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Em projetos onde exista a necessidade de atendimento ao cliente, o
profissional que recebe a demanda deve entender qual a necessidade do
mesmo, sua solicitagdo e registrar a conversa de maneira correta. Para

Gestao isso, é de suma importancia que haja boa comunicacao em todas as fases,
Key word: onde o fluxo de informacéo se dé da melhor forma. Portanto, cada pessoa
Communication envolvida no processo deve estar bem treinada, conhecendo as técnicas de
Service gestéo aplicadas, para que haja melhor eficiéncia e melhoria na qualidade
Management do atendimento. A gestdo da comunicacéo é uma delas. O presente artigo

aborda essa tematica, mostrando ferramentas que podem ser aplicadas e
debatendo sua utilizagdo em empresas que lidam com atendimento ao
cliente diariamente. Além disso, ressalta como a qualidade deste servigo é
importante. Através de documentos ja utilizados para estes controles, além
de softwares que facilitam o trabalho de registro da comunicacéo, levando
em consideracdo as boas praticas do PMBOK/PMI o artigo apresenta e
demonstra como esta pratica fortalece esse tipo de gerenciamento fazendo
com que a companhia possa adquirir exceléncia e assim conquistar e
fidelizar seus clientes.

Abstract

In projects where there is a need for customer service, the professional
receiving the request must understand the customer’s needs, their request,
and correctly record the conversation. Therefore, it is crucial to have good
communication at all stages, ensuring the flow of information is optimal.
Each person involved in the process must be well-trained, knowing the
applied management techniques to improve efficiency and service quality.
Communication management is one of them. This article addresses this
topic, showing tools that can be applied and discussing their use in
companies that deal with customer service daily. Additionally, it highlights
the importance of the quality of this service. Through documents already
used for these controls, as well as software that facilitates the work of
recording communication, considering the best practices of PMBOK/PMI,
the article presents and demonstrates how this practice strengthens this
type of management, enabling the company to achieve excellence and thus
acquire and retain customers.
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1. Introdugéo

A comunicacdo desempenha um papel
importante em diferentes campos. E essencial
gerenciar projetos, atender as necessidades e
expandir conhecimentos e habilidades. Em um
ambiente profissional onde existe uma cadeia
de informagdes, a comunicacéo correta facilita
a troca de conhecimentos para reduzir
problemas relacionados a esta pratica.

Em um ambiente de projeto colaborativo,
onde h& muita interacdo entre as equipes, a
comunicacéo eficaz traz beneficios que afetam
diretamente o sucesso. Chaves et al. [1] os
projetos sdo executados por pessoas que
precisam se comunicar para entender como
devem realizar as tarefas e atingir os objetivos
definidos nos mesmos.

Conforme o PMI [2] e Moura [3] relataem
pesquisa de 2008, a comunicacdo € um dos
principais problemas no gerenciamento de
projetos:

Tabela 1: Problemas em gestdo de projetos

Problema

2008 (posicéo) 2007 (posicéo)

Né&o cumprimento de prazos 62% (1°) 66% (1%)

Mudancas constantes de escopo 59% (2°) 62% (3%)
58% (3°) 64% (2°)
53 % (4%) 60% (4%)

Comunicagéo

Escopo néo definido adequadamente

Fonte: Estudos de benchmarking PMI [2]

A gestdo da comunicacdo € muito
importante no projeto, pois as informagdes
podem passar por diversos canais em varias
etapas, incluindo a execucdo. Por meio do
gerenciamento, é possivel evitar ruidos que
podem causar falhas e prejudicar o mesmo.

Ao longo dos anos, a necessidade de
atender as necessidades dos clientes tem se
demonstrado de extrema importancia, o que
mostra a continua urgéncia de empresas de
diferentes setores em estabelecer servigos de
qualidade e ao mesmo tempo ouvir 0s
consumidores.

Por exemplo, nas institui¢fes financeiras,
0s servicos séo conhecidos pela humanidade e
diferenciacdo, por isso €& necessario
demonstrar a organizacdo e solucionar o0s
problemas levantados pelos consumidores.
Existem varias formas de estabelecer esse

46

canal de comunicacédo, em alguns casos, é feito
via telefone, chat ou Whatsapp, e todos os
canais utilizam o aplicativo especifico para
estabelecimento do mesmo.

Estas organizacdes podem-se valer de um
software que pode ser desenvolvido
internamente, ou contratar um ja desenvolvido
para fazer esse gerenciamento. Muitas outras
empresas, entretanto, optam por alternativas
externas, que se mostram mais praticas e
completas: integracdo de e-mail, servicos
incorporados e gravacdo de chamados, 0 que
gera ainda maior comodidade para clientes e
operadores.

Esse tipo de aplicativo é denominado
CRM (Customer Relationship Management),
que significa gestdo de relacionamento com o
cliente, e traz inumeros beneficios para
empresas e consumidores, como os citados
acima.

