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INFOLYN — ELEVANDO A SATISFACAO DOS CLIENTES INTERNOS E
EXTERNOS

RESUMO

A empresa InfoLyn desenvolve e implementa softwares voltados ao mercado de varejo atuando
em todo o territério nacional. Foram identificados na InfoLyn diversos problemas relacionados
a racionalidade limitada, comportamento oportunista, bem como problemas no gerenciamento
e atendimento da base de clientes e equipe. E possivel observar que o elevado niimero de cus-
tomizacdes necessarias, além da dificuldade de utilizacdo dos sistemas por parte dos usuarios
que oneram 0 suporte técnico, que presta atendimento a todos os clientes, neste diapasdo o
Suporte Técnico foi o setor da empresa selecionado para o presente trabalho, pois esta direta-
mente ligado a satisfacdo dos clientes e consequentemente a manutencéo e perenidade da em-
presa no mercado, trata-se de setor estratégico da InfoLyn, pois pode atuar como protagonista
no relacionamento com os clientes, atrair novos contratos e diminuir custos de diversas origens.
Com base em softwares direcionados a tomada de decisdo e uma anélise das bases de dados de
suporte técnico por dashboard foi possivel identificar as deficiéncias claras do setor bem como
escolher a melhor op¢do de melhoria para area.

Palavras Chave: Apoio a Decisdo, Suporte Técnico, Integracdo

1. INTRODUCAO

A InfoLyn Sistemas (nome ficticio) é uma empresa de desenvolvimento e implementag&o
de software voltados ao mercado de varejo. Identifica-se na InfoLyn um problema relacionado
a racionalidade limitada, onde os clientes internos e externos apresentam uma capacidade limi-
tada de interpretar e processar as informacges disponiveis, 0 comportamento oportunista de
alguns socios, apresentando-se em forma de “egos”, com nitida disputa de poder e interesses
préprios.

Diariamente a empresa depara-se com a necessidade de gerenciar situacGes ocasionadas
pela incerteza, pois ha assimetria de informaces entre as partes, tanto interna, quanto externa-
mente. Nota-se que a necessidade do cliente muitas vezes é diferente daquilo que a area técnica
desenvolve, assim como o que chega ao suporte técnico (manutencdo da operacdo) e o que
efetivamente foi vendido.

A partir do panorama e diagnostico apresentados, € notavel a necessidade de implemen-
tacdo de algumas mudangas na InfoLyn, notadamente com relagdo a precificacdo de seus con-
tratos, relacionamento interpessoal dos socios e funcionarios, revisdo de métodos, processo de
comunicacdo, melhorias nos indices de desempenho e satisfagdo dos clientes, cujo relaciona-
mento cotidiano se da por meio do suporte técnico.

Os planos de acéo para a diminuicao dos custos de transacédo relacionados a precificacao
e contratos e as medidas para aprimoramento de questdes comportamentais ndo serdo abordados
no presente estudo. O objetivo deste relato é uma anélise do setor de Suporte Técnico, respon-
savel pelo atendimento aos clientes que se demonstram insatisfeitos com o tempo de espera,
abandono de ligac6es e atendimentos ndo conclusivos e resolutivos e, com isso, por um Sistema
de Apoio a Decisdo, identificar a melhor solucéo para aprimorar a area de Suporte Técnico.
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2. CONTEXTO E REALIDADE INVESTIGADA

A InfoLyn foi fundada em 2008 e esta localizada em cidade do interior proxima a Capital
do estado de S&o Paulo. Atua em todo territério nacional. Sua especialidade é avaliar e reco-
nhecer as necessidades de seus clientes, propondo solucdes tecnoldgicas que visem otimizar
custos e gerar valor aos clientes.

A missdo declarada da empresa é ser um gerador de valor para seu negocio, oferecendo
servicos e solucgdes tecnoldgicas voltadas para empresas de diversos segmentos e tamanhos,
trazendo a satisfacdo dos clientes e parceiros, para garantir a qualidade do relacionamento no
longo prazo.

Os principais clientes da empresa séo distribuidores varejistas de diversos setores, que
possuem rede de vendedores que necessitam emitir nota fiscal no ambiente externo da empresa.
Os ramos de atividades que mais utilizam este tipo de servico sdo: distribuidores multimarcas,
distribuidores exclusivos, industrias e distribuidores de produtos higiénicos.

Atualmente a InfoLyn conta com 30 colaboradores e quatro sdcios distribuidos entre os
setores administrativo, comercial, desenvolvimento e suporte.

Segundo Associacdo Brasileira das Empresas de Software o mercado de Tecnologia de
Informacé&o (T1) no Brasil, incluindo hardware, software e servigos, aumentou 9,2% no ano de
2015, contra os 5,6% da média global de crescimento. No mundo, os investimentos neste setor
somaram US$ 2,2 trilhGes (ABES, 2016).

