca. Através do didlogo, o consumidor poderad informar qual o
modelo e caracteristicas do produto/servico desejado e indicar oportunidades de futuros

negocios que possam ser realizados pelo fornecedor no mercado (Peppers & Rogers, 1997).
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Desta forma, os fornecedores que adotam estratégias de didlogo, passam a valorizar
os consumidores ndo tendo apenas como objetivo o lucro, mas valorizando os

consumidores para futuras compras.

Tratar todos os consumidores como individuos, torna-se toda a razdo de ser do
fornecedor. Assim estard garantindo sua sobrevivéncia no mercado. E a sobrevivéncia do
fornecedor s6 sera viavel, quando adotar meios de retencdo e desenvolvimento de

consumidores.

Peppers & Rogers (1997, p.95) estabelecem quatro estratégias que podem ser
utilizadas pelos fornecedores para melhorar o indice de retencdo e desenvolvimento dos

consumidores:
e reconhecimento do consumidor;
e compra da lealdade;
e qualidade do produto/servico e satisfagdo do consumidor.
e customizacao e colaboragao.

1. Reconhecimento do consumidor - uma das primeiras iniciativas consideradas por
muitos fornecedores ao tratarem da retengdo ¢ o reconhecimento do consumidor. Se ¢ do
conhecimento que ¢ um consumidor potencial, porque ndo reconhecer com algum tipo de
tratamento especial? Esta filosofia pode ser especialmente eficaz em empresas de

produtos/servigos personalizados de alto nivel.

2. Compra da lealdade. O fornecedor pode comprar a lealdade mudando sua oferta
de aquisi¢ao de consumidores de pagamento a vista para desconto em etapas. Empresas
aéreas utilizam os programas de passageiros freqiientes. Como recompensas de milhagem
que vao aumentando com a milhagem voada, os programas de passageiros freqiientes sdo

exemplos de como conquistar a lealdade do consumidor.

3. Qualidade do produto e satisfacdo do consumidor. Nada substitui a qualidade.
Juran (1992) salienta que “qualquer consumidor deseja um produto adequado ao uso -

satisfacdo com o produto e auséncia de defeitos (p.55).
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Nenhum consumidor estara motivado a pagar o preco pelo produto/servico que nao
esteja de acordo com suas especificagdes de uso. O fornecedor deve procurar oferecer
produto/servico que de satisfagdo e que agregue valor, proporcionando assim satisfacao
total. Portanto, a satisfagdo ¢ o oposto de insatisfacdo do consumidor, e a insatisfagdo ¢ o
primeiro passo para abandonar o fornecedor. O fornecedor precisa ter em mente que,
apenas, a satisfacdo pelo produto/servi¢o ¢ insuficiente para gerar a lealdade do

consumidor.

Peppers & Rogers(1997, p. 100) enfatizam que “somente o desempenho excepcional
do produto/servigo parece ter algum beneficio mensuravel em termos de lealdade do
cliente. Os autores colocam ainda que grande numero de consumidores que estdao

satisfeitos, porém ndo o bastante, poderao deixar de prestigiar a empresa.

4. Customizacio e colaboracao. Outra estratégia eficaz para reter consumidores € o
relacionamento de aprendizado continuo, baseado na colabora¢do do consumidor e em

taticas de customizagao.

Se o fornecedor puder convencer o consumidor a dedicar algum tempo, ensinando sua
empresa a melhor atender a seus gostos individuais, este poderd manter esse consumidor

leal por mais tempo com base no proprio interesse do consumidor.

Ademais, os fornecedores que se utilizarem de ferramentas para melhorar a qualidade
dos produtos/servigos e agregar valor para os consumidores, terdo como conseqiiéncia, a
resolucao dos conflitos, bem como minimizara seus custos. Quanto a resolucao dos
conflitos, pode-se dizer que o consumidor tenderd a confiar na qualidade de seu
produto/servico, que sera a garantia de lealdade com o fornecedor. E o fornecedor tera
garantia da imagem do seus produto/servico no mercado para futuros negdcios com seus

clientes.

Por outro lado, esta ndo serd uma tarefa facil, pois toda a estrutura da empresa deve
estar voltada a satisfacdo das necessidades dos clientes, ou seja, todos os processos devem
estar coordenados para oferecer acima de tudo qualidade e valor em seus produtos/servigos.
Isto tem-se verificado que muitos fornecedores vém procurando inverter a sua piramide

organizacional, colocando a satisfacdo dos consumidores em seu topo e sua administracao
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na base, envolvendo todos os processos. E o consumidor como principal definidor do que ¢é

importante para ele.

No préximo item, serd mostrado como o PROCON vém contribuindo na resolugao

dos conflitos entre consumidores e fornecedores.

2.5 O PROCON NA RESOLUCAO DOS CONFLITOS

Ha mais de 50 anos que a questdo da qualidade dos produtos/servigos e direitos do
consumidor ¢ discutida no mundo. A Organizagdo das Nac¢des Unidas reconheceu esses
direitos na década de 80, e os Estados Unidos foram os pioneiros no reconhecimento dessas
obrigagdes.

Durante os anos 70, os movimentos entdo conhecidos como consumeristas
expandiram-se em varias partes do mundo. O desenvolvimento dos mercados nacional e
internacional definiram a visdo de que a bandeira dos direitos dos consumidores tinha

aspectos politicos atraentes para a democracia.

Nas relagdes de producao, segmentos da sociedade organizada e instituicdes, vem
lutando para garantir o cumprimento de leis, regras e normas. Ja no Brasil, a primeira
institui¢ao oficial de defesa do consumidor foi criada em Sao Paulo, em 1976, e chamava-
se Sistema Estadual de Prote¢do ao Consumidor. A sigla nasceu dai: PROCON,

estimulando a abertura em outros Estados Brasileiros.

Como consta na Constituicdo Federal de 1988, em seu Inciso XXXII do artigo 5,
estabelece que “o Estado promoverd, na forma da lei a defesa do consumidor”. Tendo como
conseqiiéncia em margo de 1990, a aprovagdo da lei n 8.078/90 — Codigo de Defesa e

Protecao ao Consumidor.

O PROCON de Santa Catarina, foi criado pelo Decreto n.2.472 de 07/11/88, em
decorréncia do art. 5, XXXII da Constituicao Federal que reza que o Estado promovera na
forma da lei a defesa do consumidor. O mesmo principio estd inserido no art. 150 da
Constituicdo do Estado de Santa Catarina. O PROCON, principal entidade de defesa do
consumidor estd ligada a Secretaria de Estado da Justi¢a e Cidadania, tem seu horario de
trabalho ininterrupto em dois turnos de 6:00 hs. O primeiro turno tem seu inicio as 7:00 hs

com término as 13:00 hs, e o segundo com inicio as 13:00 hs com término as 19:00 hs.
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Atualmente conta com 59 funcionarios, sendo 30 contratados através de empresa prestadora
de servigo, 13 provenientes de outros 6rgaos publicos (Estadual e Federal) e apenas 16

funcionarios efetivos da propria entidade.

Podemos verificar na Fig. 2.2 que o processo de trabalho no PROCON, ¢ composto
de 6 (seis) setores. Estes setores compdem a estrutura do PROCON, e poderiam ser

melhorados para oferecer produtos/servigos de qualidade aos seus clientes.

GERENCIA
) SISTEMA DE
OUVIDORIA CARTORIO DE ASSESSORIA - 7 TELEFONE
i : FISCALIZACAO INFORMACAO
DISTRIBUICAO JURIDICA ¢ DE PRECOS 1512
_>
ATENDENTES | | ATENDENTES ADVOGADOS FISCAIS DE PESQUISADOR
DIRETOS DE PROCESSOS PARA RELACOES DE DE PRECO ATENDENTE
E TRIAGEM AUDIENCIA CONSUMO

Fig. 2. 2 — Organograma da estrutura do PROCON

Pode-se observar na fig. 2.2, que a estrutura do PROCON ¢ composta de uma geréncia
e mais 6 (seis) setores para ofertar seus produtos/servigos para seus clientes. Através da seta
observa-se que a entrada dos conflitos ¢ na Ouvidoria e o envolvimento de outros setores
quando da necessidade de processos administrativos. As ferramentas utilizadas pelos
recursos humanos em seus processos, a fim de garantir satisfagdo para os clientes na
resolugdo dos conflitos, ocorre através da fundamentagdo dos artigos do Codigo de

Protegao e defesa do Consumidor

Conforme o organograma, pode-se verificar os principais processos que cada setor

realiza para oferecer os servigos aos seus clientes.

Ouvidoria: Este setor, tem como fun¢do o atendimento individual de consumidores
que buscam solu¢do para os conflitos contra empresas publicas e privadas. Os
consumidores dirigem-se ao PROCON quando ocorre a falta de atributo de qualidade em
seus produtos/servicos ou carecem de especificacdes nos projetos. As reclamagdes, na

maioria das vezes tem sua fundamentag¢do do ponto de vista do consumidor. Num primeiro
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momento, o atendente solicita comprovante de aquisi¢ao do produto/servigo através de nota
fiscal, recibo e/ou contrato para certificar-se do fornecedor, e posteriormente, solicita
informagdes via telefone para o fornecedor, quanto a possibilidade de obter-se uma solucao
para a reclamag¢do do consumidor. Ja, se o fornecedor acatar a reclamagdo, da-se por
encerrada a mesma, ¢ o consumidor desloca-se até o fornecedor para acertos. No caso de
ndo haver acatado a solicitagdo do PROCON, inicia-se um processo administrativo. O
atendente, entendendo que o consumidor tem razdo, anota em um formulario o nome da

empresa reclamada, endereco, telefone, bem como do consumidor.

Ja para o consumidor, ter direito em sua reclamagao, esta, deve estar fundamentada
em algum artigo do Coddigo de Defesa e Protecdo do Consumidor. Muitas vezes os
atendentes, talvez, por pouco conhecimento ou falta de treinamento, pouco vem utilizando
o Cddigo, usando apenas seu conhecimento pessoal e profissional na abertura dos processos
administrativos. O que vém gerando varios problemas tais como: processos administrativos
abertos sem necessidade, acarretando desperdicios e acuimulo de papel; documentacdo dos
clientes incorreta o que dificulta sua localizagao por telefone e/ou oficio, onerando custos e
lentiddo nos encaminhamentos; acimulo de processos que muitas vezes causam falhas nos
registros € encaminhamentos, tornando dificil a localizagdo dos processos por outros

setores, dentre outros que contribuem para a lenta resolu¢ao dos conflitos.

Pela figura 2.3 pode-se observar a quantidade de processos administrativos que foram

abertos mensalmente nos anos de 1999 e 2000 .
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Numeros de Processos Administrativos abertos
nos anos de 1999 e 2000
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Fig. 2.3 — Numeros de processos ddministrativos no setor ouvidoria
Fonte: Relatorio de atividades mensal do PROCON.

Esta figura, indica que existe sazonalidade, mas sdo abertos em média 25 (vinte e
cinco) processos/dia no setor. Estes processos administrativos possuem caracteristicas
diferenciadas de produtos/servicos, onde cada atendente possui seu proprio método de
trabalho. No final de cada turno os processos administrativos sdo entregues ao supervisor
do setor, que faz novo contato via telefone com o fornecedor, dando seu parecer e

encaminhamentos, € posteriormente leva em maos ao cartério de distribuigao.

Cartorio de Distribuicio: Tem como fun¢@o a numeracao, encadernacao, o registro e
a distribui¢do dos processos administrativos, bem como fornecer informagdes do
andamento dos processos administrativos para os clientes, seja pessoalmente, ou via
telefone. Para realizar suas atividades o setor dispde de dois micro computadores para
registro, encaminhamento e tramitagdo de todos processos administrativos para o0s

respectivos setores de responsabilidade.

Os processos administrativos, quando concluidos sdo protocolados em duas vias e

remetidos para os respectivos setores competentes.

Assessoria Juridica: Este setor, tem como fungdo principal a mediagdo dos conflitos

entre consumidores ¢ fornecedores. O setor € constituido em sua maioria de advogados que
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analisam os processos administrativos e quando necessario notificam o fornecedor e o

consumidor para audiéncias de conciliagdes com dia e hora previamente marcados.

Este setor, por ser o responsavel pelos fundamentos e procedimentos dos processos
administrativos, da o parecer técnico dos direitos e deveres para os clientes , mas poucos
funcionarios tem atualizado seus conhecimentos nos artigos do Cdédigo de Protecao e
Defesa do Consumidores. Em muitas audiéncias sao relatados os fatos e a mediagao fica
livre, que s6 havera solucdo para o conflito se houver interesse do fornecedor em atender a
reclamagdo, do consumidor. Assim, o consumidor dad-se por satisfeito € o processo
administrativo € arquivado. Caso o fornecedor ndo atenda a reclamacao, esse ¢ enquadrado

na “lista dos maus fornecedores” do PROCON.

Assim, o setor nem sempre vem contribuindo para melhoria da qualidade dos servigos

a ser oferecidos aos clientes, e conseqiiente melhoria das relagdes consumo.

Fiscalizacdo: Supervisiona e executa todas as atividades relacionadas com o setor
na aplicacdo da legislacdo referente a protecdo ao consumidor como: sonegacdo de
produtos, pratica abusiva de precos e outros. Participa ainda de operagdes especiais com
outros 0Orgdos publicos federais, estaduais e municipais, recebe amostra de
produtos/servigos denunciados, aprendidos por ndo estarem de acordo com as normas

vigentes.