Devido as diferencas no registo das
informacdes internas, existem diferencas na
comunicagéo entre 0S diferentes
departamentos, pelo que se faz notar que é
necessario tratar esta questdo. O objetivo é
melhorar a colaboracdo entre departamentos,
aumentando assim a taxa de sucesso e o nivel
de servico de atendimento ao cliente.

O presente artigo ir4 abordar esse
problema, mediante uma revisao bibliogréfica,
mostrando as principais ferramentas que
podem ser aplicadas para este fim. Além disso,
também ira enfatiza a importancia da
qualidade desse servico para conguistar novos
clientes e fidelizar os ja existentes.

2. Referencial Tedrico: A Gestao da
Comunicacao

Molena [4] diz que a importancia da boa
comunicagdo em um projeto é gerar
motivacdo, aumentar a produtividade e
melhorar a qualidade e eficiéncia da gestéo do
projeto, alem de ser geradora de vantagem
competitiva e maximizar o potencial dos
colaboradores.

No entanto, a importancia da aplicagdo da
comunicagdo na gestdo de projetos reside na
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adequacdo das metas e objetivos ao ambiente
organizacional em que o projeto esta inserido,
bem como ao tipo ou natureza de cada projeto
a ser desenvolvido.

Segundo Molena [4] e Keeling [5], o
gerenciamento da comunicacdo do projeto é
um campo do conhecimento que usa 0S
processos necessarios para garantir que as
informagcbes do mesmo sejam geradas,
coletadas, distribuidas, armazenadas,
recuperadas e encaminhadas ao destino final
de maneira oportuna e adequada. Ela indica
como distribuir, revisar, atualizar e arquivar as
informacdes do projeto; como as informagdes
foram geradas, por quem, quando e para quem.

Ja Martinelli [6] diz que na década de
1990, o governo promoveu vigorosamente a
inovacdo tecnologica e 0 acesso a redes
informéticas de dominio publico, permitindo
aos cidaddos interagirem com diversos
prestadores de servigos publicos, criando
assim novas oportunidades para o setor das
comunicagfes. A administracdo publica vive
um bom momento nesta epoca.

Para melhor atender as necessidades e
interesses dos cidaddos e traze-los para o
dominio publico, o governo enfrentou desafios
de qualificacdo permanentes em termos de
habilidades de negocia¢do, coordenacdo de
interesses, diversidade e gestdo de conflitos,
segundo Martinelli [6].

O ambiente de comunicacdo também
mudou, por um lado a introducdo de novas
tecnologias proporcionou mais recursos, por
outro lado, agilizou o processo e alterou a
prépria cultura tradicional de relacionamento
entre as comunidades interna e externa da
organizacao.

Suzuki [7], observou que como resultado,
obtemos noticias através das redes de satélites
e de computadores, da Internet e das intranets.
A informagé&o do nosso cotidiano expandiu e a
autonomia dos cidaddos na comunicacgdo
aumenta dia a dia. A midia e o mercado, tudo
parecia indicar que a cultura da comunicacao
da sociedade contemporanea estava, e ainda
estd passando por uma grande transformacao.
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O desafio ndo para por ai, isso porque 0s
gestores publicos costumam lidar com dois
tipos de projetos: projetos de aquisicdo, como
a construcdo de pontes, e projetos de
desenvolvimento, como a reducdo do uso de
drogas em areas especificas.

Martinelli [6] acrescenta que cada um
deles tem seu préprio gargalo, uma vez que 0s
projetos publicos seguem um ritual Unico e as
vezes perdem o ritmo. O gargalo do projeto de
aquisicdo, por exemplo, estd na propria
legislacdo brasileira, que pode ser sufocada por
meio da formulacdo de regras de licitagOes e
contratos.

De acordo com Ahvener [8], a
comunicagdo no que conhecemos hoje como
“business intelligence” requer uma nova
atitude. Empresas e entidades que venham a
cooperar com importantes universidades e
grupos de pesquisa brasileiros investirdo no
futuro para neles estabelecer novos
paradigmas. As  experiéncias  destas
instituicdes ndo serdo descartadas, como todo
campo cientifico; pelo contréario, servira de
base para investigacao, pesquisa,
sistematizacdo, acdo, Estratégia e canais de
comunicagéo.

E segue neste caso, a gestdo da
comunicacdo na esfera publica pode ser
explicada pela gestdo dos conflitos, da
diversidade e da cooperacdo, e pela gestdo das
relacdes entre as esferas publica e privada. No
entanto, ao enfatizar o papel da comunicagéo,
€ importante eliminar a diferenca entre
comunicacdo governamental, comunicacao
politica e comunicagdo publica, acrescenta
Ahvener [8].

Link [9], conclui que, pode-se dizer que a
comunicacdo governamental é realizada por
um governo especifico, voltado para a
prestacio de contas, incentivando a
participacdo das pessoas nas politicas adotadas
e reconhecendo as acdes realizadas nos
ambitos politico, econébmico e social. A
comunicacéo politica ou marketing politico é a
forma de expressdo mais comum nos ultimos
anos, carecendo da indispensavel legitimidade
de ser considerado publico, respeitando o
sentido estrito deste conceito e procurando
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atingir a opinido publica, quase sempre atraves
da publicidade.