Ja no ranking de investimento no setor de Tl na América Latina, o pais se manteve em 1°
lugar, com 45% dos investimentos, somando US$ 59,9 bilhdes, seguido por México (20%) e
Colémbia (8%). Ao todo, a regido latino-americana soma US$ 133 bilhdes. Responsavel por
quase metade dos investimentos em TI na regido, o Brasil mantém uma lideranga regional re-
levante (ABES, 2016).

A InfoLyn pode ser considerada uma empresa de pequeno porte no setor em que atua,
com faturamento anual de aproximadamente R$ 2,5 milhdes. Dentre seus principais concorren-
tes destacam-se empresas de desenvolvimento de software, gestdo empresarial, solu¢ées digi-
tais e dispositivos moveis.

3. DIAGNOSTICO DO PROBLEMA

Foi identificado na InfoLyn um problema onde os clientes internos e externos apresentam
uma capacidade limitada de interpretar e processar as informac@es disponiveis, 0 que ndo esta
previsto nos contratos (ex ante). Além disso, 0s sécios também possuem limitacdo técnica e
comportamental.

E possivel observar o comportamento oportunista de alguns scios, apresentando-se em
forma de “egos”, com nitida disputa de poder e interesses proprios. As areas criam conflitos
entre si, pois cada sdcio tenta beneficiar a sua propria area com recursos, deixando de observar
a empresa como um todo e focar os propdsitos comuns.

Diariamente a empresa depara-se com a necessidade de gerenciar situagdes ocasionadas
pela incerteza, pois ha assimetria de informac6es entre as partes, tanto interna, quanto externa-
mente. Nota-se que a necessidade do cliente muitas vezes é diferente daquilo que a area técnica
desenvolve, assim como o que chega ao suporte tecnico (manutengdo da operacdo) e o que
efetivamente foi vendido. Destaca-se ainda que o usuario final s6 conhece o produto pronto no
ato da implantacdo, o que traz para a InfoLyn outros impactos negativos apés a implantacéo do
sistema.
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Os clientes foram surgindo de forma organica, sem um processo estabelecido de prospec-
¢do, o que ratifica seus problemas com a profissionalizacdo da empresa. A cada contrato fir-
mado com um cliente a InfoLyn utiliza um de seus produtos de prateleira e realiza as customi-
zacOes necessarias, assim, cada projeto possui suas especificidades.

A partir do panorama e diagndstico apresentados, é notavel a necessidade de implantacéo
de algumas mudancas na InfoLyn, notadamente com relacéo a precificacdo de seus contratos,
relacionamento interpessoal dos socios e funcionarios, revisdo de métodos e processo de comu-
nicacdo e melhorias nos indices de performance e satisfacdo dos clientes, cujo relacionamento
cotidiano se da por meio do suporte técnico.

Os planos de acdo para a diminuicao dos custos de transacao relacionados a precificagcdo
e contratos e as medidas para aprimoramento de questdes comportamentais néo seréo abordados
no presente estudo.

O escopo da analise serd o Suporte Técnico, responsavel pelo atendimento aos clientes
gue como visto, demonstram-se insatisfeitos com o tempo de espera, abandono de ligacGes e
atendimentos néo conclusivos e resolutivos.

Visualizacdo de dados

Para identificar os problemas foi utilizada a visualizacdo de dados, recurso que vem sendo
cada vez mais aprovado pelas empresas.

Isso tanto pode ser feito em forma de tabelas de planilhas eletrénicas, como o Excel,
quanto, principalmente, em forma de graficos (dashboards).

Os dashboards possibilitam a visualizacdo de dados com interagdo com o usuario. Dos
mais aceitos pelo mercado destacam-se o SAP Lumira, o0 Microsoft Power Bl, o Tableau, o
Cognos e o Qlick.

Para este diagnostico, foi escolhido o Tableau que vem tendo uma boa acolhida do mer-
cado. Trata-se de um sistema que foi inicialmente desenvolvido na Universidade de Stanford e
possibilita a visualizacdo para explorar e analisar bancos de dados relacionais e cubos de dados.