S.I.P. (Sistema de Informacao de Precos): Este sctor tem um método de trabalho
diferenciado no PROCON, devido a sua pouca participagdo direta na reclamagdo de
consumidores sobre os produtos/servigos. Sua funcao € coletar precos de produtos/servicos
em supermercados e estabelecimentos comerciais da grande Florianopolis, e disponibilizar

para os consumidores.

O PROCON mantém um convénio com o CIASC — Centro de Informatica e
Automagdo de Santa Catarina, que faz a digitagdo dos estabelecimentos e precos dos

produtos coletados, que posteriormente ¢ disponibilizado para os consumidores.

Através do banco de dados, os funcionarios do setor fazem as devidas corregdes,
sendo entdo disponibilizados os pregos para os consumidores. Os consumidores podem

fazer suas pesquisas de precos no proprio setor, ou através de relatorios que sdo
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encaminhados para o setor de atendimento telefonico 1512, que tem como uma das fungdes
informar para os consumidores onde pode-se encontrar produtos/servicos com os menores

precos.

Telefone 1512: Este setor tem a fungdo de oferecer servicos de atendimentos via
telefone, aos clientes tais como: localizacdo e horario de funcionamento do PROCON,
prestar informacgdes e esclarecimentos inerentes aos direitos dos consumidores, precos mais
acessiveis em estabelecimentos comerciais de produtos/servigos, oferecer informagdes
sobre o cadastro de maus fornecedores, telefones de outros 6rgdos publicos municipais,
estaduais e federais, indices econdmicos para reajuste de contratos e aluguéis, bem como
acatar denuncias sobre abuso de precos de produtos/servigos praticados no mercado. Este
setor, ainda registra os numeros de atendimentos em formuldrio por assuntos, para fins de

produtividade a ser divulgado na imprensa.

Geréncia: A Geréncia do PROCON, esta subordinada a uma Diretoria da Justica ¢
Cidadania que compete: Coordenar e controlar as atividades em todos os setores, faz
encaminhamentos de processos administrativos a outros PROCONS, ao Centro de
Promotoria da Coletividade, DEIC — Departamento Estadual de Investigacdo Criminal,
emite certiddes negativas para os consumidores de maus fornecedores, aprova e autoriza a
publicacdo do cadastro de maus fornecedores de produtos/servicos no Didrio Oficial do

Estado.

Quem ndo tem uma histoéria de decepcdo com produto/servigo, pos-venda, para
contar? Os consumidores dizem a respeito disso, com a frase, “na hora de vender,

’

prometem tudo, depois....".

As origens dos conflitos podem estar relacionadas a ineficiéncia dos processos
empresariais, resultando na propria insatisfacao e impaciéncia dos consumidores, frente aos
fornecedores que os largam com os problemas, no pds-venda e durante a utilizacdo do

produto/servico.

A figura 2.4, mostra os numeros de reclamacdes sobre produtos/servigos, de
consumidores que vem buscando ajuda do PROCON na resolucao dos conflitos com seus

fornecedores. Quando os consumidores dirigem-se at¢ o PROCON, ¢ porque o
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produto/servi¢o adquirido esta em desacordo com sua conformidade e/ou carece de alguma

de suas especificacdes de qualidade.

Numeros de Reclamagées de Produtos/Servigos no PROCON
em 1998 - 1999 - 2000
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Fig. 2.4 — Atendimentos de consumidores com reclamagoes de produtos/servigos

Fonte: Relatorio de atividades mensal do PROCON

Os numeros de reclamag¢des no PROCON, demonstram que os consumidores nao sé
estdo mais conscientes dos seus direitos, mas também estdo mais exigentes com a garantia
da qualidade dos produtos/servigos adquiridos seja assegurada. Através da figura 2.4 pode-
se verificar uma ascendéncia no numero de consumidores que vem buscando o setor
Ouvidoria do PROCON para consultas e reclamagdes, e para uma possivel solugdo junto
aos fornecedores. O setor Ouvidoria do PROCON, atendeu em 1998 um total de 45.735
consumidores para consultas e reclamagdes, em 1999 atendeu 53.200 consumidores e em
2000 o setor atendeu 70.735 consumidores. A média de consumidores atendidos em 1998
foi de 3.785 e em 1999 a média foi de 4.430 atendimentos por més. Pode-se verificar pela
figura que os atendimentos sdo sazonais, € em janeiro de 1999 o setor atendeu 3.920
reclamagdes contra 2.490 em janeiro de 1998, onde apresentou um aumento de 57,50%. Ja
em junho de 1999 foram atendidos 3.877 contra 8.321 no mesmo periodo no ano 2000,

apresentando uma elevacao significativa de 114,60%.

Constata-se ainda, que as reclamagdes direcionadas ao setor Ouvidoria do PROCON,

ocorrem normalmente apos datas comemorativas como: dia das maes, namorados, dos pais,
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dia das criangas e festas natalinas.

Os assuntos das reclamagdes sobre os produtos/servigos sao registrados em formularios

especificos para fins estatisticos do PROCON. (Anexo 2).

E mesmo com as deficiéncias em sua estrutura, tanto técnica como operacionais, 0
setor Ouvidoria vem obtendo desempenho satisfatorio para seus clientes, na resolu¢do dos

conflitos.

Os recursos humanos do PROCON, atualmente, vem utilizando como ferramenta na
resolucao dos conflitos somente os artigos do Codigo Defesa e Protecao ao Consumidor, e
estes muitas vezes estes sdo compreendidos de forma individual e segundo as hierarquias
por setor. Verificamos na figura 2.2 que a geréncia tem visualiza¢do de todos os setores,
porém poucos s3o os investimentos na capacitagdo e melhoria nos processos de trabalho,

buscando oferecer os servigos com maior qualidade aos seus clientes.

Por outro lado Pedroso (1998, p.35), afirma que ampliando os processos de
informagdes e construindo um corpo unico de conhecimento, a organiza¢ao pode reduzir a
variacdo e aumentar a média do nivel de qualidade. Segundo a autora ainda, esses processos
sdo normalmente facilitados por métodos que promovam um senso de colaboragdo entre os

funcionarios.

E nos processos que se aumenta o valor para o consumidor, e esse fara a percepgao da
qualidade dos servigos. Assim, através da melhoria dos processos na Ouvidoria, aprimorado
pelas reclamagdes de acordo com os artigos do Cddigo de Protecio e Defesa do
Consumidor, todo o setor teria ganhos em conhecimento na origem das reclamacgdes € os
processos administrativos teriam maior base de conteido quando despachado para outro

setor do PROCON.

Albrecht apud Velho (1995, p.19) declara que existem trés maneiras de melhorar um

processo para a qualidade dos servigos:
- fazé-lo melhor: fazer as coisas da melhor forma, empregando o minimo de recursos
possiveis, porém sem prejudicar a qualidade do servigo oferecida ao consumidor;

- fazé-lo de forma diferente: reduzir o numero de etapas, o nimero de pessoas com
as quais o consumidor tem que contatar e melhorar o fluxo de informagdes, focalizando

sempre a satisfacdo das necessidades e expectativas do consumidor;



38

- elimina-lo: descobrir uma forma de satisfazer o consumidor sem passar pelo

Processo.

Para uma melhor resolugdo dos conflitos, O PROCON deveria adotar um novo
método de trabalho. O novo método, torna necessaria uma mudanca na forma de
gerenciamento, com enfoque ndo apenas nos funciondrios, mas também global dos
servicos, procurando priorizar o setor da Ouvidoria, por ser este setor, o responsavel pela

tomada de decisao do encaminhamento ou nao das reclamagoes.

Berry (1996) enfatiza que a chave ¢ ter uma geréncia, em servigcos, em todos os
setores da empresa. O autor afirma ainda que “gerenciar funcionarios” nao resulta em
servicos de qualidade( p.7). Neste contexto, a melhoria do servicos e o impacto de valor
para os consumidores, no fornecimento desses servicos, devem ser focados nos

funciondrios individualmente, no setor e na equipe.

Atualmente o gerenciamento do PROCON, na oferta dos servigos, os clientes ¢ que
tem tomado a iniciativa da consciéncia para a qualidade nas relagcdes de consumo, visto que
a geréncia, vem gerenciando a rotina dos funcionarios e prestando os servigos essenciais no

comprimento da rotina.

Conforme pode-se verificar na tabela 2.1 dentre os assuntos com maior nimero de
reclamacdes pelos consumidores no setor Ouvidoria do PROCON, na busca de solucdo dos

conflitos, no ano em 1999 foram:

Tabela 2.1 — Assuntos com maior niumero de reclamacgdes no setor Ouvidoria

Posicao Assunto Total
1 Prestagdo Servigos 15.472
2 Telefone 11.415
3 Produtos 5.719
4 Juros 4.574
5 Financiamentos 2.689
6 Contrato 1.701
7 Consorcio 1.825
8 Aluguel 1.169
9 Luz 1.112

10 Escolas/Educagao 1.455

Fonte: Relatorio de Atividades Anual do PROCON
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Também pode-se verificar na tabela 2.1, que o nimero de reclamagdes divulgada pelo
PROCON, apresentou dentre as mais solicitadas, as reclamacdes relacionadas com a
prestacdo de servicos, telefone e produtos. Assim, se a equipe de trabalho no setor
Ouvidoria adotasse em seus processos maior conhecimento para selecionar os assuntos
reclamados, haveria uma melhor compreensdo na sua origem, e posterior busca dos
fornecedores responsaveis pelas falhas apresentadas nos produtos/servigos.

Como no setor Ouvidoria prioriza-se somente a busca de solugdo para a reclamagao
do consumidor, estas muitas vezes, apresentam lentiddo, em razdo do pouco conhecimento
apresentado pelos funcionarios em buscar identificar o fornecedor responsavel pelas falhas
apresentadas nos produto/servigo. Este tipo de reclamacao tem ocorrido com freqiiéncia, e
pode ser confirmado com o caso de uma consumidora que buscou ajuda ao setor Ouvidoria
do PROCON para resolver problema quanto a capacidade de seu refrigerador e ndo teve a
receptividade esperada . (anexo 3)

Pode-se visualizar através da fig. 2.6, alguns conflitos de produtos/servigos,
registrados no PROCON, por consumidores que ndo tiveram a garantira da qualidade do
produto desejada. Esse fornecedor que ndo atendeu as exigéncias dos consumidores, e do
PROCON teve o seu nome registrado no cadastro dos maus fornecedores. Isso
normalmente ocorre em razao dos atendentes apresentarem pouco conhecimento no uso de
suas ferramentas de trabalho, ndo acionando o fornecedor correto, deixando assim muitas

vezes os consumidores sem solucao satisfatoria de suas reclamacgoes.

PRODUTOS/SERVICOS QUE TEM APRESENTADO CONFLITOS
ENTRE CONSUMIDORES E FORNECEDORES
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Fig. 2.6 Fornecedor no “cadastro dos maus fornecedores do PROCON”
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Anualmente, o PROCON ¢ obrigado, por lei, a divulgar a relagdo dos fornecedores
que apresentaram mais reclamagdes no 6rgao. Essa relacdo, mais conhecida como “cadastro
de maus fornecedores”, contém o nome do fornecedor a data de abertura dos processos
administrativos com o produto/servico reclamado pelos consumidores. Este cadastro
informa ainda se o fornecedor atendeu ou ndo as exigéncias relatadas no processo

administrativo através de audiéncia de conciliagdo no setor competente.

O PROCON, adotando melhorias em seus processos, além de oferecer
produtos/servicos de maior qualidade, também poderd contribuir com um setor de
marketing. Este setor podera contribuir com os fornecedores na busca de defeitos e falhas
apresentadas em seus processos e produtos/servicos. Hoje com o crescimento da
informdtica e com o uso da internet, os fornecedores poderiam acessar essas informagdes

para corrigir as possiveis falhas em seus processos e produtos/servicos.

Pode-se dizer ainda, que esta ferramenta seria de grande valia para os fornecedores de
pequeno porte, pois descobrindo as falhas em seus processos e buscar melhorar a qualidade
de seus produtos/servigos, tendem a ganhar em competitividade, j& que muitos destes

fornecedores nem sempre disponibilizarem recursos para P&D.

Como uma das metas ndo apenas do setor Ouvidoria, mas de todo o PROCON, na
oferta dos seus servigos ¢ empregar o principio “da educacdo e informacdo para seus
clientes objetivando a melhoria das relagdes de consumo”, ndo resta duvida de que este

deve cada vez mais fazer parcerias e interagir as informag¢des com os fornecedores.

Isto ja& vem ocorrendo no PROCON de Sao Paulo, que fez parceria objetivando a
implementag¢do de medidas visando a fornecer respostas rapidas aos questionamentos dos

clientes, bem como agilizar os danos por eles sofridos, quando comprados. (anexo 4)

2.6 CONCLUSOES

Verificou-se, através da revisao bibliografica que existem meios que podem ser
adotados pelos fornecedores para a melhorar a qualidade do seu produto/servico. Num

primeiro momento, foi verificado como vem acorrendo as relagdes entre consumidores e
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fornecedores ¢ em seguida os meios que podem ser empregados para a resolugdo dos

conflitos.