Quanto a comunicacdo publica, pelo
contrario, é efetuada em locais publicos, sobre
temas que envolvam interesse publico e
informacdo de carater civico, incluindo a
prestacdo de contas, conclui Ashley [10].

2.1 A gestdo da qualidade em projetos

O gerenciamento da qualidade nos
projetos precisa observar uma série de
medidas, para que o sucesso do plano aconteca
a partir da observacdo de diferentes regras.
Nesse sentido, é necessario entender a funcéo
de um projeto, ou seja, criar um produto ou
servigo com inicio e fim claros, ao invés de
uma rotina, que seja muito diferente das
operacOes diarias / producdo em massa, aonde
ndo se saiba quando ndo € mais necessario,
nem quando deixara de ser executado, diz
Bonifécio [11].

Alguns projetos sdo mal executados,
concluidos fora de prazo e caros, e esse
desalinhamento é causado por erros de
planejamento, estratégias incorretas definidas
pela equipe de vendas, dentre outros. Quando
vocé vende o produto errado ou deixa de
cumprir 0 prazo apenas para ganhar o projeto,
isso cria um grande problema que, pode afetar
todas as etapas do mesmo, e isso pode ser fato
gerador dos altos custos e ndo cumprimento de
prazos, trazendo como consequéncia a falha
em seu resultado final, acrescenta Bonifacio
[11].

Quadro 1 — Custo da Qualidade

Custo de conformidade Custo da falta de conformidade

Prevencdo de custos

(Fabricar um produto de qualidade)

+ Treinamento

* Documentar processos

* Equipamento

* Tempo para executar de
maneira correta

Custos de avaliagao
(Avaliar a qualidade)

+ Testes

+ Perda de teste destrutivo
* Inspegies

Dinheirg gasto durante o projeto
para evitar falhas

Custos de falhas Intemas
(Falhas encontradas pelo projeto)
* Retrabalho

+ Descarte

Custos de falhas exteras
(Falhas encontradas pelo cliente)
+ Responsabilidades

« Trabalho de garantia

* Perda de negdcios

Dinheiro gasto durante e apds o
projeto devido a falhas

Fonte: PMI [2]
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Segundo Ashley [10], a gestdo da
qualidade do projeto busca garantir que o
mesmo atenda as necessidades dos clientes e
envolva todas as atividades incluidas em seu
ciclo de producéo. A qualidade é definida pelo
grau em que o projeto atende aos requisitos e
estd  relacionado & conformidade e
aplicabilidade de uso do cliente.

Ja Kerzner [12], o processo de gestdo da
qualidade do projeto inclui todas as atividades
da organizagdo  implementadora, que
determinam as responsabilidades, objetivos e
politicas da qualidade para que o projeto
atenda as necessidades que promovam a sua
realizacdo. S&o implementados o sistema de
gestdo por meio de planejamento, garantia de
qualidade e politicas, procedimentos e
processos de controle de qualidade, e
realizacdo de atividades de melhoria continua
de processos do inicio ao fim, conforme
apropriado.

O proprio Kerzner [12] acrescenta que, ao
discutir a qualidade, é importante notar que o
gerenciamento da qualidade do projeto deve
focar no processo do projeto, no ciclo de
producdo e no produto ou servico final.

Emmit [13], completa que cada
organizacdo enfrenta a dificil tarefa de
executar projetos que atendam ou superem as
expectativas do seu cliente. Quando se inicia
um projeto, em seguida deve ser fazer se
monitoramento e controle para que haja
adequacdo com o que foi planejado. Muitos
projetos foram concluidos fora do orcamento e
prazos estabelecidos devido a falta de
interagdo entre integrantes. Ndo atendendo a
demanda e seus clientes.

Uma das razdes para seu fracasso pode ser
atribuida a processos descoordenados e
ineficientes causados por uma série de
problemas, como gerenciamento de projeto
ruim, estimativa de custo com falhas,
planejamento e programacdo de maneira
incorreta, gerenciamento de demanda
inadequado, planejamento de emergéncia
ineficaz e muitos outros problemas.

Martinelli [6] reforca que para mudar as
desvantagens da producdo e execucdo de
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maltiplos projetos, conforme mencionado
acima, é necessario nortear 0s conceitos de
gestdo da qualidade e como a aplicacdo efetiva
desses conceitos no ambiente corporativo se
tornara um aspecto positivo. Para entender
melhor o conceito de gerenciamento de
gualidade de projeto, devemos primeiro
entender separadamente 0 conceito de
qualidade e projeto.