Com a utilizagdo do Tableau pode-se aprofundar o diagnostico dos atendimentos realiza-
dos pelo Suporte Técnico, avaliando-se as ligaces realizadas, tempo de duracdo, operador,
cliente e indice de satisfacdo. Para esta analise foi considerado o trimestre de dados do suporte
referente aos meses de janeiro, fevereiro e marco, conforme figura 1.
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Figura 1 — Dashboard de satisfacdo de clientes da InfoLyn

Migs de Data Média de Satisfacio Por Estado

Empresa  janeirod.. fevereir. marg
3R COSMET.. 3 4 - Undas
ACOUGUEE.. 4 |
ACS ASSES.. 5 &
AGROPLAN.. 5 4
AHKI SABOR 2
ALGTEXTIL. a 1
ALKIES 3 z =
ALPHABRA. 4 4
AMERICAN .. 3
ANAHI 1
ANALU PRE.. 2
ASSISINDU.. 13 E
ASSISTEC a
AUTOMATI. 1 2 48
= L 4
, Brazl @ ¥
Chamados Por Operador ] ¥
Mayara Vidal
jentina
Evelyn Souza
Leticia
Togneto
® OpenStreetMap contributors
Contagem . 1 S

Fonte: Dashboard elaborado pelos autores com dados da InfoLyn

Para interagir com o dashboard, acesse http://infolyn.mack.adm.br.
A partir do dashboard foi possivel identificar-se com clareza as seguintes informagdes:

1. Quantidade de chamados por empresa, para identificar quais sdo os clientes que ge-
ram maior demanda a empresa (figura 2).

Figura 2 — Gréfico filtrado da demanda de
chamadas dos clientes da InfoLyn
Quantidade de Chamados por Empresa

Empresa Localidade
3R COSMETICOS Santa Catarina ]
ACOUGUE BOA VISTA Ceara ]
ACS ASSESSORIA 530 Paulo ]
AGROPLANTAS FLORES Rio Grande doSul | NNRME
AHKI SABOR S50 Paulo ]
ALG TEXTIL (EMISSOR) S50 Paulo ]
ALKIBS S50 Paulo ]
ALPHA BRASIL S0 Paulo ]
AMERICAN PO 3o Paulo ]
ANAHI Sergipe 1
ANALU PRESENTES Distrito Federal [l
ASSIS INDUSTRIA E COME.. S3o Paulo ]
ASSISTEC Tocanting ]
AUTOMATIZE Mato Grosso ]
BALANCAS FARIA Amapd ]
BIOMN 580 Paulo 1
BIOTRANS Roraima ]
BLUASA Alagoas ]
BOI FORTE - IACANGA S50 Paulo ]
0 10 20 30
Fonte: Dashboard elaborado pelos autores com dados da
InfoLyn
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2. Quantidade de chamados e satisfacdo por localidade, visando identificar a posicao
geogréfica onde ha mais insatisfacéo dos clientes (figura 3).

Figura 3 — Distribuicdo geogréafica dos clientes insatisfeitos da
InfoLyn

Brasil

Localidade Distrito Federal
Média de Satisfacao 5,667
Contagem de Quantidade: 6

Argentina

Fonte: Dashboard elaborado pelos autores com dados da InfoLyn

3. Duracéo total (min) dos chamados, para identificar quais sdo os clientes com chama-
das mais demoradas (figura 4).

Figura 4 — Duracdo das chamadas por
cliente da InfoLyn

Duracdo Total dos Chamados

Empresa Contag.. Duraca..
3R COSMETICOS 10 1863
ACOUGUE BOA VISTA 5 1482
ACS ASSESSORIA 14 3.500
AGROPLANTAS FLORES 12 2955
AHKI SABOR 5 1041
ALG TEXTIL (EMISSOR) 7 1996
ALKIBS 7 958
ALPHA BRASIL 11 1985
AMERICAN PO 3 £11
ANAHI 1 144
ANALU PRESENTES 3 643
ASSIS INDUSTRIA E COME.. 1 224
ASSISTEC 4 1152
Fonte: Dashboard elaborado pelos autores com dados
da InfoLyn
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4. Indice de principais problemas (figura 5).

Figura 5 — Identificacdo dos principais problemas dos
clientes da InfoLyn

ndice de Problemas

Categoria

250
200
150
100
5

FinanceiroHardware Licencia.. Paramet.. Upload de
Dados

Fonte: Dashboard elaborado pelos autores com dados da InfoLyn

Contagem de Quantidade

[

(]

5. ldentificacdo de quais operadores sdo mais demandados;

Figura 6 — Identificacdo dos operadores da InfoLyn
Chamados Por Operador

Operador: Jeferson Feltri
Média de Satisfacao: 6,1818
Contagem de Quantidade: 11

Fonte: Dashboard elaborado pelos autores com dados da InfoLyn
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Sistema de Apoio a Deciséo

Diante do diagndéstico apresentado no Tableau, reuniram-se as principais informacdes
para estabelecer um racional de atuacao e definir as possibilidades de implantacéo de melhorias.
Para tanto, as analises foram subdivididas e avaliadas sob os aspectos de beneficios, oportuni-
dades, custos e riscos, utilizando-se o Sistema de Apoio a Decisdo (SAD) SuperDecisions.

O SuperDecisions ¢é baseado no Analytical Network Process (ANP), que € um modelo
matematico desenvolvido pelo Prof. Thomas Saaty da Universidade de Pittsburgh que possibi-
lita por comparagOes par-a-par entre os fatores de decisdo que se encontre uma solucdo boa o
suficiente para se resolver um problema de administracao.