E hoje para ser competitivo no mercado, o fornecedor além de oferecer um
produto/servico que contenha atributos de qualidade, deve proporcionar algo mais em seus
processos que aumente o valor para seus consumidores. Haja vista que a tnica preocupagao
de quem vende tem sido apenas colocar no mercado os produtos/servicos, preocupando-se

muito pouco com a satisfacdo dos consumidores finais.

No passado, os consumidores julgavam o valor de um produto/servigo com base na
combinagdo de qualidade e preco. No entanto, com a economia globalizada, os
consumidores passaram a ser mais exigentes, ndo sO quanto a qualidade e pregos dos
produtos/servicos, mas também com a eficiéncia dos processos dos fornecedores, em
oferecer uma maior agregagdo de valor, que inclui a rapidez no atendimento, facilidade de

compra, eficientes servicos pos-venda, e confiabilidade.

Pode-se, afirmar que uma das maiores exigéncias dos consumidores ndo ¢ apenas a
qualidade aparente, mas também a confiabilidade de que produto/servigo nao falhe em um
determinado periodo de uso. Coobs & Ireson apud (Souza, 1999 p. 5), definem a
confiabilidade como a capacidade de um produto desempenhar a sua funcdo sem falhar
quando submetido a condigdes especificas durante um periodo de tempo determinado de

sua vida util ou nimero minimo de ciclos ou eventos.

Dependendo da falta de qualidade no produto/servi¢o ou na falha durante o seu ciclo
de vida, abre-se o caminho para uma insatisfacdo do consumidor. E esta insatisfagdo pela
qualidade do produto/servico normalmente ¢ direcionada ao setor de Ouvidoria do
PROCON, que ¢ orgao responsavel em oferecer servigos de conciliacdo e harmonizagao

dos conflitos entre consumidor/fornecedor.

Finalizando, pode-se afirmar que no consumidor estard a razdo de sobrevivéncia do
fornecedor no mercado. E esta sobrevivéncia s6 serd possivel, se o fornecedor buscar
melhorias em seus processos, eliminando os defeitos em seus produtos/servicos, e passar a

agregar mais valor aos consumidores.



CAPITULO 3

A ABORDAGEM PROPOSTA PARA A MELHORIA DOS
SERVICOS

Para atingir a abordagem proposta, inicialmente se estabeleceu quais seriam os
objetivos das ferramentas, definindo a meta a ser alcancada. Assim, buscou-se utilizar 6

(seis) ferramentas da qualidade para oferecer solugdes dos problemas junto ao setor

Ouvidoria do PROCON/SC.

Apo6s identificado os problemas torna-se necessario implementar as solugdes, no
entanto, devido a variedade e complexidade dos elementos envolvidos, esta tarefa nem
sempre ¢ facil. Torna-se necessario, portanto, sustentar esforcos com técnicas que possam

facilitar a analise e o processo de tomada de decisdo.

Algumas ferramentas da qualidade sao fundamentais na analise e solugdo dos
problemas no setor de Ouvidoria do PROCON/SC como: Estratificagdo, Folha de

verifica¢cdo, Diagrama de Pareto, Diagrama causa-efeito, matriz GUT e SW1H.

Estas ferramentas da qualidade sdo recursos utilizados que identificam e melhoram a
qualidade dos produtos/servigos/processos. As ferramentas ndao sdo unicamente para
solucionar problemas, elas também fazem parte de um processo de planejamento para
alcangar objetivos. Segundo Williams (1995), as ferramentas devem ser usadas para
controlar variabilidade, que é a quantidade de diferengas em relagdo a um padrio, sendo

que a finalidade das ferramentas ¢ eliminar ou reduzir a variagao em produto/servigo.
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Para o presente trabalho buscou-se utilizar ferramentas da qualidade para identificar
os problemas e propor as melhorias necessarias na resolugdo dos conflitos. Porém, outra
abordagem que poderia ser usado ¢ o ciclo PDCA. O PDCA (Plan, Do, Check, Action) que
¢ um método gerencial na tomada de decisdo que garante o alcance das metas necessarias
na busca de qualidade de uma organizag¢do. Porém, este método normalmente ¢ utilizado
com o envolvimento de todas as pessoas de um setor especifico ou da empresa. O dominio

deste método € o que hé de mais importante no TQC (Campos, 1992, p.207)

Yoshinaga (1988), diz que as ferramentas sempre devem ser encaradas como um
meio para atingir as metas ou objetivos. Meios s3o as ferramentas que podem ser usadas

para identificar e melhorar a qualidade, enquanto que a meta ¢ onde se quer chegar (fim).

Para manter os processos estaveis € com um nivel de variagdo minimo usam-se duas

estratégias:
1- Padronizagdo dos processos da organizagao,

2 - Controlar a variabilidade dos processos envolvendo as ferramentas adequadas,

visando a sua reducao.

Ishikawa, em 1968, organizou um conjunto de sete ferramentas de natureza gréfica e
estatistica, denominando-as “7 Ferramentas do Controle da Qualidade”. Porém, nos ultimos
anos, a estas foram incorporadas outras ja utilizadas em outras areas do conhecimento que

se mostram eficientes quando aplicadas as questdes relacionadas a qualidade.

Paladini, (1995, p.18) define a qualidade como sendo o direcionamento de todas as

acoes do processo produtivo para o pleno atendimento dos clientes.

Assim, procura-se utilizar neste trabalho, ferramentas da qualidade para propor as
melhorias necessarias no setor Ouvidoria, a fim de oferecer maior qualidade nos servigos

para seus clientes e buscando garantir a sua satisfacdo.

Pode-se, dizer que o uso adequado dessas ferramentas da qualidade, serd a garantia
para o setor Ouvidoria, adotar as melhorias necessarias no atendimento e garantir a

satisfacao na resolugao dos conflitos para os clientes.

O modelo proposto pode ser visualizado na figura 3.1 a seguir:
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ETAPA 1 AQUISICAO DOS DADOS

Tarefa 1.1 Coletar e agrupar os dados |4¢— ESTRATIFICACAO

Tarefa 1.2 Registrar os dados 4—p FOLHA DE VERIFICACAO
ETAPA 2 ANALISE DOS DADOS

Tarefa 2.1 Identificar os problemas ‘4—»| DIAGRAMA DE PARETO

Tarefa 2.2 Identificar as causas dos problemas |[«— DIAGRAMA DE ISHIKAWA
ETAPA 3 PROPOSICAO DE SOLUCOES PARA OS PROBLEMAS

Tarefa 3.1 Priorizar as melhorias > > GUT

Tarefa 3.2 Proposicao das acdes e responsabilidades |¢q———p{ sSWI1H

Figura 3.1 - Modelo proposto

Através do modelo proposto da figura 3.1, serd suficiente para levantar os
problemas e propor as ac¢des e responsabilidades para o setor Ouvidoria, a fim de buscar as

melhorias desejadas para seus clientes.

A aplicagao desse modelo, deu-se em razdo na coleta dos dados demonstrarem as
origens das falhas/defeitos nos processos do setor Ouvidoria, além do pesquisador deste
trabalho estar habilitado para utilizar de forma correta e demonstrar eficiéncia em sua

aplicabilidade.

O setor Ouvidoria do PROCON/SC, por ser o setor responsavel na busca da garantia
da qualidade nos produtos/servicos, tem apresentando deficiéncias em seus processos na
resolucao dos conflitos. Estas deficiéncias, sdo traduzidas em falhas e/ou erros na resolugao

dos conflitos.

Através das etapas do modelo proposto, define-se a seguir as ferramentas da qualidade

empregada, visando a busca de solugdes para os problemas.
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3.1 ESTRATIFICACAO

A estratificacdo objetiva a coleta e o agrupamento dos mesmos dados. Conforme se
pode (ver na tabela 3.1), a estratificacdo ¢ o processo de dividir um problema em diversas

etapas, seguimentos ou origem de dados.

O objetivo da ferramenta estratificagdo ¢ planejar e identificar todas as varidveis que

estdo correlacionadas com o problema em questdo, bem como na coleta e agrupamento dos

dados.

De maneira genérica, pode-se definir dados como sendo um conjunto de observagdes
sobre um evento especifico. Por exemplo, dados sobre a velocidade de um automovel,
sobre a quantidade de pecas com defeito em uma linha de produgdo, excesso de fila para
linha “x” de um terminal de O6nibus, ocorréncias de falhas em um processo, atraso na

entrega de um produto, etc...

Com esse conceito pode-se verificar ¢ mesmo entender que a quantidade e a
diversidade de dados que podem ser coletados em uma organizacdo ¢ enorme, ¢ sendo
assim, dados s6 devem ser coletados caso realmente seja necessario uma acao a partir deles.

A coleta s6 tem sentido se formar uma base real sobre um processo.

Esta ferramenta geralmente ¢ utilizada para dividir o processo em diversas partes e

para facilitar o uso de uma lista de verificagao.

Tabela 3.1 — Modelo de estratificacio para coleta dos dados

ESTRATIFICACAO

POR TEMPO hora, dia da semana, dia do més, més, turno, horario, diurno
¢ noturno.

POR LOCAL maquina, area, posi¢ao, unidade, setor.

POR TIPO matéria prima, produto, servigo.

POR SINTOMA defeito, ocorréncia.

OUTROS FATORES turma, operador, método, processo, instrumentos de
medicao, condigoes climaticas, ferramentas.

Neste trabalho procura-se fazer a estratificagdo nos processos administrativos

arquivados, e através destes se verificara as falhas nos processos do setor Ouvidoria, visto
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que os clientes ndo tém obtido a satisfacdo desejada pelos servigos. A finalidade da
utilizacdo dessa ferramenta, ¢ descobrir como os processos administrativos no setor
Ouvidoria estdo sendo encaminhados para a resolugdo dos conflitos. Com essa aplicagdo
sera coletado o dado dos principais erros/falhas e com a utilizagdo de outras ferramentas

torna-se possivel propor as devidas correcdes.

Apo6s a coleta dos dados com a estratificacdo os dados sdo registrados em folha de

verificagdo como veremos a seguir.

3.2 FOLHA DE VERIFICACAO

A folha de verificagdao na tabela 3.2 ¢ definida como sendo formularios planejados
nos quais os dados coletados sdo preenchidos de forma facil e concisa. Registram-se os
dados dos itens a serem verificados, permitindo uma rapida percep¢do da realidade e uma
imediata interpretagdo da situacdo, ajudando a diminuir os erros e confusdes. As areas que
oferecem produtos/servicos, podem utilizar a folha de verificagdo de forma detalhada Kume
(1988):

a) Folha de verificacdo para o processo de distribuicio: ¢ usado este tipo de folha
de verificagdo quando se deseja classificar os problemas de amostras de producdo. Langam-
se os dados em um histograma para analisar a distribuicdo do processo de produgao,
classifica-se o problema, calcula-se a média e constrdi-se uma tabela de distribuicdo de
freqiiéncia. A medida que os problemas sdo classificados sdo comparados com as
especificagdes;

b) Folha de verificacio de itens defeituosos: Este tipo de folha de verificacdo ¢
usado quando queremos verificar quais os tipos de defeitos mais freqiientes e nimeros de
vezes causados por cada motivo. O modelo pode ser verificado na tabela 3.3;

¢) Folha de verificacio para localizacio de defeito: E usada para localizar defeitos
externos tais como: manchas, sujeiras, pintas, riscos, € outros. Geralmente este tipo de lista
de verificagdo tem um desenho do item a ser verificado, no qual ¢ assinalado o local e a
forma de ocorréncia dos defeitos. Esse tipo de folha de verificagdo ¢ uma importante

ferramenta para analise do processo, pois nos conduz para onde e como ocorre o defeito.
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d) Folha de verificacdo de causas de defeitos: Este tipo de folha de verificagdo ¢é
geralmente usado para investigar as causas dos defeitos, sendo que os dados relativos a
causa e os dados relativos aos defeitos sdo colocados de tal forma que se torna clara a

relacdo entre as causas e efeitos.

Tabela 3.2 - Modelo de folha de verificacao

Folha de verificacao

Servico Data / /
Motivo Setor
Total Inspecionado Responsavel
Observacoes
MOTIVOS OCORRENCIAS TOTAL

Tempo de espera

Satisfacao do consumidor

Resolugao do conflito

Encaminhamento

Outros

Total

Através da Folha de verificagdo da tabela 3.2, pode-se obter uma rapida percepcao da
realidade.
A sua utilizacdo ¢ bésica para a montagem do Diagrama de Pareto, que veremos a

seguir (Galvao & Mendonga, 1996, p.40).

3.3 DIAGRAMA DE PARETO

O diagrama de Pareto tem por definicio uma figura simples que visa dar uma
representacdo grafica a estratificacdo. Analise de Pareto ¢ um método muito simples e
poderoso pois ajuda a identificar os problemas. O Grafico de Pareto ¢ definido no Japao
segundo Karatsu and Ikeda (1985) do seguinte modo: € um Diagrama que apresenta os itens
e a classe na ordem dos niimeros e ocorréncias, apresentando a soma total acumulada. Nos

permite visualizar diversos elementos de um problema auxiliando na sua identificagao.