Quando falamos em qualidade, pensamos
na origem espontdnea e intrinseca de
determinadas acOes, reacfes ou formas de
fazer algo, onde a execucdo de
relacionamentos, produtos, servigcos ou agoes é
importante para garantir a eficiéncia do que é
fornecido aos clientes, Fornecedores,
funcionarios, etc., diz Heldman [14].

Essas métricas podem ser objetivas, como
medidores, e / ou subjetivas, como boa
qualidade. Qualidade é a soma das
caracteristicas do produto que permitem que
um produto atenda ou supere as expectativas
do cliente. Nivel é a categoria ou classificagao
atribuida a entidades com a mesma finalidade
funcional, mas com caracteristicas diferentes.
A baixa qualidade é sempre um problema, mas
0 baixo nivel pode ndo ser.

Menezes [15] diz que a maioria das
pessoas concorda em alguns aspectos-chave
do conceito de qualidade: qualidade é algo
com que estou satisfeito; esta relacionada a um
preco justo; esta relacionada a um produto que
funciona normalmente; estd relacionada ao
servigo prestado para superar as expectativas
das pessoas que 0 usam e a normas e padrdes
de qualidade.

2.1.1 A garantia da qualidade na gestao
de projetos

O sucesso da gestdo de projetos de
qgualidade  requer um  processo  de
implementacdo pratico, que conduza a
inovacdo e modernizagdo do processo de
desempenho empresarial. Ac¢bes formuladas
com o0 objetivo de inovagdo no setor tém
proporcionado a formacao de profissionais e a
possibilidade de adaptagdo ao mercado e ao
crescimento esperado do negdécio, disse
Heldman [14].
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O gerenciamento de projetos precisa
primeiro acontecer em empresas que estdo
acostumadas a uma forma Unica de gerenciar e
avaliar a qualidade dos servicos prestados, 0
mais importante é gerenciar a partir de uma
perspectiva "tradicional”, estratégia essa que
ndo € adequada para os dias de hoje, acrescenta
Link [9].

De acordo com Ahvener [8], as
organizagOes precisam se reinventar sempre,
principalmente em uma era em que a
informacdo e as midias sociais se tornaram
cada vez mais um recurso na sociedade,
permitindo a expressdo de criticas e elogios
aos servigos prestados pela empresa, portanto,
precisam ser capazes de garantir a eficiéncia
dos servicos prestados pelo atendimento e
evitar transtornos desnecessarios.

Nesse sentido, Menezes [15] diz que a
gestdo de projetos € um metodo inovador e
inteligente de gestdo baseado no trabalho em
equipe e na participacdo de todas as pessoas
relevantes, para que a organizagdo possa se
desenvolver como um todo, desde que suas
ideias sejam devidamente trabalhadas e
implementadas.

E continua que, todo o projeto é composto
por varias areas. Ou seja, a funcdo de gestdo da
qualidade ndo se limita as tarefas responsaveis
por garantir o desempenho desses processos.
Qualidade é um conceito que envolve todos 0s
envolvidos no processo. Portanto, a gestdo da
qualidade no projeto é considerada uma area
chave para o0 sucesso nesta fase, acrescenta
Menezes [15].

A integracdo é um dos aspectos “chave”
na gestdo da qualidade. Nesse processo, uma
série de avaliacbes € elaborada para dar
transparéncia ao ambiente de trabalho e ao
processo que envolve o projeto. Quando as
metas e objetivos  estratégicos  sao
determinados, essas atividades fazem parte do
planejamento inicial do projeto. Além disso, a
gestdo da qualidade € realizada de varios
angulos.

Segundo Link [9], o primeiro angulo é a
sustentabilidade, que acontece quando
nenhum risco é esquecido e as condicdes de
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salde e seguranca sdo garantidas. O segundo é
o0 controle, que pode ser monitorado em todas
as etapas do projeto. Na gestdo da qualidade
baseada em avaliacdo, 0s riscos podem ser
reduzidos e um alto nivel de desempenho pode
ser garantido.

A avaliacdo da qualidade é uma das
principais tarefas do gerenciamento de
projetos. Nessa etapa é onde os padrdes de
qualidade  sdo  estabelecidos e o0s
procedimentos utilizados para garantir o
desempenho e a confiabilidade do projeto de
forma padronizada.

No entanto, pode criar constrangimentos
de custos e de disponibilidade de recursos,
incluindo técnicos, para a propria qualidade da
producdo. Concentre-se aqui algumas das
questdes abordadas na qualidade:
Transparéncia, a qual é uma habilidade usada
pelos profissionais de gestdo da qualidade,
sendo uma das praticas mais eficazes para
manter a qualidade do projeto, promover o0
controle e ajudar a identificar os pontos fracos,
de acordo com Emmit [13].

Nesta atividade, os profissionais de gestao
da qualidade podem analisar os dados
agregados na pos-avaliagcdo. Vocé tambeém
pode realizar um diagnostico para identificar o
problema e determinar as medidas necessérias
para resolver o problema a fim de encontrar
melhores resultados no futuro.