Na comparacdo par-a-par entre os fatores de decisdo sdo atribuidas notas, conforme a
escala fundamental (quadro 1).

Quadro 1 — Escala fundamental do ANP.

Intensidade  Definicao Explicacao
1 Mesma importancia As duas atividades contribuem igualmente para o objetivo.
2 Fraca importancia Entre igual e moderada importancia.
3 Importéncia moderada A experiéncia ou julgamento é fracamente a favor de uma atividade
sobre outra.
4 Moderada para forte importancia Entre moderada e forte importancia.
5 Fortemente importante A experiéncia ou julgamento é fortemente a favor de uma atividade

sobre outra.
Fortemente para muito fortemente preferivel Entre forte e muito forte importancia.

7 Muito fortemente ou demonstra importancia Uma atividade é muito fortemente preferida sobre outra. A sua do-
minancia é possivel na pratica.
8 Importancia quase extrema Entre muito forte e extrema importancia.
9 Extrema importancia A evidéncia de preferéncia de uma atividade pode ser afirmada em
sua mais elevada possibilidade.
Valores Se uma primeira atividade comparada a uma segunda atividade tem valor igual a um dos valores de intensidade indi-

reciprocos  cados acima, entdo esta segunda atividade tem o valor de intensidade reciproco a primeira.

Fonte: Saaty (2000, 2001, 2005)

Saaty (2005) sugere que a analise de um problema pode ser feita a partir de quatro méritos,
como ele os denomina: Beneficios, Oportunidades, Custos e Riscos.

Essas relacGes sdo chamadas por ele de méritos BOCR (Benefits, Opportunities, Costs
and Risks), onde os méritos de beneficios (B) e oportunidades (O) medem as contribui¢des ou
importancias positivas, enquanto os méritos de custo (C) e risco (R) medem as prioridades ne-
gativas, se elas existirem.

O Prof. Saaty além de ter desenvolvido o modelo matematico tedrico, também supervisi-
onou o desenvolvimento do SuperDecisions,

Os fatores de decisdo utilizados no estudo foram

e Beneficios: com o objetivo de obter ganhos em escala, do ponto de vista financeiro,
técnico e humano, os critérios avaliados foram: “eficiéncia”, “qualificacdo da
equipe” e “satisfacdo dos clientes”.

e Oportunidades: com o objetivo de identificar e aproveitar oportunidades, a partir
da ampliacé@o e melhoria na atuagéo, definiram-se como critérios de oportunidades
0 “aumento de receitas”, a “aproximagcdo com o cliente” (relacionamento), a
“possibilidade de prospeccao de novos clientes” e a “retencdo de talentos”.

e Custos: diante do objetivo de otimizar recursos, a partir das analises em questao,
foram definidos como critérios de avaliagdo os custos envolvidos com a
“capacitacdo de funcionarios”, “abertura de escritorios regionalizados”, “custos de
transacé@o” e de “novas contratac0es”.
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e Riscos: do ponto de vista da avaliagéo de riscos, com o objetivo de identificar 0s
principais impactos e preveni-los, foram selecionados os critérios de “disponibi-
lidade do operador”, “elevagédo do custo financeiro” e “qualidade do atendimento”.

O Suporte Técnico como o setor da empresa selecionado para o presente trabalho, pois
estd diretamente ligado a satisfacdo dos clientes e consequentemente a manutencdo e pereni-
dade da empresa no mercado. Trata-se de setor estratégico da InfoLyn, pois pode apoiar como
protagonista no relacionamento com os clientes, atrair novos contratos e diminuir custos de
diversas origens, como os de transagéo.

No racional de atuacéo proposto, foram selecionadas trés novas possibilidades de imple-
mentacdo de melhorias, além da possibilidade de manutencéo do atual modelo:

1. Manutencédo da Centralizacdo: esta op¢do ndo traz mudancas a atual forma de
atuacdo do Suporte Técnico, ou seja os clientes sdo atendidos conforme suas
ligacOes, pelo atendente que estiver disponivel.

2. Manutencdo da Centralizagdo com Capacitacdo: nesta opcdo, os atendentes
receberiam tratamento voltado para o atendimento ao cliente, com foco na satisfacéo
e resolucéo de problemas apresentados.

3. Regionalizacdo de Suporte: esta opcdo visa aproximar o Suporte Técnico dos
principais clientes, sob forma de descentralizacdo e maior especializacdo do
atendimento, com possibilidade de visitas técnicas e outras complementariedades ao
atendimento.

4. Segmentacdo - Gerenciamento de Contas: esta opcdoa tem como objetivo
especializar o atendimento conforme importancia e necessidades do cliente,
trazendo a figura do Gerente de Contas, ou seja, cada cliente ja sabera quem € o
atendente do suporte responsavel pelo apoio a sua empresa.