Na Figura 3.2, a seguir verifica-se um modelo de grafico de Pareto.
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Figura 3.2 — Modelo do grafico de Pareto

O grafico de Pareto ¢ representado por barras dispostas em ordem decrescente, com a
causa principal vista do lado esquerdo do diagrama, e as causas menores sao mostradas em
ordem decrescentes ao lado direito. Cada barra representa uma causa exibindo a relevante

causa com a contribuicdo de cada uma em relacao a total.

O grafico de Pareto ¢ usado para:
a) Para identificar os problemas (erros, falhas, gastos, retrabalhos, etc...);
b) Melhor visualizacao da acao;
c) Confirmar os resultados de melhorias;
d) Verificagdo a situagdo antes e depois do problema, devido as mudancgas
efetuadas no processo;
e) Detalhar as causas maiores em partes especificas eliminando as causas;
f) Identificar os itens responsaveis pelos maiores impactos;
g) Definir as melhorias de um projeto, tais como: principais fontes de custos e

causas que afetam um processo na escolha do projeto.

No item a seguir verifica-se a ferramenta Diagrama de Causa-Efeito
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3.4 DIAGRAMA DE CAUSA—EFEITO

O Diagrama de causa-efeito tem por defini¢do uma representacdo grafica que permite
a organizagdo das informagdes possibilitando a identificagdo das possiveis causas de um

determinado problema (Oliveira, 1996).

Também chamado de Digrama de Espinha de Peixe ou Diagrama de Ishikawa. Nos
mostras as causas principais de uma acdo as quais dirigem para as sub-causas, levando ao
resultado final. Esta ferramenta foi desenvolvida em 1943, por Ishikawa na Universidade de
Toéquio. Ele usou esta ferramenta para explicar como varios fatores poderiam ser comuns

entre si e estar relacionados. Podemos usar o Diagrama de Causa-Efeito quando:
a) quando necessitar identificar todas as causas possiveis de um problema;

b) obter uma melhor visualizagdo da relagdo entre a causa ¢ efeito delas

decorrentes;
c) classificar as causas fatorando em sub-causas, sobre um efeito ou resultado;
d) identificar com clareza a relacdo dos efeitos, e suas prioridades;

e) em uma andlise dos defeitos: perdas, falhas, desajuste do produto, etc..., com o

objetivo de identifica-los e melhora-los.

Para identificar os problemas e as possiveis causa, pode-se obter através do uso de

. .2 .
Brainstorming”, com as pessoas envolvidas no processo.

2 Brainstorming: Tem por defini¢cdo um grupo de pessoas no qual um ¢é exposto e através de livre associagdo
de pensamentos comegam a surgir idéias associadas a esse tema. A filosofia basica ¢ deixar vir a tona todas as
idéias possiveis sem criticar durante suas posigdes: o objetivo ¢ obter 0 maior nimero possiveis de sugestdes
para fazer posteriormente o julgamento. O Brainstorming ndo determina uma solu¢éo, mas propdem muitas
outras.
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Mio de obra Matéria prima Medida
EFEITO
Maiaquina Meio ambiente Método
Figura 3.3 — Diagrama de Ishikawa
3.5 MATRIZ G.U.T

A Matriz GUT ¢ uma técnica utilizada para priorizagdo de melhoria dos processos,
desenvolvida por Kepner & Trigoe, baseado em trés dimensdes intrinsecamente
relacionados aos processos: a gravidade, a urgéncia e a tendéncia de cada processo (Galvao

e Mendonga, 1996, p.43).

Pela tabela 3.3 a seguir, pode-se verificar o modelo a ser utilizado na priorizagdo dos

processos a serem melhorados.

Tabela 3.3 — Pontuaciao da matriz GUT

G U T
GRAVIDADE URGENCIA TENDENCIA
PONTOS Conseqiiéncia se nada | Prazo para uma Proporcao do
for feito tomada de decisdo | problema no futuro
5 Os prejuizos ou E necesséaria uma Se nada for feito, o
dificuldades sao acao imediata agravamento da situag¢ao
extremamente graves sera imediato
4 Muito graves Com alguma Vai piorar em curto
urgéncia prazo
3 Graves O mais cedo Vai piorar em médio
possivel prazo
2 Pouco graves Pode esperar um Vai piorar em longo
pouco prazo
1 Sem gravidade Naéo tem pressa Nao vai piorar ou pode
até melhorar

Fonte: Galvao e Mendonga (1996)
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Baseado em um critério de pontuacdo que vai de 1 a 5, para cada dimensdo, a matriz
permite classificar em ordem decrescente de pontos os processos a serem atacados em sua
melhoria. A maior pontuagdo dada a cada processo refere-se a 125 pontos, o que
corresponde a multiplicacdo das notas maximas (5) atribuidas a gravidades (extremamente
graves), Urgéncia (agdo imediata) tendéncia (agravamento imediato). Isso ndo quer dizer
que todos os processos terdo notas iguais em todas as dimensdes. Um processo pode, por
exemplo, receber nota quatro (4) trés (3) em urgéncia e 4 (quatro) em tendéncia, de acordo
com o acordado pelo grupo. Os processos com os referidos pontos sdo listados na matriz

apresentada abaixo.

Tabela 3.4 — Matriz GUT
PROCESSOS G|U| T| TOTAL PRIORIZACAO

Quando s3o utilizadas as pesquisas de opinido para identificar a satisfacdo dos
clientes do processo a satisfagdo ¢ obtida considerando-se os aspectos que tiveram menor

indice de satisfacdo e maior importancia para o cliente.

Assim, pode-se verificar a seguir o Plano de Ac¢do para os problemas e processos
identificados nas ferramentas anteriores, propondo os encaminhamentos a fim de minimizar

os conflitos entre consumidores e fornecedores.

3.6 PLANO DE ACOES E RESPONSABILIDADES - SW1H

Tem-se por definicdo um documento que de forma organizada que identifica as agdes
e as responsabilidades de quem ird executar através de um questionamento capaz de

orientar as diversas a¢des que deverdo ser implantadas.

Através do SWI1H podera se conceber um plano cumprindo os passos da rotina,
priorizando os pontos criticos dos processos no setor Ouvidoria. Além disso, com a
padroniza¢do dos procedimentos, os recursos humanos envolvidos na resolucdo dos

conflitos obterdo maior eficiéncia na prestagao dos servigos aos clientes.



52

Além disso para se ter uma visdo correta das possiveis solugdes de melhoria dos
processos administrativos o SW1H viabiliza o detalhamento dessas solugdes e o que

necessita ser feito, por quem, e onde, em fun¢do das melhorias pretendidas.

O 5WI1H tem como finalidade ainda definir quais as metas necessarias para alcangar
os resultados propostos. Desta forma esta ferramenta ird dar um detalhamento objetivo da
forma com que se vai implantar a melhoria dos processos na resolucao dos conflitos. A fim
de propor estas melhorias serd possivel identificar e planejar a implantacdo dessas
mudangas, definindo quem, quando, quanto, € quais 0s recursos necessarios para a sua

viabilizagao.

Segundo Oliveira (1996), SWIH deve ser estruturado para permitir uma rapida
identificagdo dos elementos necessarios a implantagdo do projeto. Os elementos podem ser

descritos como:

WHAT — O que sera feito
WHY - Por que fazer
WHERE - Onde ser4 feito
WHEN — Quando fazer
WHO — Quem deve fazer

HOW — Como deve ser feito.

Tabela 3.5 — Plano de ac¢des e responsabilidades - SW1H

WHAT WHY WHERE WHEN WHO HOW
O que Porque Onde Quando Quem Como
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3.7 CONCLUSAO

A partir da aplicacdo das 06 (seis) ferramentas da qualidade busca-se identificar os
problemas inerentes aos conflitos nos processos administrativos arquivados no setor
Ouvidoria, entre consumidores ¢ fornecedores e a resolugao.

Apo6s identificado os problemas, pode-se verificar as causas dos problemas
levantados. E através da matriz GUT serdo priorizadas as causas desses problemas que
pode ser minimizado para uma melhor resolucdo dos conflitos.

Por fim, através da ferramenta SW1H, busca-se um plano de acdo e responsabilidades
para os problemas identificados no setor Ouvidoria. Assim, com a aplicagdo dessas
ferramentas e com os recursos humanos adquirindo maior conhecimento na media¢do dos
conflitos, o setor Ouvidoria pode prestar seus servicos com maior qualidade para seus
clientes.

O préximo capitulo sera destinado a aplica¢do das ferramentas do modelo proposto.



CAPITULO 4

APLICACAO DO MODELO PROPOSTO E ANALISE DOS
RESULTADOS : UM ESTUDO DE CASO

Neste capitulo procura-se aplicar as ferramentas do modelo proposto — Estratificacao,
Folha de Verifica¢dao, Diagrama de Pareto, Diagrama Causa-Efeito, Matriz GUT ¢ SW1H,
identificar os processos criticos na solu¢ao dos conflitos no setor de Ouvidoria e propor as

melhorias necessarias na prestagao dos servigos com maior qualidade aos clientes.

Buscou-se a aplicac¢do pratica um o6rgao publico que vem prestando servigos para os
clientes na busca de solug¢do para os conflitos. O setor Ouvidoria do PROCON (ver figura
2.2 no capitulo 2) sendo o responsavel por receber e buscar solucdo para as reclamagdes
direcionadas por consumidores que vem em busca da garantia de qualidade dos

produtos/servigos adquiridos no mercado.

No entanto, os recursos humanos do setor, muitas vezes com a abertura de processos
administrativos, ndo t€ém dado solugdo correta do conflito para seus clientes. A investigagao
preliminar ocorre apds os consumidores relatarem a reclamagdo para o atendente, e este ter
anotado em formulario especifico. Para a maioria dos atendentes ¢ solicitada a investigacao
preliminar para conscientizar o fornecedor da reclamacao, e este ficando na obrigacdo de

informar por escrito ao setor fato ocorrido.

Assim, realizou-se uma amostragem dos processos administrativos arquivados, com

objetivo de aplicar as ferramentas do modelo proposto (figura 3.1 do capitulo 3) seguindo
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as etapas: 1) aquisicdo dos dados; 2) analise dos dados ; 3) proposicao de solucdes para os

problemas no setor Ouvidoria do PROCON.

ETAPA 1 — AQUISICAO DOS DADOS

Nesta etapa utiliza-se as ferramentas “Estratificagdo” e “Folha de Verificagdo”a fim
de coletar e registrar os dados. A coleta dos mesmos foi realizada em uma amostra de 50
(cinqiienta) processos administrativos arquivados no Cartorio de Distribui¢do, junto ao

setor Ouvidoria do PROCON.

4.1 ESTRATIFICACAO

Nesta etapa, foram estratificados os processos administrativos arquivados e com o
auxilio de um questionério (anexo 5) junto aos atendentes do setor Ouvidoria, os dados
foram coletados e agrupados referentes aos principais problemas. Os principais problemas

estratificados encontram-se na tabela 4.1 a seguir.

Tabela 4.1 - Estratificaciao

ESTRATOS

1- Dados do fornecedor incompletos

2- Dados do consumidor incompletos

3- Falta de contato telefonico com o fornecedor

4- Processos Administrativos com investigacao preliminar

5- Dados do fornecedor incorretos

6- Processos Administrativos arquivados em pendéncia

7- Outros — Processo aberto sem interesse do consumidor

Pelos extratos, pode-se dizer que a coleta dos dados tem sentido por formar uma base

real em uma acao sobre um processo.

Na coleta, os dados incompletos, dizem respeito a falta de dados no campo solicitado
quando da necessidade de abertura dos processos administrativos. A falta de contato
telefonico com o fornecedor e dados do fornecedor incorretos, sdo referentes a um processo
exigido do atendente antes de abrir o processo administrativo e por o atendente ter aberto o
processo a administrativo com o dados do fornecedor que ndo ¢ responsavel pela

reclamacao.
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J& quanto aos processos administrativos com investigagdo preliminar, os dados
apresentam-se pela quantidade de processos administrativos com que houve a solicitagao
pelo atendente no setor Ouvidoria. Quanto ao extrato de outros, refe-se a processos
administrativos abertos para competéncia de solugdo em outro orgdo publico. E tipo de

reclamagdo, com a exigéncia da nota fiscal ndo fornecida pelo fornecedor apds compra.

Esses extratos mostram os dados do setor Ouvidoria , que estdo relacionados com os

problemas na resolu¢do dos conflitos para os clientes.

A seguir verifica-se o registro dos dados coletados e a freqliéncia desses para cada

problema, na folha de verificagao.

4.2 FOLHA DE VERIFICACAO

Com a coleta dos dados, ja ¢ possivel verificar a freqiiéncia dos defeitos/falhas, no
setor Ouvidoria quando da abertura dos processos administrativos. Na folha de verificagao
da tabela 4.2, a seguir, mostra-se em uma coluna o tipo dos defeitos/falhas e, em outra

coluna, o total de freqiiéncia dos defeitos/falhas apresentado pelo setor de Ouvidoria.