Acompanhar projetos é outra tarefa dos
profissionais de qualidade. Tem como objetivo
gerenciar requisitos relacionados a atividades,
e insumos. Dessa forma, o custo pode ser mais
bem determinado e a seguranca de todos 0s
envolvidos no processo pode ser garantida.

Conforme mencionado anteriormente, o
especialista em qualidade gerencia sua equipe
com sabedoria. Nesta atividade, vocé pode
verificar as pessoas, analisar o trabalho de cada
uma e identificar as areas que precisam de
ajustes ou melhorias. Alem disso, € uma
ferramenta que permite estabelecer as
melhores praticas de gestdo e desenvolvimento
da qualidade.

O controle de qualidade pode ser feito de
varias maneiras; devendo a empresa incorporar
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algumas delas em sua vida diaria. A reviséo do
projeto também pode ser realizada no plano
para melhorar o desempenho do projeto,
acrescenta Menezes [15].

3. A gestdo da comunicacdo em
demandas de atendimento ao cliente

3.1 Expectativas do cliente no

atendimento

Quando os provedores de servigos e
consumidores tém um relacionamento, eles
tém certas expectativas de servico, resolugédo
de problemas e niveis de servico.

De acordo com Kotler [16] e [17], o
atendimento ao cliente envolve todas as
atividades que ajudam os clientes a entrar em
contato com as pessoas certas na empresa para
obter servigos, respostas e solugbes de
problemas de forma rapida e satisfatoria.
Portanto, € necessario que 0s garcons da
empresa entendam os requisitos basicos de um
bom atendimento.

A tabela a seguir mostra a necessidade de
conhecimento do cliente:

Quadro 2 — Requisitos de um bom atendimento

Suas funcdes, a empresa, as
Conhecer 088 . P !
normas e procedimentos
. Para compreender o cliente
Ouvir .
e suas necessidades
Utilizar um vocabulario
Falar . L
simples, claro e objetivo
Perceber O cliente na sua totalidade

Fonte: Autor (2021)

A comunicagdo precisa ser sensivel de
maneiras diferentes para estabelecer um bom
canal entre o emissor e o receptor. O remetente
€ a pessoa gue enviou a mensagem e iniciara o
processo na maioria dos casos.

Do outro lado do canal esta o receptor que
€ 0 destinatario da mensagem, devendo
explica-lo e colocar em pratica os requisitos do
Quadro 2 para prestar um bom servico.
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No processo de busca por servigos,
diversos  sentimentos  atormentam  0s
consumidores. Portanto, espera-se ter um
canal estabelecido para trocar informacdes e
entender as necessidades. Além disso, no caso
de direitos claros, muitas informacfes sdo
fornecidas por meio de meios de fiscalizagcdo
(PROCON). Por isso, 0s clientes procuram um
servico de qualidade, onde obtém o servigo
certo.

De acordo com PMI [2]:

[...] todo mundo gosta de ser tratado como
alguém importante. A capacidade de fazer
cada cliente se sentir especial e importante
constitui o ponto crucial para estabelecer
empatia.

Além de chamar a aten¢do no contetido
pactuado, a parte de fazer com que o cliente se
sinta importante é um dos pontos para estreitar
o relacionamento com o mesmo.

No mesmo contexto, ha casos de falhas no
atendimento e busca de melhorias para
melhorar os indicadores de atendimento e
satisfacdo.

3.1.1 Problemas no atendimento ao
cliente

De acordo com Pietro [18], a exceléncia
em servigos se concentra no atendimento ao
cliente. O servico de exceléncia ao cliente € um
conjunto de atividades desenvolvidas por uma
organizacéo orientada para o0 mercado que visa
identificar as necessidades dos clientes,
procurar corresponder as suas expectativas e
criar ou aumentar a sua satisfacéo.

Segundo Da Silva [19], uma das empresas
lideres no mercado de solucGes de atendimento
ao cliente, 61% dos consumidores afirmam
que obter um bom servico é mais importante
do que o preco ou a qualidade do produto. Para
96% das pessoas, 0 servico é essencial para a
fidelidade a marca. Além disso, apenas 11%
dos consumidores brasileiros disseram estar
satisfeitos com a qualidade dos servicos
prestados.
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Quadro 3: Motivos para perder clientes

Motivos de abandono por parte do cliente

4%

1%

1% N

= Indiferenga no atendimento « Mudanca de endereco
Maiores vantagens na concorrencia = Falecimento

= Amizades comerciais « Reclamacoes ndo atendidas

= Qutros

Fonte: Adaptado Zendesk [19]

Kotler [17] diz que em um ambiente cada
vez mais competitivo, pode-se perceber pelos
dados acima que se destacam as empresas que
prestam um bom suporte aos clientes,
afirmando que entender as necessidades e
desejos dos consumidores €é um passo
importante para satisfazé-los. Alem disso, ele
enfatizou que a empresa deve ser orientada
para o cliente para vencer 0s concorrentes.