Baseando-se nas informac0es inseridas e disponibilizadas pelo SuperDecisions, foi pos-
sivel comparar as opg¢des sob 0s diversos aspectos.
O diagrama apresentado na figura 7 representa a relacdo entre o objetivo geral de eleva-
cdo da satisfacdo dos clientes internos e externos da InfoLyn consideradas as sub-redes dos
méritos BOCR.

Figura 7 — Diagrama para a elevacao da satisfacdo dos clientes internos e
externos da InfoLyn

Elevagdo da satisfacao dos
clientes internos e externos

T

Sub-rede Sub-rede Sub-rede Sub-rede
Beneficios Oportunidades Custos Riscos

Objetivo geral

Meéritos
Fonte: os autores

Os fatores de decisdo para cada mérito (sub-rede) foram selecionados pelos consultores
do projeto.
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a. AvaliagOes da sub-rede do mérito Beneficios

Para a sub-rede do mérito Beneficios, foram considerados os fatores de decisdo, con-
forme apresentados no quadro 2.

Quadro 2 — Fatores de decisdo considerados para o0 mérito Beneficios

Fatores de decisdo Explicacdo

Eficiéncia Mensuracdo do comportamento dos indices de eficiéncia.
Qualificacdo da equipe Mensuracdo do comportamento dos niveis de qualificagdo da equipe.
Satisfacéo do cliente Mensuracdo do comportamento dos nives de satisfacdo dos clientes.

Fonte: os autores

Para a obtencdo do resultado para o objetivo visando a elevagéo da satisfacéo dos clien-
tes internos e externos da empresa no mérito Beneficios, inicialmente os fatores de decisdo
foram comparados par-a-par e atribuidas notas, conforme escala apresentada no quadro 1 e,
depois, para cada fator de decisao, as opcdes para a elevacdo da satisfacdo foram comparadas
par-a-par utilizando-se as notas pelos mesmos critérios.

O diagrama apresentado na figura 8 representa essas comparacaoes.

Figura 8 — Diagrama para a elevacao da satisfacdo dos clientes internos e
externos no mérito Beneficios

Objetivo para

Meérito Beneficios
e PN Qualificacédo da Satisfacdo do
Fatores de decisdo Eficiéncia equ.-ge clie‘r}lte
x = e Manutengao da . N Segmentagéao -
Opgoe.s deﬂelevagao Manuter]gaqv da centralizagdo com Regionalizacdo de gerenciamento de
de Sat|5fa§ao centrallzagao suporte

capacitagdo contas

Fonte: os autores

Como exemplo, para a sub-rede do mérito Beneficios, foram atribuidas notas conforme
escala apresentada no quadro 1, seguindo-se as etapas:

1. Os fatores de decisdo foram comparados par-a-par.
O fator “Eficiéncia” foi considerado moderadamente mais importante do que o fa-
tor “Qualificagdo da equipe”. “Satisfacdo do cliente” foi considerado moderada-
mente mais importante do que o fator “Eficiéncia” e fortemente mais importante
que “Eficiéncia” (figura 9).

Figura 9 — Tela de julgamento dos fatores de decisdo para meérito Beneficios.

1. Eficiéncia| »=9.5 (9| 8| 7| 6 5|6|7|8]|9| *=9.5 | No comp. | Qualificagio~

o
.
T |
%]
[ X]
a

2 Satisfagdc d~

|T| E-l 5|4| E'.-|2| |2| 3|4| 5 El '|'| Bl Bl >=B.5 |Nnc>mp.| Satisfagdo d~

2. Eficiéncia »>=95.5 | ]

==8.5 |NDDD|'np.

ca

3. GQualificagdo~ »>=9.5 Bl

Fonte: os autores
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2. As opgoes da satisfagdo dos clientes internos e externos de cada fator de decisao de
Beneficios foram comparadas par-a-par.
Tomando-se, por exemplo, por base, o fator de deciséo “Eficiéncia” os julgamentos
foram feitos conforme a figura 10.

Figura 10 — Tela de julgamento das opcdes para “Eficiéncia”.