Tabela 4.2 — Folha de verificacdo com a freqiiéncia dos defeitos/falhas

Principais Problemas Freqiiéncia Total
1- Dados do fornecedor 1+1+ 1+ 1+ 1+ 1+1+1 08
incompletos
2- Dados do consumidor 1+ 1+ 1+ 1+ 1+ 1+1 07
incompletos
3- Falta de contato telefonico 1+1+1+1+1 05
com o fornecedor
4  Processos administrativos | 1+1+1+1+1+1+1+1+1+1+1+1+ 20
com investigacdo preliminar I[+1+1+1+1+14+1+1
5-Dados do fornecedor 1+1+1+1 04
incorretos
6- Processos administrativos I+ 1+ 1+1 04
arquivados em pendéncia
7- Outros 1+1 02

TOTAL 50
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Verifica-se que o principal problema na tabela 4.2, refere-se aos processos
administrativos com investigacdo preliminar, com 20 citagdes, seguindo com os dados do

fornecedor e consumidor incompletos com 08 e 07 citagdes respectivamente.

A seguir na tabela 4.3, verifica-se os defeitos/falhas apresentados nos processos
administrativos arquivados que tiveram o maior numero de freqiiéncia e o que cada

conjunto de freqiiéncia representa em termos percentuais do total da amostra.

Tabela 4.3 — A freqiiéncia dos dados para o diagrama de Pareto

Defeitos/Falhas Freqiiéncia | Freqiiéncia | Porcentagem Porcentagem
Acumulada | do Total (%) | Acumulada (%)

1) Processos
administrativos 20 20 40 20
com investiga¢ao
preliminar.
2) Dados do
Fornecedor 08 28 16 56
Incompletos.
3) Dados do
Consumidor 07 35 14 70
incompletos.
4) Dados do
fornecedor incorretos 05 40 10 80
5) Falta de contato
telefonico com o 04 44 8 88
fornecedor .
6)Processos
administrativos 04 48 8 96
arquivados em
pendéncia.
7) Outros 02 50 4 100
TOTAL 50 - 100

Observa-se pela tabela 4.3 que os processos administrativos com a investigacao
preliminar recebeu o maior numero de citagdes da amostra, 20, o que corresponde a 40 do
total dos processos administrativos pesquisados. Em segundo lugar, o registro nos
processos administrativos com os dados do fornecedor incompletos foi objeto de 08
citagdes, o que corresponde a 16 da amostra. Em seguida o registro nos processos
administrativos com os dados do consumidor incompletos foi objeto de 07 citagdes,

correspondendo a 14 da amostra. A falta de contato telefonico com o fornecedor foi objeto
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de 05 citagdes, correspondendo a 10 da amostra. Ja os dados do fornecedor incorretos e os
processos administrativos arquivados em pendéncia foram objeto de respectivamente 04
citagdes cada um que correspondeu a 8 da amostra. O conjunto de reclamagdes com
competéncia para outro 6rgdo recebeu 02 citacdes que representa a 4 da amostra nio

relevante.

Conforme a tabela 4.3, pode-se dizer que se o setor Ouvidoria do PROCON, ao sanar
as falhas/defeitos quanto a investigacdo preliminar, dados do fornecedor incompletos e
dados do consumidor incompletos, estara resolvendo 70 das falhas/defeitos apresentados no
setor de Ouvidoria na resolucdo dos conflitos, o que apresenta em 35 processos

administrativos arquivados, em um total de 50 pesquisados.

Com a coleta e agrupamento dos dados através da ferramenta Estratificagdo, e o
registro dos dados, com a ferramenta Folha de Verificagdo, ja se permite fazer uma andlise

dos dados. Isso sera visto na etapa a seguir.

ETAPA 2 — ANALISE DOS DADOS

Ap0s a coleta e registro dos dados, nesta etapa, procura-se identificar os principais
problemas com a ferramenta Diagrama de Pareto, e através da ferramenta Diagrama de

Causa-Efeito, busca-se identificar as causas desses problemas.

4.3 DIAGRAMA DE PARETO

Apo6s coletados os dados e listados em ordem de prioridade, na etapa anterior,
permite-se utilizar a ferramenta Diagrama de Pareto para representar no grafico os

principais problemas.

O Diagrama de Pareto, mostra a ordem de importincia das falhas/defeitos
apresentadas pelo setor Ouvidoria em seus processos na busca da resolugdo dos conflitos,

isto ¢, sua prioridade.
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Fig. 4.1 — Diagrama de Pareto com os problemas apresentados pelo setor Ouvidoria

Na figura 4.1, os dados s3o representados em trés eixos: em vertical, a esquerda, que
indica a quantidade de defeitos/falhas apontados na folha de Verificagdo, na tabela 4.2;
outro vertical, a direita, que indica os percentuais acumulados identificados quando da
freqiiéncia dos dados junto a tabela 4.3; e outro eixo horizontal, que indica os tipos de
problemas apresentados nos processos do setor Ouvidoria quando da abertura do processos

administrativos.

Consoante a estes problemas, principalmente por falta de qualidade na prestaciao dos
servicos no setor Ouvidoria, os custos sdo irreversiveis para seus clientes, em razdo da

pouca eficiéncia apresentada nos processos do setor na resolucao dos conflitos.

Conclui-se, dizendo que a qualidade nos servicos do PROCON para os clientes
depende do sentido de cada cliente. E assim, torna-se importante identificar as causas dos

problemas, que sera realizado através de andlise do Diagrama Causa-Efeito.

Na tarefa a seguir, serd identificado as causas dos principais problemas no setor

Ouvidoria, com a ferramenta Diagrama de Ishikawa.
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4.4 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Busca-se, com esta ferramenta, identificar as causas dos principais problemas nos
processos do setor Ouvidoria com o preenchimento do Diagrama de Causa-Efeito. Os
efeitos ocorrem com a investigacdo preliminar, dados do fornecedor incompletos e dados

do consumidor incompletos.

O preenchimento dos diagramas foi baseado nas observacodes do autor deste trabalho
na coleta de dados junto aos processos administrativos arquivados, nas opinides de alguns
atendentes do setor Ouvidoria e nas informagdes bibliograficas. O resultado serd verificado

nas figuras 4.2, 4.3 e 4.4 a seguir.

No Diagrama da figura 4.2, as causas a respeito dos processos administrativos com

investigacao preliminar considera-se:

Mao de Obra Matéria Prima Medida
Falta de Documentagéo Reclamagbes
conhecimento incorreta com duavidas
Falta de
i _Falta de «—treinamento para
uniformidade d os clientes : -
Processos Investigagao
_ Preliminar
Falta de infra Excesso de rui Processos
estrutura adequada ambiente centralizados
Acumulo de papéis
Falta de equipamentos S'Stef*‘a
arcaico
Maquina Meio Ambiente Método

Fig. 4.2 — Causa-Efeito para investigagdo preliminar

Falta de conhecimento: Os atendentes do setor Ouvidoria tém apresentado pouco
conhecimento sobre os processos, para fazer uma correta mediagdo dos produtos/servigos
com reclamagdes, como prestar os servicos com qualidade e agregagdo de valor para os

clientes.
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Documentagdo incorreta: A geréncia, pouco tem contribuido para a melhoria dos
processos no setor Ouvidoria. Assim a rotina nao foge a regra, com os atendentes abrem os
processos administrativos com documentacdo incorreta, dificultando a localizagdo dos

clientes para media¢ao da resolucdo dos conflitos.

Reclamagdes com duvidas: alguns dos atendentes por desconhecer os artigos do
Codigo de Defesa do Consumidor e nogdes da qualidade na prestagdo dos servigos, tem
tomado decisdes equivocadas. Assim, com as reclamagdes e queixas de produtos/servicos

direcionadas ao setor sdo abertos os processos administrativos sem a devida necessidade.

Falta de infra-estrutura adequada: Os moveis e equipamentos disponiveis para o setor,
atualmente carecem de padrdes ergonomicos para os clientes internos e externos. A falta de
equipamentos para comunicacdo (micro-computador, telefone e fax) tem contribuido para

os elevados custos para 0 PROCON.

Excesso de ruido: A falta de qualidade no atendimento no setor Ouvidoria tem
ocasionado acumulo de pessoas no setor. A conversa entre os clientes ja causa excesso de

ruido, além das constantes discussoes entre os proprios atendentes.

Sistema arcaico: Atualmente, o setor tem apresentado sua infra-estrutura para
atendimento dos clientes com os mesmos processos de sua fundacdo (servigo pouco

confiavel, lento atendimento, falta de gentileza e cortesia, espago fisico inadequada).

4.4.1 Analise do processo administrativo com investigacio preliminar

Dentre a amostra dos processos administrativos arquivados que teve a investigacao
preliminar foi verificado que o tempo de espera dos clientes para obter uma resposta de sua

reclamacdo teve forte influéncia sobre os processos no setor Ouvidoria do PROCON.
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Tabela 4.4 - Tempo de resolu¢io — investigacao preliminar

Nuimero de dias | Freqiiéncia | Porcentagem (%) Resolucio
(Tempo) Sim Niao
1<30 5 25,00% - 5
31 <60 4 20,00% 4 -
61 <90 5 25,00% 1 4
91 > 6 30,00% 3 3
Total 20 100 8 12

A tabela 4.4 mostra que para os conflitos registrados no setor Ouvidoria, o tempo de
sua resolucdo teve influéncia nos processos do setor e de outros setores envolvidos.
Verifica-se ainda, que independente do tempo houve 8 reclamacdes com processos
administrativos que apresentaram solucdo para o consumidor, ¢ em 12 reclamagdes o
consumidor ndo obteve a solu¢do desejada. Isso tem ocorrido, muitas vezes com a
reclamagdo mesmo tendo fundamentacdo, mas o pouco conhecimento dos recursos
humanos em seus processos e as burocracias muitas vezes tem deixado o consumidor sem
conseguir o desejado. Este caso representa os processos administrativos que ndao foram

resolvidos independente do tempo de espera do consumidor pela solugao.

Pode-se, dizer ainda que, as falhas nos processos do setor Ouvidoria torna-se o maior
responsavel pelo tempo de resolucao da reclamacao. Pode-se verificar na tabela 4.4 que a
freqliéncia representa um maior niimero de processos administrativos sem solucdo para

para o consumidor, € mesmo a sua reclamacao apresentando fundamentacao.

Conclui-se, que as causas extraidas no Diagrama Causa-Efeito da figura 4.2, tem
muitas vezes também contribuido pela insatisfacdo de muitos consumidores quanto a
resolu¢do dos conflitos. Estas causas, ainda podem ser confirmadas através de pesquisa

realizada com os consumidores quanto ao tempo de resolucdo, no item 3 da pesquisa,
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quando querem que a solugdo da reclamacao seria imediata, e caso necessitasse de processo

administrativo o tempo de solugdo poderia ser prolongado para 30 dias.(Anexo 6).

A seguir, na figura 4.3, se verifica no Diagrama as causas sobre os dados do

fornecedor incompletos.

Sobre o diagrama da figura 4.3 a respeito Dados do Fornecedor Incompletos

considera-se:

Mao de Obra Matéria Prima Medida
Falta de
Conhecimento Rotatividade
4_
de pessoal  Volume de
conflitos
Dados do
» | fornecedor
Falta de Documentos incompletos
Banco Dados i > P
Dificuldade incompletos
de localizar
fornecedor
Faltg de
equipamentos
Maquina Meio Ambiente Método

Fig. 4.3 —Diagrama causa-efeito para dados do fornecedor Incompletos

Falta de conhecimento: Os atendentes do setor Ouvidoria muitas vezes nao tém
realizado seus processos de forma que de confianca para os clientes na resolugdo das

reclamacoes.

Rotatividade de pessoal: Esta pratica tem contribuido para que os servicos nao
apresentem a qualidade esperada pelos clientes. Muitos dos atendentes sdo funcionarios
contratados por firmas terceirizadas e disponibilizados para o setor Ouvidoria para atender

os clientes sem conhecimento dos processos.

Volume de conflitos: A falta de trabalho em equipe pelos atendentes, faz com que
poucos se interessam em conhecer os artigos do Codigo de Defesa do Consumidor, e com

isto auxiliar melhor os clientes a buscar solugao para as reclamacoes.

Falta de banco de dados: Nem todos os clientes do setor Ouvidoria do PROCON,
dispdem de documentacdo correta para ter garantia na reclamagdo. A falta de atencdo ou a

exigéncia dos consumidores faz que muitos realizem a abertura do processo administrativo
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sem a real necessidade. Com esta pratica os clientes nem sempre tem obtido satisfagao

pelos servigos, em virtude da falta de algum dado para a resolugdo dos conflitos.

Dificuldade de localizar o fornecedor: Os atendentes, sdo poucos os que tem se
preocupado em oferecer qualidade nos servigos, pois estes tem somente cumprido o
exigido, que ¢ garantir o atendimento dos reclamantes independente se a reclamagao tiver

fundamento legal para solugao.

Documentos incompletos: As falhas nos processos administrativos sdo constantes,
devido a falta de exigéncia dos atendentes em seus processos. Esta falha no setor Ouvidoria
tem sido uma das principais causas pelo longo tempo que os clientes esperam para obter

conhecimento da solucao final do conflito.

4.4.2 Analise do processo administrativo com dados do fornecedor

incompletos

Dados do fornecedor incompletos, ¢ outra falha que os atendentes tem cometido no
setor Ouvidoria, quando da abertura dos processos administrativos. Verifica-se na tabela

4.5 abaixo a interferéncia dos dados incompletos do fornecedor na solug¢ao dos conflitos.