Por outro lado, a falta de qualidade do
servigo levara a perda de clientes em 65% dos
casos. Além dos prejuizos, segundo Kotler
[16], as estatisticas mostram que mais de 90%
dos clientes insatisfeitos com a empresa nunca
mais a procurardo e ainda comentam suas
experiéncias negativas no relacionamento com
10 a 17 pessoas.

As razbes para a baixa qualidade séo
muitas e variadas. No quadro abaixo, alguns
motivos sdo listados:

Quadro 4: Mau atendimento

Atitude de pouco caso

Apatia dos funcionarios da
empresa.
Procura livrar-se  do
Dispensa cliente desprezando suas

necessidades.

Tratasse o cliente como se
ele ndo soubesse o0 que
quer.

Condescendéncia
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Atendimento indiferente

FlitorElEme e/ou robotizado.

Jogar o cliente de um

. departamento para o0
Passeio
outro sem resolver o
problema.
Atender o cliente com
. indiferenca, rispidez e
Frieza ¢ . P
sem se importar em
ajudar.
Colocar normas da
Livrode regras  empresa acima  dos

interesses do cliente.
Fonte: Molena [4]

Conforme mencionado anteriormente,
esse tipo de abordagem de servigo pode levar
a perda de clientes no curto prazo e prejudicar
0 sucesso da empresa no longo prazo. Nesse
sentido, muitas empresas questionam qual a
melhor forma de atendimento e o0 que 0s
clientes esperam no processo de contato.

3.2 Medidas a serem tomadas

E mais fécil agir e reduzir a situacdo que
leva a qualidade insuficiente ao determinar os
principais problemas que deixam os clientes
insatisfeitos durante o periodo de servico.

Para entender esses conflitos no
atendimento ao cliente, pode-se usar diferentes
métodos para medir a satisfacdo do cliente.
Nos sistemas de suporte, € comum realizar
uma pesquisa ao final do atendimento para
medir a felicidade do cliente e a oportunidade
de relatar o que ndo € positivo no
relacionamento.

Este tipo de consulta permite a melhoria
continua das fragilidades. Um exemplo é que,
segundo Zendesk [19], 55% das pessoas
reclamam do tempo de espera pelo
atendimento. Para melhorar o sucesso da
operacdo, toda a organizacdo deve se
empenhar, principalmente os profissionais que
tém contato direto com os clientes. A seguir,
sdo apresentadas algumas operagdes e
melhorias decorrentes de sua aplicacéo.

e Atendimento humanizado - principal
motivo das reclamagdes dos clientes,
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indiferenca e automacgéo afetam diretamente a
reputacdo da empresa. O desenvolvimento de
servicos humanizados e a minimizagdo da
participacdo de robbs podem se tornar um
divisor de &guas para a percepg¢éo de qualidade
dos consumidores;

» CSAT - sigla em inglés para Costumer
Satisfaction Score, o qual € um método de
avaliacdo dos servicos que uma empresa
oferece aos clientes. Os resultados mostram a
satisfacdo dos mesmos, se suas expectativas
sdo atendidas e onde podem ser melhoradas.
Ao aplicar a pesquisa ao final do atendimento,
é possivel obter indicadores de pontos que
precisam de melhorias e planejar agdes para
corrigi-los;

e Treinamento - Além de treinar pessoal
qualificado, os funcionarios também sao
treinados nas melhores praticas de servico, 0
que pode melhorar a satisfacdo do cliente. O
responsavel pelo servigo deve estar sempre
focado em conseguir atender a demanda da
maneira mais simples e réapida, de forma a
gerar uma boa percepcao do cliente.

A implementacéo das medidas acima pode
melhorar significativamente o nivel de servico.
Para ter mais sucesso, pode-se vincular
indicadores de servico a bonus para permitir
que os funcionarios participem mais
ativamente.

Ao utilizar ferramentas e trabalhar muito
para melhorar os servicos, a empresa evita a
perda de clientes e é notéria por esse
comportamento. Algumas organiza¢cdes no
mercado sdo conhecidas por sua diferenciacao
de servicos, ou seja, possuem importantes
vantagens competitivas nesse aspecto.

3.3 O gerenciamento da comunicagao
com as partes interessadas

Para uma comunicacdo eficaz, os canais
de comunicacdo devem ser bem estruturados.
Um plano de comunicagdo bem pensado torna
as informacdes mais claras, ndo lanca duvidas
sobre as necessidades e promove a resolugédo
de problemas.

Em projetos que envolvam gestdo de
comunicacdo, o plano de comunicacdo deve
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ser seguido para garantir as obrigacées com as
partes relacionadas, manter o fluxo regular de
informacgdes garante o bom andamento das
necessidades do cliente.

Em relacdo aos canais de comunicagéo,
sua gestdo € mais complicada, pois aumentam
com o aumento do nimero de participantes, de
acordo com a seguinte equacdo, onde n € o
namero de partes interessadas:

nn—1)
2

Segundo Kerzner [12], a principal entrada
de dados do planejamento da comunicagao sdo
0s registros das partes relacionadas, bem como
as estratégias de gestdo, fatores de ambiente e
ativos de processos organizacionais.