1. Centl'alfCapa*-l »>=9.5 | Bl Bl Tle & 8|8 ==85 |NDDmp.ICen1raliza;5*—

BEEN [LL]

2. CentraliCapa~ =~=5.5|B|B|T|6|5|4|3|2| |2||? 4|5|B|?|B|B|}=B.5|Nnmp. Regionalizag~
3. CentraliCapa~ =~=B.5|B|B|T|B|5|4|3|2| |2|3||: 5|B|?|B|B|>=B.5|hlnoump. Segmentagio:~
4. Cenfralizaga~ >=5.5|5|B|T|3|5|4|3|2| |2|3||: 5|B|?|B|B|>=B.5|N0mp. Regionalizag~
§. Cenfralizaga~ >=B.5|B|B|?|B|5|4|3|2| |2|3|4-|5||? ?|B|B| >=B.5|NDDDmp. Segmentagdo:~
6. Regicnalizag~ >==8.5 | Ell Bl T| Sl 5| 4| E'.l 2| |2| 3||: 5| B| '|'| Bl Bl ==8.5 |NDDDrnp. Segmentagdo:~

Fonte: os autores

Com as notas atribuidas, para o fator “Eficiéncia” os resultados foram, em ordem de
preferéncia:

e Segmentacdo - gerenciamento de contas: 55,5%
¢ Regionalizacdo de suporte: 23,8%
e Manutencéo da centralizacdo com capacitacao: 15,3%
e Manutencéo da centralizacéo: 5,4%

A segunda etapa deve ser repetida tomando-se por base os demais fatores de deciséo:
“Qualificacdo da equipe”; e “Satisfacdo do cliente”.

Os resultados das preferéncias pelas opgoes da elevacao da satisfacdo dos clientes inter-
nos e externos para o mérito Beneficios foram, em ordem de preferéncia:

e Segmentacédo - gerenciamento de contas: 56,4%
¢ Regionalizacdo de suporte: 22,4%
e Manutencéo da centralizacdo com capacitacao: 15,2%
e Manutencdo da centralizacéo: 6,0%

b. AvaliacGes da sub-rede do mérito Oportunidades

Para a sub-rede do mérito Oportunidades, foram considerados os fatores de deciséo,
conforme apresentados no quadro 3.

Quadro 3 — Fatores de decisdo considerados para 0 mérito Oportunidades

Fatores de decisdo Explicacdo

Elevacdo de receita A partir das melhorias esperadas aumentar os valores de receita auferidos.
Prospeccdo de novos clientes A partir das melhorias esperadas ampliar a carteira de clientes.

Relacionamento com cliente A partir das melhorias esperadas gerar maior proximidade aos clientes atendidos.
Retencdo de talentos A partir das melhorias esperadas identificar e reter talentos.

Fonte: os autores

Para a obtencdo do resultado para o objetivo para a elevacdo da satisfacdo dos clientes
internos e externos no mérito Oportunidades, inicialmente os fatores de decisdo foram compa-
rados par-a-par e atribuidas notas, conforme escala apresentada no quadro 1 e, depois, para cada
fator de decisdo, as opgdes para a da elevacdo da satisfagdo dos clientes internos e externos
foram comparadas par-a-par utilizando-se as notas pelos mesmos critérios.

O diagrama apresentado na figura 11 representa essas comparagoes.
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Figura 11 — Diagrama para a elevagédo da satisfagdo dos clientes internos e
externos no mérito Oportunidades

Meérito Objetivo para

Oportunidades
. Elevagao de Prospecgao de Relacionamento Retengdo de
Fatores de decisdo receita novos clientes com clientes talentos

Manutengdo da
centralizagdo com
capacitagao

Segmentagdo -
gerenciamento de
contas

Opcdes de elevagdo  Manutengéo da
de satisfagao centralizagdo

Regionalizagdo de
suporte

Fonte: os autores

As comparacgdes par-a-par seguem as mesmas etapas da sub-rede do mérito Oportuni-
dades:

1. Os fatores de decisdo “Elevagao de receita”, “Prospec¢ao de novos clientes”, “Re-
lacionamento dom clientes”, “Retencgéo de talentos” foram comparados par-a-par.

2. As opgOes da satisfacdo dos clientes internos e externos de cada fator de decisdo de
Oportunidades foram comparadas par-a-par.
Esta etapa deve ser aplicada na comparagdo par-a-par das opgdes “Manutencdo da
Centralizacdo”, “Manutencdo da Centralizacdo com capacita¢do”, “Regionalizacéo
de Suporte” e, “Segmentacao - Gerenciamento de Contas” tomando-se por base cada
um dos fatores de decis&o.

Os resultados das preferéncias pelas opgoes da elevacao da satisfacdo dos clientes inter-
nos e externos para o mérito Oportunidades foram, por ordem de preferéncia:

e Segmentacédo - gerenciamento de contas: 55,9%
¢ Regionalizagéo de suporte: 26,0%
e Manutencéo da centralizacdo com capacitacao: 13,4%
e Manutencdo da centralizacéo: 4,7%

c. Avaliacdes da sub-rede do mérito Custos

Para a sub-rede do mérito Custos, foram considerados os fatores de decisdo, conforme
apresentados no quadro 4.