Tabela 4.5 - Tempo de resolucio — dados do fornecedor incompletos

Numero de dias | Freqiiéncia | Porcentagem (%) Resolucio
(Tempo) Sim Niao
1<30 1 12,50% 0 1
31 <60 3 37,50% 2 1
61 <90 2 25,00% 1 1
91 > 2 25,00% 1 1
Total 8 100 4 4

A tabela 4.5 mostra o tempo ¢ a resolugdo dos conflitos num espago de tempo de 1 a
90 dias. Verifica-se que mesmo o setor ter apresentado falha em seus processos quanto aos

dados do fornecedor incompletos, houve reclamag¢des com solugdo. O destaque no tempo
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de solucdao foi até 60 dias, que das 8 reclamacgdes, duas foram resolvidas e uma o

consumidor nao teve o sucesso esperado.

O razao do tempo de resolucdo do conflito, ocorre devido o atendente abrir os
processos administrativos com os documentos que nem sempre contém os dados completos

para localizar o fornecedor responsavel pelo defeito apresentado no produto/servigo.

Apo6s andlise dos dados do fornecedor incompletos, sera identificada a causa que tem
levado as falhas nos processos do setor Ouvidoria em abrir os processos administrativos

com os dados do consumidor incompletos.

Sobre o causa efeito da figura 4.4 a respeito Dados do Consumidor Incompletos

considera-se.

Mao de Obra Matéria Prima Medida
Falta de
conhecimento
Volume de .
Rotatividade conflitos Leis
de Pessoal Burocratizadas Dados do
< p +«——» Consumidor
Falta de Documentos Incompletos
equipamentos incompletos
Falta deBanc Dificuldade de
de dados localizar Processos
consumidor centralizados
Maquina Meio Ambiente Método

Fig.4.4 —Diagrama causa-efeito para dados do consumidor incompletos

Rotatividade de pessoal: O setor Ouvidoria, tem apresentado uma rotatividade de
funciondrios freqiiente, ou seja, entrada e saida constante de funcionarios no setor, fazendo

com que os servigos prestados muitas vezes nao satisfagam as necessidades dos clientes.

Leis burocratizadas: O setor da Ouvidoria, tem baseado seus processos nos artigos do
Codigo de Defesa do Consumidor. Estes por serem complexos, fazem com que os
atendentes tem pouca motivagdo e criatividade em buscar alternativas necessarias em seus

Pprocessos.
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Localiza¢do do Consumidor: Os atendentes por desconhecimento e querer garantir a
solucdo para o cliente, abre o processo administrativo com a documentagdo exigida
incorreta, ou seja com falta de dados, fazendo com que muitas vezes o cliente ndo ¢

localizado para informar da resolug¢do do conflito.

Falta de equipamentos: A caréncia de equipamentos tem feito com que muitos
atendentes realizam Estes se tornam necessarios para comunicacdo do atendente quando

carece de duvidas quanto a mediacao da reclamagdo e ou dados dos clientes.

4.4.3 Analise do processo administrativo com dados do consumidor

incompletos

Na tabela 4.6 pode-se verificar que o tempo de resolu¢do dos conflitos, devido as
falhas nos processos dos atendentes com os dados do consumidor incompletos, os dados do
fornecedor incompletos e a solicitacdo de investigacdo preliminar apresentam as mesmas
caracteristicas.

Tabela 4.6 — Tempo de resolucio — dados do consumidor incompletos

Numero de dias | Freqiiéncia | Porcentagem (%) Resolugio
(Tempo) Sim Nio
1 <30 1 14,28% 0 1
31 <60 3 42,85% 2 1
61 <90 2 28,57% 1 1
91> 1 14,28% 1 0
Total 7 100 4 3

As respectivas falhas no setor Ouvidoria, ocorrem mais precisamente com a abertura
dos processos administrativos. Estas falhas normalmente ocorrem por falta de treinamento
no setor Ouvidoria em garantir servi¢os de maior qualidade para os clientes. Os clientes do
setor Ouvidoria do PROCON, em sua maioria almejam acima de tudo qualidade no
atendimento, ja que procuram por um 6rgao como ultimo recurso que possa buscar solu¢do

para a reclamagao sobre os produtos/servigos cuja qualidade ndo foi satisfatéria. Para uma
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melhor resolugdo dos conflitos torna-se necessario a documentagdo completa dos
consumidores que comprovem a sua identidade e localizagcdo para consultas e reclamacoes,

como: nome, rua, n°, cep, bairro e telefone.

Depois de identificados os problemas do setor Ouvidoria, e suas causas no Diagrama
de Ishikawa, pode-se dizer que o setor Ouvidoria necessita de corre¢des para prestar
servicos de melhor qualidade na resolucdo dos conflitos.

Assim, pode-se afirmar que torna-se necessario melhorias ndo apenas nos processos
do setor Ouvidoria, mas em todos os setores envolvidos na resolugdo dos conflitos, haja
vista que em conseqiiéncias das falhas originadas no setor Ouvidoria todos os setores sdo

responsaveis pelo atendimento e muitas vezes pela insatisfagdo dos clientes.

Na proxima etapa, propde-se a solucdo, através das ferramentas: a Matriz GUT, para
priorizar as melhorias nos processos do setor Ouvidoria, € com a ferramenta SW1H realiza-
se a proposi¢do das agdes e responsabilidades quanto ao atendimento aos clientes no setor

Ouvidoria, e outros setores do PROCON.

ETAPA 3 —PROPOSICAO DE SOLUCOES PARA OS PROBLEMAS

A seguir através das ferramentas, Matriz GUT e SW1H, prioriza-se as melhorias e
propdes-se as agdes e responsabilidades para a melhorias nos processos do setor Ouvidoria

e outros setores do PROCON envolvidos na resolucao dos conflitos.

4.5 PRIORIZANDO AS MELHORIAS NOS PROCESSOS: APLICACAO NO

SETOR OUVIDORIA

De acordo com Galvdo e Mendonga (1996), a utilizagdo da técnica do GUT
(Gravidade, Urgéncia e tendéncia) tem por objetivo a priorizagdo na solucido dos problemas
que foram detectados e permitiram a identificagdo dos processos criticos.

O uso dessa ferramenta promove condi¢des de estudo de um problema especifico,
fornecendo subsidios para elaboragdo de um plano de agdo. A tabela 4.7 traz a aplicagdo da

técnica GUT (Gravidade, Urgéncia, tendéncia) nas causas encontradas tanto para
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investigag¢do preliminar, quanto para dado do fornecedor incompleto, dado do consumidor

incompleto, no setor Ouvidoria do PROCON.
4.5.1 Aplicacdo da matriz GUT na priorizacio das melhorias

Pela tabela 4.7 observa-se que a aplicagio do GUT (verificar a coluna de
classificagdo) que a principal causa dos problemas encontrados no setor Ouvidoria ¢ a falta
de conhecimento dos atendentes (somando 125 pontos no produto GxUxT). Para os efeitos
dados do fornecedor e consumidor incompletos foram identificados ainda como principal
causa dificuldade de localizar os clientes (fornecedor ¢ consumidor). Muitas das causas
encontradas no diagrama causa-efeito estdo diretamente relacionados com a falta de
conhecimento dos atendentes em realizar seus processos, como por exemplo na incidéncia
de documentagao incorreta (100 pontos), falta de informagao para os clientes (100 pontos),
reclamagdes com duvidas (80 pontos), acumulo de papéis (60 pontos), volume de

conflitos (75 pontos).



Tabela 4.7 - Matriz GUT para priorizar as causas

APLICACAO Classifi-
CAUSAS GxUxT JUSTIFICATIVA caciio
G| U|T
Falta de| 5 5 5 125 Ocasionado pela falta de treinamento e conhecimento dos atendentes. Os processos
conhecimento administrativos quando necessario sua abertura os custos para os clientes tanto
externos sdo irreversiveis, pois 0s mesmos ndo tem obtido conhecimento dos dos 1
processos administrativos devido falhas nos processos de outros setores do
PROCON na resolu¢ao dos conflitos.
Falta 5 5 3 75 O setor Ouvidoria carece de um trabalho em equipe e padronizagdo dos processos 4
uniformidade de atendimento aos clientes internos e externos.
Nnos Processos As falhas no setor Ouvidoria resultam em falhas para os clientes internos, e estes
por enviarem correspondéncia com enderecos incompletos, os clientes externos
muitas vezes ndo tém conhecimento da resolucdo dos conflitos .
Documentacio 4 5 5 100 Por falta de atencdo e desconhecimento a recepcionista pouco se tém preocupado 2
incorreta em exigir a documentacdo correta dos clientes para uma eficaz resolucdo dos
conflitos.
Excesso de| 4 2 3 24 O atendimento aos clientes normalmente ¢ realizada com excesso de ruido 9
ruido proveniente de conversas paralelas entre os proprios funcionarios, influenciando
nos servigos dos clientes do setor Ouvidoria.
Falta de| 3 3 5 45 A falta de equipamentos adequados tem dificultado o tramite e registro dos 7
equipamentos processos administrativos.
Falta de infra| 5 3 2 30 Os moveis do setor ndo apresentam condi¢des adequadas de uso, ja que sdo 10
estrutura ergonomicamente improprios e de pouco qualidade para os clientes.
Falta de| 4 5 5 100 Os atendentes do setor por desconhecer os processos, poucos tem buscado solucdo 4
informagdo para via telefone limitando-se apenas nos processos administrativos. Isso vem ocorrendo
os clientes porque a maioria dos atendentes pouco tem informado os clientes sobre a
responsabilidade de buscar a qualidade nos produtos/servicos.
Reclamagdes 5 4 4 80 Os atendentes por obter pouco conhecimento dos seus processos, sio poucos 0s que 3
com duvidas tem feito uma correta mediagdo e buscado a solu¢do adequada para cada tipo de
reclamagdes. A conseqiiéncia tem gerado o acimulo de processos administrativo e a
sua lentiddo para a busca da resolucdo.
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9 | Processos 100 A falta de um trabalho em equipe tem prejudicado o atendimento para os clientes 2
centralizados do PROCON, a qualidade dos servigos a ser prestado os clientes.

10 | Actimulo de 60 O excesso de falhas nos processos do setor tem feito que um nimero significativo
papéis de processos administrativos sdo abertos, ¢ muitos deles sem necessidade, levando 4

retrabalho para outros setores e conseqiientemente o seu arquivamento..

11 | Sistema arcaico 100 Atualmente o setor carece de equipamentos adequados para prestar seus servicos

com maior rapidez, haja vista que ¢ um setor publico de grande utilidade na busca
da melhoria da qualidade dos produtos/servigos para seus clientes. 3

12 | Volume de 75 A triagem e classificacdo inadequada na recepgdo tém contribuido para que um
conflitos numero significativo de reclamacdes sdo encaminhados para os atendentes sem a 4

devida necessidade.

13 |Dificuldade de 125 Os atendentes do setor do setor apenas limitam-se a abrir os processos
localizar 0s administrativos sem buscar o fornecedor responsavel pelo produto/servigo 1
fornecedores reclamado.

14 |Falta de Banco 100 A falta de um banco de dados no setor tem contribuido para a baixa resolutividade 3
de Dados dos conflitos. A inexisténcia deste ocasiona um excesso de processos,

burocratizagdo dos servigos e lentiddo dos encaminhamentos.

15 |Rotatividade de 36 A rotatividade constante de pessoal no setor Ouvidoria tem contribuido para as 9
pessoal sucessivas falhas nos processos, tais como: pouco conhecimento dos servigos,

padronizacdo na coleta dos dados, processos individualizados, acimulo de fungdes,
coleta de dados incorretos, etc....

16 |Dificuldade de 125 Os atendentes limitam-se apenas a abrir os processos administrativos, ja que os 1
localizar 0 dados do consumidor sdo coletados verbalmente e incompletos. Neste caso muitas
consumidor vezes o processo € arquivado pela ndo localizagdo do conumidor.

17 |Leis 24 Os atendentes tém realizado seus processos apenas nas ferramentas de praxe do 10
burocratizadas setor, tornando muitas vezes desconhecidas pelos atendentes por serem de dificil

compreensao.




Mediante a aplicacao da ferramenta Matriz GUT, foi possivel priorizar as melhorias

necessarias para causas dos problemas encontrados no setor Ouvidoria.

De posse dos resultados mostrados na tabela 4.7, elaborou-se através de pesquisas e
consultas um plano de agdes e responsabilidades, que tem por finalidade garantir maior
qualidade nos servigos no setor Ouvidoria e outros setores envolvidos na resolucdo dos

conflitos.

4.6 APLICACAO DO SW1H — PROPOSICAO DE ACOES E RESPONSABILIDADE

NO SETOR OUVIDORIA.

4.6.1 Analise do plano de ac¢des e responsabilidade

Na tabela 4.8 buscou-se solu¢do imediata e na maioria dos casos com baixo custo para
os problemas encontrados no setor Ouvidoria. Porém, foram identificadas também solugdes
em médio prazo, que envolvem mais custos e devem ser utilizados como investimentos em

tecnologia tais como a informatizacdo do PROCON.

Buscou-se ainda a principal causa do problema analisado para entdo responder as
perguntas: o que fazer, por que fazer, quem deve fazer, quando deve ser feito, onde deve ser
feito e como deve ser feito. Essas perguntas foram respondidas gradualmente e para responde-
las utilizou-se de observagdes feitas no setor Ouvidoria, pesquisas nos processos

administrativos arquivados e pesquisas bibliograficas.