Portanto, aplicando a pesquisa aqui
descrita, fica clara a importancia de entender
os clientes, determinar suas necessidades e
expectativas e gerenciar seu impacto nos
processos de  atendimento, afetando
diretamente o seu sucesso.

De acordo com PMI [2], no projeto de
planejamento da comunicacdo, é determinada
as necessidades de informacao e comunicacao
das partes interessadas, por exemplo, quem
precisa de quais informacGes, quando eles
precisam, como e por quem. Embora todos os
projetos exijam a troca de informacGes do
projeto, 0s requisitos de informagdo e 0s
métodos de entrega séo bastante diferentes.

Um fator importante para o sucesso do
projeto € determinar as necessidades de
informacdo das partes interessadas e
determinar os métodos apropriados para
atender a essas necessidades.

Os clientes mencionados na pesquisa
serdo partes interessadas ativas porque se
beneficiardo dos resultados positivos do
projeto de intercambio.

34 Gestdo da
atendimentos a cliente

comunicagdo em

Na gestdo da comunicagdo, 0S processos
necessarios para o bom fluxo das informacgtes
dentro do projeto sdo detalhados, distribuidos,
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armazenados e processados de forma correta
para que possam ser utilizados no momento
correto.

Nos requisitos de atendimento ao cliente,
0 servico geralmente é realizado remotamente.
Além disso, o destinatario da mensagem
registra o servigo por meio do CRM (Customer
Relationship  Management), onde as
informacdes s@o processadas para verificar
possiveis atitudes e como solucionar o
problema.

Durante o atendimento do CRM, o
numero de contato do cliente sera cadastrado
automaticamente, mas os dados de identidade
(CPF/CNPJ ou cddigo de registro da empresa)
deverdo ser confirmados para registro de
contexto e histérico de atendimento.

Além disso, deve-se registrar todos o0s
casos relatados pelo cliente, da forma mais
detalhada possivel, para evitar falhas de
comunicacdo. Este relatério é baseado em
alguns questionamentos levantados pela
prépria equipe e com base nos indicadores do
plano de gestdo da comunicacéo.

Essas perguntas sdo elaboradas para
enfocar as necessidades do cliente e fornecer
mais detalhes para o historico. O objetivo do
plano de comunicacéo é definir métodos para
facilitar o registro de requisitos e ajudar na
resolucéo de problemas.

Entretanto, em muitos casos, isso ndo é
seguido na operacao, resultando em falha de
comunicagéo e perda de informagOes durante
0 processo. Para tanto, existem algumas
formas de solucionar e melhorar a gestéo.

3.4.1 A comunicagéo e o fluxo de
informacéo

No processo interno de resolugéo de
problemas e atendimento de demandas, as
informacdes prestadas pelos clientes precisam
ser preservadas e tratadas corretamente.

Numa perspectiva evolutiva de Dalbosco
[20], a comunicacdo ajuda a organizar e
estimular o fluxo de informagéo dentro da
organizacdo, e constitui a ferramenta basica
para a geracgdo de conhecimento e posterior uso
estratégico.
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A auséncia de informagdo deve ser
questionada e investigada para determinar se
existem obstaculos e as razbes para tal
privacdo. [Essas auséncias devem  ser
minimizadas buscando novas informagdes,
lendo o historico ou retornando ao cliente para
entender melhor a situagdo. Em alguns casos,
pode ser necessario localizar a pessoa que esta
recebendo a mensagem e determinar o que esta
inserindo no registro.

Se houver informacgdes, mas a redacgéo néo
estiver clara, deve-se revisar o material e
buscar atualizar o texto do relatorio do cliente.
E costume ter orientacio sobre o uso de
expressoes e terminologia inadequadas, o que
geralmente é feito por lideres da alta gerencia.

Por outro lado, quando ha muita
informacdo, padrdes podem ser estabelecidos
para numerar a importancia do tratamento dos
casos. Segundo Baudrillard [21], o excesso de
informagdo "estrangula" a comunicagdo e
dificulta o processo de dialogo, pois a
disseminacdo de informacdes falsas leva a
manipulacdo e a desmobilizacdo social,
impossibilitando a  recuperacdo  das
informacdes e gerando conflitos.

Silva (2015) [22] afirma que, como mostra
a pesquisa, a super regularizagéo dos relatorios
de monitoramento também indica que pode
haver barreiras a comunicacdo. A inseguranca
do gerente de projetos ao finalizar o projeto
aumenta a busca pela formalidade, o que pode
representar uma potencial ameaga ao projeto,
pois a simples entrega do relatorio final nao
considera toda a complexidade e riqueza do
produto final do projeto.