Quadro 4 — Fatores de decisdo considerados para 0 merito Custos

Fatores de decisdo | Explicacdo

Capacitacdo Valores envolvidos nos investimentos em capacitacdo de funcionarios.
Contratacdo Valores envolvidos nos investimentos para contratacdo de novos colaboradores.
Escritoério regional Valores envolvidos nos investimentos para criacdo de escritérios regionais.
Transacdo Valores envolvidos nos contratos firmados ex ante e ex post.

Fonte: os autores

Para a obtencdo do resultado para o objetivo para a elevagao da satisfacdo dos clientes
internos e externos no mérito Custos, inicialmente os fatores de decisao foram comparados par-
a-par e atribuidas notas, conforme escala apresentada no quadro 1 e, depois, para cada fator de
deciséo, as opgoes de elevacdo de satisfacdo foram comparadas par-a-par utilizando-se as notas
pelos mesmos criterios.
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O diagrama apresentado na figura 12 representa essas comparagoes.

Figura 12 — Diagrama para a elevacgdo da satisfacdo dos clientes internos e
externos no merito Custos

Objetivo para

Mérito
Custos
R = 2 : Custo de
Fatores de decisdo Capacitacao Contratacao Escritorio regional transagsio
Manutengao da Segmentagao -

Opgoe's deflevagao “1:2::;?2;:953&‘ centralizacio com ReglosrLalg:tiac de gerenciamento de
de satisfacdo ¢ capacitacdo P contas

Fonte: os autores

As comparacOes par-a-par seguem as mesmas etapas da sub-rede do mérito Custos:

1. Os fatores de decisdo “Capacita¢ao”, “Contratagdo”, “Escritorio regional”, “Custo
de transagdo” foram comparados par-a-par.

2. As opgOes da satisfacdo dos clientes internos e externos de cada fator de decisdo de
Custos foram comparadas par-a-par.
Esta etapa deve ser aplicada na comparagdo par-a-par das opgdes “Manutencdo da
Centralizacdo”, “Manutencdo da Centralizacdo com capacitacdo”, “Regionalizacéo
de Suporte” e, “Segmentacao - Gerenciamento de Contas” tomando-se por base cada
um dos fatores de decis&o.

Os resultados das preferéncias pelas opgoes da elevacao da satisfacdo dos clientes inter-
nos e externos para o0 mérito Custos foram, por ordem de preferéncia:

e Manutencéo da centralizacéo: 41,8%
e Manutencdo da centralizacdo com capacitacdo: 31,2%
e Segmentacdo - gerenciamento de contas: 17,2%
¢ Regionalizacdo de suporte: 9,8%

d. Avaliacdes da sub-rede do mérito Riscos

Para a sub-rede do mérito Riscos, foram considerados os fatores de decisdo, conforme
apresentados no quadro 5.

Quadro 5 — Fatores de decisdo considerados para 0 merito Riscos

Fatores de decisdo Explicacdo

Disponibilidade do operador Disponibilidade de atendimento tempestivo e resolutivo.
Elevacdo custo/beneficios financeiros | Avaliacédo da relacdo custo/beneficios dos investimentos.
Qualidade de atendimento Qualidade no atendimento prestado pelos operadores.

Fonte: os autores

Para a obtencdo do resultado para o objetivo para a elevagdo da satisfagéo dos clientes
internos e externos no mérito Riscos, inicialmente os fatores de decisdo foram comparados par-
a-par e atribuidas notas, conforme escala apresentada no quadro 1 e, depois, para cada fator de
deciséo, as opgdes de elevacao de satisfacdo foram comparadas par-a-par utilizando-se as notas
pelos mesmos critérios.
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O diagrama apresentado na figura 13 representa essas comparagoes.

Figura 13 — Diagrama para a elevagédo da satisfagdo dos clientes internos e
externos no mérito Riscos

Objetivo para

Merito Riscos
- . Elevagdo .
e Disponibilidade 7 - Qualidade de
Fatores de decisdo do operador cus}ti%l:]i:;ggos atendimento

[T

~ = = Manutengéo da . o Segmentacdo -
Opgoe's deflevagao N(I;:rr:ltl:ael?faa%ga centralizagio com ReglosrLalg:;ao de gerenciamento de
de satisfacdo G capacitagio P contas

Fonte: os autores

As comparacOes par-a-par seguem as mesmas etapas da sub-rede do merito Riscos:

1. Os fatores de decisdo “Disponibilidade do operador”, “Elevag¢ao de custo/beneficios
financeiros” e, “Qualidade de atendimento” foram comparados par-a-par”.

2. As opgOes da satisfacdo dos clientes internos e externos de cada fator de decisdo de
Riscos foram comparadas par-a-par.
Esta etapa deve ser aplicada na comparagédo par-a-par das opg¢des “Manutengdo da
Centraliza¢do”, “Manutenc¢do da Centralizagdo com capacita¢do”, “Regionalizacao
de Suporte” e, “Segmentacdo - Gerenciamento de Contas” tomando-se por base cada
um dos fatores de decis&o.