Assim para o problema da falta de conhecimento, o primeiro passo foi identificar o
principal ou principais motivos que levam a falta de conhecimento, e conseqiientemente a
abertura de inimeros processos administrativos. Mas em razdo de muitos processos
administrativos estarem com os dados incompletos, muitas correspondéncias retornam,
ficando assim os fornecedores sem obter o conhecimento das falhas/defeitos em seus

processos que originaram as reclamagdes do produtos/servigos pelos consumidores.

Assim, além de nao localizar o fornecedor, o consumidor fica sem solucdo de sua

reclamacao pelo do setor Ouvidoria do PROCON.
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Depois de identificada a causa, o passo seguinte ¢ o “que fazer” para tentar solucionar o

problema.

A solugdo encontrada ¢ proporcionar o treinamento e capacitagdo dos recursos humanos

do setor para que possam realizar os seus processos voltados para a realidade dos clientes.

O excesso de erros e falhas na abertura dos processos administrativos geralmente
ocorrem pela falta de conhecimento na origem dos conflitos. Porém se houvesse um trabalho
em equipe voltado aos interesses dos clientes, confiabilidade nas informagdes, maior garantia
nas promessas, rapidez e eficiéncia na busca de solugdo das reclamagdes, ouvir os clientes sem
fazer mediagdes precipitadas, além da paci€ncia para realizar os atendimentos, muitos dos

problemas poderiam ser evitados sem o excesso de burocracia que envolve atualmente o

PROCON.

No item relacionado as respostas das perguntas “o que fazer” e “porque fazer”, ¢
necessario 1identificar quem deve ser o responsavel pelas mudangas. Neste aspecto pode-se
notar pela tabela 4.8 que a maior parte das respostas da coluna “quem” envolveu o setor
Ouvidoria. Esta resposta mostrou que as solu¢des dos problemas identificadas requerem
solucdes simples, principalmente por serem possiveis de realiza-las com os recursos humanos
envolvidos no processo nao exigindo a presenca de técnicos especializados no assunto ou de

estudos detalhados.

Tratando-se da coluna “quando fazer, todas as propostas da tabela 4.8 sugerem uma acao
imediata, principalmente se houver gravidade, custos operacionais e falhas na resolugdo dos
conflitos. Todas estas acdes envolvem principalmente os recursos humanos dos setores
envolvidos, porém faz-se necessario a aprovacdo prévia da geréncia para sua concretizacao
pratica”.

J& a coluna “onde fazer”, envolve em alguns casos outros setores envolvidos na
resolugdo dos conflitos, além da Ouvidoria, recep¢ao, Cartorio de Distribui¢do e Assessoria
Juridica. Observa-se, ainda que para solucionar os problemas no setor Ouvidoria ha
necessidade de fazer melhorias constantes ndo apenas nos processo do setor Ouvidoria, mas

em outros setores do PROCON envolvidos na resolugdo dos conflitos.



Tabela 4.8 — Plano de ac¢des e responsabilidades

PROBLEMA CAUSA O QUE POR QUE QUEM QUANDO ONDE COMO

1 |Faltade Cultural Capacitar e treinar | Conforme a Matriz GUT ¢ | Os atendentes do setor | Imediato Ouvidoria Capacitar e treinar os
conhecimento Pouca motivagdo | os atendentes o principal problema Ouvidoria atendentes em seus

processos.

2 |Faltade Falta de trabalho | Padronizar os Evita a falta de Os atendentes do setor | Imediato Ouvidoria Reunides e
uniformidade nos | em equipe processos conforme | confiabilidade nos servigos | Ouvidoria com apoio treinamentos com a
processos o produto/servigo pelos clientes e reduz os do setor juridico ajuda de um

reclamado processos administrativos especialista em falhas
Nnos processos

3 | Documentagao Recepcionista Exigir todos os Facilitar a localizagdo dos | Recepcionista e imediato No setor Ouvidoria | Com base no modelo

incorreta sem treinamento | documentos clientes e a resolucdo dos | atendentes do PROCON de formularios
obrigatorios conflitos especificos dos

processos
administrativos

4 | Excesso deruido | Conversas em Adotar novas Eliminaria as constantes Funcionarios do Imediato Ouvidoria Reunido e

volume elevado | rotinas de trabalho | conversas entre os PROCON treinamentos para
funcionarios no garatir qualidade nos
atendimento aos clientes servicos aos clientes

5 |Faltade Pouco interesse Dar maior agilidade | Eliminaria o acumulo de A geréncia Mais rapido Em todos os setores | Fazer maior
equipamentos da geréncia e eficiéncia na papéis e processos possivel do PROCON investimento em

resolucdo dos

administrativos

envolvidos na

beneficios dos clientes

conflitos resolucdo dos internos e externos
conflitos
6 | Falta de infra- Falta de moveis | Propor um ambiente | Alguns atendentes tém A geréncia Quanto mais rapido | Ouvidoria Promovendo um

estrutura adequados para os | agradavel para os faltado o servigo por dores melhor estudo melhor do
atendentes clientes do setor lombares e o desgaste da layout do setor
realizarem suas rotina no trabalho
fungdes
7 |Faltade Os atendentes ndo | Enfocar a melhoria | Buscar uma solugéo rapida | Os responsaveis pelos | Quanto mais rapido | Setores envolvidos | Treinamento através

informagdo para
os clientes

conhecimento da
origem dos
conflitos

da qualidade nos

produtos/servigos
corretamente aos

clientes

e eficiente na reclamacgao
do consumidor

contatos com os
clientes (telefone e
correspondéncias)

melhor

na busca de solu¢ao
do conflito

de experiéncias dos
setores com dados das
falhas nos processos
administrativos
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PROBLEMA CAUSA O QUE POR QUE QUEM QUANDO ONDE COMO
8 | Reclamagodes com | Garantir o Buscar novos Obter conhecimento Atendentes do setor O mais rapido Ouvidoria Treinamento dos
davidas atendimento ao métodos para os adequado para as Ouvidoria possivel pois os atendentes através dos
consumidor processos de mediacdes dos conflitos e custos e as falhas artigos do CDC.
atendimento as reduzir o numero de sdo graves
reclamagdes processos administrativos
9 | Processos Pouca visdo para | Padronizacgdo das Eliminar a burocracia nos | Os setores O mais breve Nos respectivos O gerente com
centralizados a qualidade dos informagoes através | encaminhamentos das responsaveis possivel setores conhecimento dos
Servigos de uma trabalho em | reclamagdes envolvidos com nos problemas junto aos
equipe conflitos responsaveis
envolvidos nos mesmo
10 | Acimulo de Falta de Controlar a Diminuiria o fluxo de Responsavel pelos A medida que cada | Nos setores do Através de
papéis conhecimento dos | produg@o nos atividades em outros métodos e processos | setor necessite PROCON padronizagdo dos
processos setores setores processos especificos
em cada setor
11 | Sistema arcaico | Método, Eliminar burocracia | Reduzir custos O mesmo comentado | O mais rapido Ouvidoria Capacitagdo e
processos e nos processos de operacionais no item 10 possivel com equipamentos
equipamentos atendimento aos interesse da adequados para o
obsoletos clientes geréncia setor.
12 | Falta de Banco Eliminar as falhas | Investir em Garantir maior eficiéncia e | Funcionarios dos Imediato Ouvidoria, Cartorio | Informatizando os
dados Nnos processos tecnologia de qualidade no atendimento | setores envolvidos na de Distribuigdo e setores, com a equipe
administrativos informacgao na solucdo dos conflitos resolucdo dos assessoria juridica | de trabalho envolvida.
conflitos
13 | Rotatividade de | Funcionarios sem | Capacitar ou Eliminaria o acamulo de A geréncia com o O mais rapido Nos setores Treinamento ou
pessoal conhecimento contratar pessoal papel, reduziria os custos e | setor de Recursos possivel envolvidos na contratagdo de pessoal
para o exercicio | com melhor o retrabalho em alguns Humanos resolugdo dos qualificado para o
das fungdes qualificagdo processos conflitos atendimento
14 | Volume de Recepcionista e Recepcionista Garantir aos clientes Recepcionista imediato Recepgdo do setor | Treinamento para
conflitos atendentes com buscar fazer maior precisdo na busca de Ouvidoria informar a
pouca capacitagdo | melhorias na solugdo para as importancia dos
para as fungdes triagem das reclamacdes documentos

reclamagdes

obrigatorios




75

PROBLEMA CAUSA O QUE POR QUE QUEM QUANDO ONDE COMO
15 | Dificuldade de Excesso de Mesmo que item 14 | Mesmo que item 14 Mesmo que item 14 Mesmo que item 14 | Mesmo que item 14 | Treinamento Para
localizar o processos informar a
fornecedor administrativos importancia dos
com dados documentos
incompletos obrigatdrios
16 | Documentos Falta de Fazer melhorias nos | Evitar as constantes falhas | Recepcionista e imediato Recepgdo do setor | Treinamento Para
incompletos conhecimento da | processos de e insatisfagdes dos clientes | atendentes Ouvidoria informar a
recepcionista e atendimento aos importancia dos
atendentes clientes documentos
obrigatdrios
17 | Dificuldade de Excesso de pro- | Mesmo que o item | Mesmo que o item 14 Mesmo que o item 14 | Imediato Nos setores Fazendo treinamentos
localizar o cessos administra- | 14 envolvidos na com auxilio da equipe
consumidor tivos com dados resolucdo dos de trabalho de outros
incompletos conflitos setores
18 | Leis Excesso de Pouca autonomia Os funcionarios pouco tém | Geréncia e os recursos | A medida que tomar | Nos setores Treinamento para os
burocratizadas burocracia nas dos setores desconhecimento dos humanos dos setores | maior consciéncia | envolvidos na funcionarios e

atividades de
rotina

envolvidos com os
conflitos

conflitos nas relagdes de
consumo

responsaveis na busca
de solugdes

para a qualidade nos
Servigos e querer
dar satisfagdo para
os clientes

resolucdo dos
conflitos

buscando dar maior
autonomia e
criatividade aos
recursos humanos
envolvidos




Através da aplicacdo do SW1H, pode-se perceber que a necessidade de reestruturacao

dos processos no setor Ouvidoria e outros setores envolvidos na resolugdo dos conflitos.

O setor Ouvidoria como principal responsavel pela busca de solugdo dos conflitos,
necessita de treinamento imediato com seus recursos humanos, que devido a falta de
conhecimento em utilizar suas ferramentas ndo vem dando atendimento desejado para seus
clientes. Pode-se dizer ainda que a geréncia do PROCON deveria dar maior autonomia aos
setores para realizar seus processos, ja que esta ¢ a centralizadora de todos os processos,

onde a maioria das vezes tem contribuido com o tempo para a resolu¢ao dos conflitos.

Conclui-se,que cada funciondrio do PROCON, independente do setor ¢ responsavel
pela qualidade dos servigos prestados. A qualidade na prestagdo dos servigos somente sera
vidavel quando os recursos humanos estiverem envolvidos e motivados para oferecer

atendimento aos clientes e buscar as melhorias necessarias e continuas para seus processos.

A seguir pode-se verificar como o setor Ouvidoria pode dar um melhor atendimento a

seus clientes

4.7 ANALISANDO OS RESULTADOS COM A APLICACAO DO MODELO NO

SETOR OUVIDORIA

Através da tabela 4.8, buscou-se a aplicagdo do modelo no setor Ouvidoria,

verificando a ocorréncias das melhorias na resolugdo dos conflitos.

Conforme pode ser visto na tabela 2.5 do capitulo 2, os assuntos que tiveram uma
maior demanda de reclamagdes junto ao setor de Ouvidoria foram: Prestacao de Servigos,
Produtos, Juros, Financiamentos, Aluguel, Contrato, Consocio, Telefone, Condominio,

Escolas.

Estas reclamagdes, normalmente estdo relacionadas em falhas nos processos dos

fornecedores tais como:

e Nos documentos utilizados nas transagdes comerciais, como contratos,

pedidos, ordem de servigo;
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e Promogdes de vendas, com complicagdes no controle de estoque e

documentacao de vendas;
e Na assisténcia técnica com as normas de garantia;
e Na falta de orientagcdo quando da necessidade de assisténcia técnica;
e No crédito, cadastro, nas acdes abusivas de cobranca;
e Nao cumprimento do prazo de entrega;
e No atendimento com os clientes;
e No desconhecimento as normas técnicas;
e Na falta de documentacgdo dos fornecedores;

Pois ¢ a partir das falhas em alguns desses processos que muitas vezes 0s
consumidores tem direcionado a reclamagdo do produto/servigo para o setor Ouvidoria em

busca de solugao.

O setor Ouvidoria, repensando os seus servicos e prestando com mais qualidade, pode
obter novos processos para torna-lo o seu atendimento mais rapido. Conforme a tabela 4.8,
a reposta seria treinar os atendentes do setor, com as falhas nos processos administrativos,
as razoes das insatisfagdes dos clientes , conhecer o tempo médio necessario para a
resolucao de um conflito, calcular os custos devido a burocracia nos encaminhamento dos

processos administrativos e as ligagdes telefonicas.