Segundo Fukuyama et al. (2016) [23],

informagdes incompletas ou  contrérias,
informacbes em  excesso, informacdes
enganosas ou distorcidas também sdo

consideradas falhas de comunicacéo, embora o
estudo aponte a resisténcia dos funcionarios ao
status de projetos de comunicacao. Segundo o
autor, uma das barreiras de comunicacdo mais
importantes ¢é a falta de feedback, seguida de
ndo saber ou ndo usar ferramentas de
comunicacéo.
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3.4.2 Melhorias no gerenciamento da
comunicacao

Conforme mencionado na introdugéo do
artigo, o sistema CRM & uma ferramenta para
gerenciar o relacionamento com o cliente. E
aqui que os servicos de relatorios e a carteira
de clientes sdo gerenciados. Em suma, ele
gerencia as informacdes e descreve as
informagdes veiculadas pelos consumidores.

No entanto, se ndo houver gerenciamento
de comunicagdo, o software em si é inGtil. Por
iSso, na gestdo, existem alguns documentos e
atitudes utilizados para padronizar e garantir a
qualidade do servico.

3.4.2.1 Matriz de Comunicagao

A matriz de comunicacdo € uma
ferramenta de gestdo que da suporte ao plano
de comunicacdo. A matriz define quais
documentos sdo necessarios, quem deve
relatar, quem recebe as informacdes, com que
frequéncia e qual canal é utilizado. Deve ser
facil de entender e fornecer espaco de feedback
para promover o sucesso do projeto.

3.4.2.2 Matriz de Responsabilidade

A Matriz de Responsabilidade (RACI) é
uma ferramenta para gestores e na gestdo da
comunicagdo onde sdo demostradas as
responsabilidades de cada pessoa no fluxo de
informagdes. Além disso, também pertence as
atividades que todos realizam no projeto.

Segundo o PMI [2], a Matriz de
Responsabilidade (MR) é uma tabela que
mostra os recursos do projeto alocados para
cada pacote de trabalho. E usado para
descrever a conexao entre o pacote de trabalho
ou atividade e os membros da equipe do
projeto.

Para o PMI [2], em projetos maiores, 0O
RM pode ser desenvolvido em varios niveis.
Por exemplo, um RM de alto nivel pode definir
um grupo ou uma unidade da equipe do projeto
responsavel por cada componente da EAP,
enquanto um RM de baixo nivel é usado para
especificar funcGes, responsabilidades e niveis
de autoridade especificos dentro do grupo.
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O formato de matriz exibe todas as
atividades associadas a uma pessoa e todas as
pessoas associadas a uma atividade. Também
garante que apenas uma pessoa Seja
responsavel por cada tarefa para evitar
confusdo sobre quem é o responsavel final ou
guem esta autorizado a gerenciar o trabalho,
para que todos conhegam sua funcao.

4. Consideracgdes Finais

Pode-se concluir, ao longo do artigo, que
a falha de comunicacéo ou de gestdo nesta area
afetara diretamente as empresas privadas e
publicas. Essa reflexdo vem de conflitos,
lacunas de informagcdo e o0 impacto na
execucdo do projeto. Além disso, as pessoas
devem estar atentas ndo s6 & comunicagdo em
si, mas também a sua qualidade.

Além de bons relatérios de informagGes
no contexto do tratamento das necessidades do
cliente, também esta claro que os parametros e
métodos de como se comunicar precisam ser
estabelecidos. Nesse caso, os lideres ou a
geréncia devem participar do desenvolvimento
de ferramentas e padrOes de servigo para
produzir bons relatorios de servico.

Para este tipo de gestdo, sdo propostas
duas ferramentas que podem ser utilizadas: a
Matriz de Responsabilidade (RACI) e a Matriz
de Comunicacdo. Se devidamente concebidos,
juntamente com o plano de comunicacdo do
projeto, irdo promover sobremaneira a
melhoria da comunicacéo.

Além disso, o feedback ndo deve ser
descartado. As equipes envolvidas devem
interagir para fornecer 0 mesmo de maneira
estruturada para confirmar as mensagens
recebidas e compreender o contexto do
servico. Além de ser importante para que 0
fluxo de informag0es siga o caminho correto,
também pode melhorar a experiéncia do
consumidor.

Portanto, usando esses comportamentos e
métodos de gestdo, havera profissionais mais
bem treinados e conhecedores ao longo do
processo. Isso tem impacto direto na
produtividade, reduzindo o retrabalho,
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conforme mencionado acima, melhorando o0s
niveis de servico e gerando maior satisfacao do
cliente.

Em outras palavras, uma boa gestdo da
comunicacdo obviamente tera influéncias
internas e externas em empresas de diferentes
setores. A forma de comunicagdo com a equipe
e as partes interessadas aumenta a colaboracao
e a integracdo. Como todos sabemos, servicos
praticos e faceis de usar resultardo em um
maior comprometimento do cliente.

O ambiente do projeto € complexo e o
fluxo de informagbes é grande e precisa ser
tratado intensamente. Se feito corretamente e
com o devido esfor¢o, aumentara as chances
de sucesso do projeto.
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