Os resultados das preferéncias pelas op¢oes da elevacao da satisfacdo dos clientes inter-
nos e externos para o mérito Riscos foram, por ordem de preferéncia:

e Segmentacédo - gerenciamento de contas: 51,1%
¢ Regionalizacédo de suporte: 18,7%
e Manutencéo da centralizacdo com capacitacao: 19,7%
e Manutencéo da centralizacéo: 10,5%

e. Avaliagdo final

A tabela 1 sintetiza os resultados das preferéncias pelas opcoes de elevacéo de satisfacéo
de cada mérito:

Tabela 1 — Sintese dos resultados das preferéncias pelas opcoes de elevacao de satisfa-

cao.
Beneficios Oportunidades  Custos  Riscos
Segmentacéo - gerenciamento de contas 56,4% 55,9% 17,2% 51,1%
Manutencdo da centralizacdo com capacitacéo 15,2% 134% 312% 19,7%
Manutencdo da centralizagdo 6,0% 47% 418%  10,5%
Regionalizacdo de suporte 22,4% 26,0% 9,8%  18,7%

Fonte: os autores

Observa-se, pelos resultados para cada mérito, uma forte dispersdo de preferéncias entre
os paises. O fator “Segmentacao - gerenciamento de contas” destacou-se frente aos demais nos
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quesitos de Beneficios, Oportunidades e Riscos. J& na avaliacdo de Custos a Manutencdo da
centralizacdo apresentou o melhor resultado.

Ao final dos julgamentos para-a-par dos 14 fatores de decisdo, (figura 9) sintese dos
resultados encontrados na avaliacdo dos méritos BOCR observa-se, pela coluna “Normals” da
figura 9 que houve preferéncia pela opgdo “Segmentacdo - gerenciamento de contas”, com
38,4%. As opgoes “Manutencdo da centralizagdo com capacitacdo” e “Manutencdo da centra-
lizagcd0” praticamente empatam no segundo lugar da preferéncia, com respectivamente 22,0%
e 21,8% e, a opcao “Regionalizagdo do suporte” ¢ a menos preferida, com 17,8% para a eleva-
cdo da satisfacdo dos clientes internos e externos.

Figura 9 — Resultado final

e —
New synthesis for: Main Network: BOCR_Inovacac-Mercado_Lincis-...

Here are the overall synthesized priorities for the
alternatives. You synthesized from the network Main
Network: BOCR_Inovacao-Mercado_Lincis-Alb.sdmod:

formulaic

Name | Graphic Ideals |Mormals| Raw
Central/Capac. | 0.574126| 0220386 |0.446582| |_
Centralizagio | 0.568131| 0.218085 (0441919

Regionalizagdo do Suporte
Técnico

] [p.462832| 0177664 0360012
I 1000000 | 0.383864 [0.777847|

Segmentagdo:
Gerenciamente de Contas

Okay | Copy Values |

Fonte: os autores

4. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo desta analise consiste em realizar um diagnostico relacionado a area de suporte
técnico da InfoLyn e com base neste, identificar por Sistema de Apoio a Decisao a solu¢édo boa
o suficiente a ser adotada levando em consideracdo a melhoria da area, reducdo de custos e
riscos.

A analise dos dados de suporte pelo dashboard Tableau possibilitou as descobertas a se-
guir:

a) A base de clientes é bem dividida entre os estados Brasileiros, aumentando 0s even-
tuais custos de regionalizacao.

b) O indice de chamados encerrados com sucesso € muito maior que os ndo encerrados,
desta forma, a técnica remota mostra-se eficiente, nota-se, porém, que o nivel de
profissionalismo da equipe precisa melhorar, vez que, ainda é expressivo o indice
de néo resolucao.

c) Existe um numero elevado de necessidade de suporte no quesito Financeiro e
Licenciamento, assuntos que fogem em uma primeira analise da relacdo com
problemas técnicos, devendo a InfoLyn tentar estabelecer uma nova estratégia para
estes chamados.

d) Né&o existe isonomia na distribuicdo de chamados, nem nivel de expertise dos
operadores para cada determinado assunto.
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e) Os chamados para um mesmo assunto ou divida possuem tempo de atendimento
muito divergente, demonstrando falta de preparo nos operadores para lidar com
temas cotidianos.

Desta forma em uma abordagem valendo-se de métricas ja definidas, com o auxilio do
software Super Decisions, em uma anélise de Beneficios, Oportunidades, Custo e Risco, a seg-
mentacdo e a criacdo do cargo de gerente de contas torna-se vantajosa, uma vez gque garante a
iIsonomia do atendimento, profissionaliza o atendente e economiza eventuais custos de transa-
cao contemplados na regionalizacéo.
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