Pode—se exemplificar com longo tempo de espera do consumidor para resolucao do

conflito: economia de tempo.

Quando os atendentes do setor Ouvidoria, fazem os contatos com os clientes, eles nao
esperam apenas qualidade, eles querem melhor interagdo para resolver o conflito. Os
atendentes do setor podem adquirir conhecimento e realizar seus processos com mais

atencao e menos aflitos de forma a conhecer melhor a origem das reclamagdes.

Assim, buscou-se adotar novos processos no setor Ouvidoria, na maioria dos casos,

de baixo custo para os problemas encontrados. A falta de uniformidade dos processos (ver
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tabela 4.8) foi outro problema que se buscou para solucionar os conflitos entre

consumidores e fornecedores.

Através de conversa pessoal com a recepcionista e dois atendentes do turno matutino
foi explicado o interesse de propor os novos processos no setor, a fim de garantir maior
satisfagcdo para os clientes na resolugdo dos conflitos. Em principio, houve resisténcia , mas
foi explicado que era de suma importancia para o setor e para os clientes. Além de ser um

trabalho de pesquisa cientifica.

Depois de aceitas as sugestdes e adotado seu novo processo de trabalho, a
recepcionista informou que numa média de 80 consumidores/dia atendidos em seu turno,
tém adotado os novos processos para as reclamagdes que tem chegado ao setor. Diz ainda
que tem orientado os consumidores a buscar primeiro uma solugdo junto aos fornecedores e
caso ndo for resolvido entdo buscar ajuda do setor Ouvidoria. Este foi o caso com uma
média de 15 (quinze) consumidores/dia com reclamagdes no més de abril de 2001 que
resolveram seus problemas com os proprios fornecedores e outros 07 (sete) ndo foi

atendido no setor por ndo possuirem documentacao exigida.

J& os conflitos direcionados para os atendimentos realizados pelos 02 (dois)
atendentes tiveram uma maior receptividade por apresentarem a documentagdo correta dos

fornecedores.

Através da documentacao correta dos fornecedores foi possivel localizar os mesmos
e sugerir solu¢do para as reclamacdes dos consumidores, e aceitando a sugestdo, os
consumidores deslocaram-se para os devidos acertos. Com o objetivo de verificar a
resolugdo o atendente registrou os dados e no dia seguinte verificou via telefone se sua

tinha sido atendida.

Os atendentes afirmam que com 0s novos processos passaram a obter uma melhor
resolug¢do das reclamagdes. Haja vista que em seus atendimentos, a melhor forma de dar
satisfacdo para os consumidores ¢ atende-los e orientar a melhor forma de encontrar

solucdo para as reclamacoes.

Assim, pode-se verificar na figura 4.5 abaixo a redu¢do dos numeros de processos

administrativos abertos no més de abril de 2001 no setor Ouvidoria.



79

PROCESSOS ADMINISRATIVOS ABERTOS
MENSAIS NO SETOR OUVIDORIA
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Figura 4.5 — Processos administrativos abertos no setor Ouvidoria
Fonte:Boletim Informativo Mensal do PROCON

Pode-se constar pela figura 4.5, que o numero de processos administrativos abertos
em abril de 2001 em comparacdo com o més anterior do mesmo teve uma queda
significativa, ou seja teve uma queda 687 para 294 processos administrativos abertos, ou

seja uma reducdo de 57%.

Mesmo com o numero de atendimentos realizados pelo setor apresentar sazonalidade,
no més de abril de 2001, houve 4987 consultas e atendimentos. E com estas reclamagoes
que os 02 (dois) atendentes treinados para realizar novos processos tiveram sucesso

significativo para os clientes.

Os 02 (dois) atendentes que realizaram atendimentos a uma média de 632
reclamacdes no meés de abril, obterdo resolugdo significativa dos conflitos para os
consumidores. Pois a necessidade de abrir processos administrativos ocorreu com apenas

43 reclamagdes.

O numero de atendimento realizado pelos 02 (dois) atendentes ja demonstra que boa
parte das reclamagdes pode ser resolvida com o proprio fornecedor. Mas a cultura da
populacdo em buscar a garantia da qualidade do produto/servi¢o para muitos consumidores
¢, considerado perda de tempo. Haja vista o nimero crescente de consumidores que tem
procurado o setor Ouvidoria do PROCON sem antes ter se deslocado até o fornecedor para

acertos. Isso se justifica na resposta de um consumidor na pesquisa, “gostei muito, é sinal
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de que as coisas estao mudando para melhor, deveria ter o PROCON em todos os

bairros”. (anexo 6)

Verifica-se, que o setor Ouvidoria, mesmo apresentando caréncia e deficiéncias em
sua atual estrutura técnica e funcional poderd prestar seus servigos de atendimento com

mais qualidade para seus clientes.

Pois, ndo apenas no Brasil, mas também em Florianopolis as relagcdes entre empresas
e consumidores estdo mudando, devido a maior importincia e o cuidado que alguns
fornecedores tem feito com que os produtos/servicos cheguem de forma satisfatoria para os

consumidores.

Conclui-se, que a resolucao dos conflitos no setor Ouvidoria do PROCON, podera
chegar a niveis excelentes de atendimento, com os recursos humanos adotarem novos
processos, buscando a melhoria continua na resolu¢do dos conflitos e um trabalho em
equipe que implementasse medidas visando fornecer respostas rapidas para os clientes. Esta
pode ser através do acesso a internet, com o envio e recebimento das reclamagdes dos

consumidores.

No proximo capitulo serdo apresentadas as conclusdes e as recomendagdes para

trabalhos futuros.



CAPITULO 5

CONCLUSAO

Este trabalho teve como objetivo principal a aplicagdo de um modelo para a melhoria
da qualidade dos servigos para o setor Ouvidoria, visando identificar as causas das falhas
em seus processos, propondo as melhorias necessarias a fim de obter uma melhor resolucao

dos conflitos para os clientes.

Buscou-se aplicar este modelo no setor Ouvidoria, por ser este, apresentar o maior
nimero de problemas em seus processos na busca de solu¢do nas reclamacdes dos
consumidores. Como o objetivo dos processos deste setor ¢ fazer as mediagdes das
reclamagdes dos consumidores com os fornecedores devido a falta de qualidade

apresentada nos produtos/servicos.

Para a aplicacio do modelo buscou-se em 06 (seis) ferramentas da qualidade,
Estratificacdo, Folha de Verificacdo, Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa, Matriz
GUT, 5H1H, na identificagdo das principais causas dos problemas apresentados, e definido

um plano de agdes e responsabilidades.

A aplicagao do modelo no setor Ouvidoria, com o treinamento da recepcionista e dois
(02) atendentes que adotaram novos procedimentos e processos, ja foi possivel verificar
maior qualidade na prestagdo dos servigos para os clientes. Apesar do tempo de aplicacao

do modelo, ser restrito ao més de abril de 2001, ja se verificou as melhorias desejadas.
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Através da figura 4.5, pode-se verificar uma diminuicdo dos processos
administrativos abertos, isso ja traduz em melhora nos processos no setor, além de ter
possibilitado satisfacdo pela rapidez no atendimento. Com os novos processos dos
atendentes observou-se uma reducdo na abertura dos processos administrativos, bem como
quanto ao numero de processos com investigacao preliminar, dados do fornecedor e
consumidor incompletos. As falhas nesses processos muitas vezes tém gerado falhas de

processos em outros setores contribuindo com o tempo na busca de solu¢do do conflito.

Entretanto, verificou-se que com a aplicacdo do modelo proposto no setor Ouvidoria,
que para muitos fornecedores ha resisténcia em ofertar seus produtos/servicos com
qualidade para os consumidores. Por outro lado, este setor vem apresentando dificuldade
em prestar o atendimento de acordo com as necessidades dos clientes e empregar

corretamente suas ferramentas de trabalho na melhoria das relagdes de consumo.

Como pode-se observar no Diagrama Causa-Efeito, a falta de conhecimento dos
recursos humanos ¢ a causa principal pelos inimeros processos administrativos abertos
com falhas, quanto a investigacao preliminar, dados dos fornecedores incompletos e dados
dos consumidores incompletos, gerando muitas vezes insatisfacdo pelos clientes no tempo

de espera para a solucdo da reclamagao.

Além desse existe a burocracia nos processos, ndo apenas do setor Ouvidoria, mas

também em outros setores envolvidos na resolu¢ao dos conflitos.

Apos a aplicagdo das ferramentas do modelo proposto ocorreu uma queda no niimero
de processos administrativos a serem abertos, em razdo de maior consciéncia para a
qualidade dos atendentes. Obteve-se ainda para os clientes maior satisfagao pelos servigos

devido a agilidade e eficiéncia na busca de solugdo para a reclamagao.

Quanto aos itens propostos no plano de agdes e responsabilidade podem ser
implantados imediatamente com baixo custo e facilidade de adaptacdo dos recursos
humanos. Mas deve-se enfatizar a necessidade de capacita¢do e treinamento dos recursos

humanos, ¢ um trabalho em equipe para melhor resolugao dos conflitos.

Na pesquisa de satisfagdo com os consumidores, foi prioridade os atendentes obterem
maior conhecimento de suas ferramentas de trabalho, para prestarem os servicos com maior

rapidez na solugdo para as reclamacgdes.
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Portanto, que este treinamento necessita ser imediato, € que diminua a abertura dos
processos administrativos no setor Ouvidoria. Os atendentes para prestar seus servicos com
maior qualidade e de acordo com as necessidades dos consumidores precisam conhecer
melhor seus processos de trabalho, enfocando os artigos do Coédigo de Defesa do

Consumidor.

Neste trabalho observou-se, o potencial que os clientes podem buscar no PROCON.
As informagdes dos conflitos nos processos administrativos, necessarias € muitas vezes
esquecidas pelos fornecedores, podem ser utilizadas para a busca de melhorias em seus
processos, evitando assim novas reclamagdes com a qualidade dos produtos/servi¢os. Em
razdo dos consumidores estarem cada vez mais exigentes com a qualidade dos

produtos/servicos disponibilizados no mercado.

Atualmente, uma grande maioria das reclamagdes direcionadas ao setor Ouvidoria do
PROCON, ¢ sobre os produtos onde tem ocorrido deficiéncia nos processos, em razdo da

velocidade de constantes inovagdes tecnoldgicas.

JURAN (1992), enfatiza que muitos fornecedores ndo conseguem reunir as
informagdes e identificar os poucos mais vitais problemas cronicos em seus produtos. O
autor coloca, que as caracteristicas dos produtos com defeitos/falhas sdo mantido, devido
seus processos seguirem da mesma maneira, por que o processo de planejamento falha em

lidar com os 6rgaos de defesa dos consumidores.

Conclui-se que o setor Ouvidoria, procurando agregar maior qualidade em seus
processos, além de buscar as melhorias necessdrias na prestacdo dos servicos, garantira
maior satisfacdo para os clientes. Os fornecedores, aceitando as sugestdes dos atendentes
em buscar melhorias nos processos e ofertar qualidade nos produtos/servigos,
principalmente, os de menor devido os ganhos significativos em competitividade ofertando

novos produtos e de melhor qualidade para os consumidores.

5.1 SUGESTOES PARA FUTUROS TRABALHOS

A presente pesquisa se concentrou nas atividades desenvolvidas no setor Ouvidoria,

ou seja nos processos administrativos arquivados no Cartoério de Distribuigdo do PROCON.
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Estes processos administrativos apresentavam os conflitos entre os consumidores e
fornecedores, em relagdo a falta de qualidade nos produtos/servicos. A maioria destes,
principalmente relacionados com a linha branca, automdveis, cobranca de juros,

mensalidade escolar, imdveis, moveis em geral, telefone e outros.

Assim sendo, pode o setor Ouvidoria do PROCON, coletar dados dos consumidores
e disponibilizar para os fornecedores buscar as melhorias necessarias em seus processos €

produtos/servicos.

As informagdes cadastradas no setor pode ser de suma importancia para futuras
pesquisas, relacionadas em com falhas de campo, ja que muitas vezes os fornecedores ndo

obtém informacgodes corretas para corrigir suas falhas em produtos.

Atualmente com a tecnologia de informacao em alta, a informatiza¢do do 6rgao, seria
importante em um trabalho de parceria com os fornecedores e consumidores. Os servigos
seria disponibilizado no acesso da internet. Através dessa, os clientes poderiam acessar o
orgdo para fazer suas reclamacgdes, consultar o andamento de seus processos, € buscar
informacdes que poderiam auxiliar para novas pesquisas no desenvolvimento de novos

produtos para os consumidores.

A importancia da qualidade e as inovagdes tecnoldgicas em relacdo ao custo dos

produtos sob a otica dos fornecedores, ¢ o seu ciclo de vida.

O PROCON, enquanto 6rgao publico deveria adotar novos métodos de pesquisa com
os clientes para determinar novos indicadores de qualidade que permitissem a avaliagdo dos

efeitos que vem afetando o desempenho dos novos métodos de prestacdo dos servicos.

Finaliza-se, dizendo que o setor Ouvidoria, além ofertar qualidade na prestacdo de
seus servicos, poderia agregar maior valor para os clientes agindo com maior rapidez na
resolugdo dos conflitos, e procurando no atendimento enfatizar a educacao para o consumo,

buscando assim melhor consciéncia da qualidade para a populagao.
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