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DISCUSSAO SOBRE A PROPOSTA DE IMPLANTACAO ferramenta_ essencial de
DE CALL CENTER NO INSTITUTO VICTOR DIB comunicagdo entre empresa

e cliente. Este artigo

apresenta o porqué da
Geize Cunha Angelim' ;Mauricio Matos Martins’ ; Panmella Lima da Silva'; importéncia da implantacéo

Polianna Lima da Silva' M.sC. Odiléa Monteiro de Carvalho?; de um call center, partindo de
M.sC. Prof. Marcello Pires Fonseca? trés objetivos especificos: a)
'Pesquisador e Académico do curso de Administragdo do Centro Analisar a quantidade de
Universitario do Norte — UNINORTE/LaureatelnternationalUniversities  //9a¢0es recebidas e
(Brasil). desistentes; b) Investigar

tecnologias e equipamentos a
serem utilizados; c) Tragar o
padrdo de nivel de servigo.

. Estes objetivos foram
Pesquisa de grupo desenvolvida junto ao curso de Administracao, Centro opseryados na fase do artigo,

Universitario do Norte — UNINORTE/ LaureatelnternationalUniversities  onde nos permitiu identificar
(Brasil) a importéncia desta

RESUMO: empresa. Este artigo visa mostrar a  ferramenta para organizagéo
presente artigo busca necessidade de ter meios que  €quebeneficiospodem trazer
melhorias sobre a discussdo  facilitem estd comunicacdo e os para a empresa. Este artigo

da proposta de implantagdo  beneficios que ela traz para ambasas ~ aborda assuntos sobre

de call center no Instituto Victor Dib, partes. O marketing sempre foi Processos organizacionais,
para assim estabelecer melhorias em importante dentro das organizagbes, mar keting de relaciona-
seu processo organizacional. O pois através de estratégias, é possivel ~ mento, satisfagdo do cliente e
objetivo deste artigo e implantar um criar produtos e servigos que @ ferramenta da qualidade
fluxograma no Instituto para que o atendam as necessidades dos seus PDCA, para descrever a
processo de call center seja eficaz. O clientes. O call center e uma  importdnciado contatocomo
Instituto Victor Dib é um centro
especializado no tratamento de
controle da obesidade e doengas do
aparelho digestivo. A organiza¢do
atualmente é composta por uma
equipe de 25 colaboradores que
trabalham diretamente no
operacional da empresa e atuam nas
mais diversas dreas, como: recep¢do,
setores administrativos, enfermagem
e manuteng¢do, possui também uma
equipe multidisciplinar composta por
médicos de diversas dreas,
psicélogos, fisioterapeutas e
nutricionistas. Através de um estudo
minucioso na organizag¢do, detectou-
se uma falha na comunicacdo e
relacionamento com os clientes da
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cliente. Foram realizados nesta fase, visitas técnicas e entrevistas, para destacar as deficiéncias na comunicagdo
e as vantagens da implantag¢éo de um call center na empresa. Os resultados sdo demonstrados através de um
grdfico de barra onde é permitido visualizar a duragdo de dias e os valores da implementagdo das atividades.

Palavras-chave:Discussdo, call center, fluxograma.
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ABSTRACT:

This article seeks improvements over the discussion about a call center implementationproposal in
Victor Dib Institute, for as to establish improvements in its organizational process. The aim of this article is to
implement a flow chart at the Institute for the call center process to be effective. The Victor Dib Institute is a
specialized center in obesity treatment control and digestive diseases. The company currently is composed by a
team of 25 employees which work directly in the company operational and acts in several areas, such as
reception, administrative sectors, nursing and maintenance and also has a multidisciplinary team composed by
doctors from different areas, psychologists, physiotherapists and nutritionists. Through a detailed study in the
company was detected a failure in the communication and in the relationship with customers from the company.
This article aims to show the necessity of having ways which facilitate this communication and the benefits which
brings for both parts. The marketing always was important inside the organizations because beyond the
strategies is possible to create products and services which attend the needs of the customers. The call center is
an essential tool of communication between company and customer. This article shows why the importance of
implementation of a call center, from three specifics objectives: of implementing a call center from three
specifics objectives: a) Analyze the amount of incoming calls and dropouts; b) Search technologies and
equipment’s to be used; c) Plan a standard service level. These objectives were observed during the project
period where it allowed us to identify the importance of this tool for the organization and the benefits that could
be brought to the company. This work addresses topics about Organizational Process, Relationship Marketing,
Customer Satisfaction and PDCA Quality Tool to describe the importance of the contact with the customer. They
have been made during the implementation step in the company, Technical visits and interviews, to highlight
deficiencies in communication and the advantages of implementing a Call Center in the company. The results are
shown by a bar graph where is allowed to view the time of days and the value of implementation of the activities.

KEY-WORDS: Discussion, flowchart and call center

1INTRODUCAO

O artigo originou-se apds analise documental, entrevista e observacdo direta realizados na empresa
Instituto Victor Dib, no qual foi possivel levantar dados, que apds serem analisados criticamente levou-nos a
identificar a necessidade da implantacdo de um call center na empresa. A formulacdo do problema é o alvo, o
objeto de estudo a ser investigado e serve para dar uma visdao mais ampla para aquilo que se propde a investigar.
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Para (GIL, 2006, p. 49), “na acepcao cientifica problema é qualquer questdo nao resolvida a que é objeto de
discussdo, em qualquer dominio de conhecimento”.

Diante do exposto formulou-se a seguinte problematica: Como gerenciar e controlar com eficacia o
processo organizacional através da implantagao call center? Nos dias atuais, os call centers sdo um dos principais
meios para manter um contanto direto entre empresa e cliente, pois também é uma ferramenta muito
importante para manutencao e fidelizagdo dos clientes, este contato facilitard a identificagao das necessidades
dos clientes com relagdo aos servicos prestados.Para a resolu¢dao do problema, foi definido um objetivo geral: A
implantacdo de um call center na organizagdo e trés especificos: a) analisar a quantidade de ligagdes recebidas e
desistentes em determinados periodos; b) investigar as tecnologias e equipamentos a serem utilizadas; c) tragar
um padrdo para o nivel de servico.A empresa citada é uma clinica médica, cuja a atividade principal é o
tratamento da obesidade, com uma equipe composta por 25 funcionarios e com estrutura e layout interno
apropriado para atender pacientes obesos, o que é um diferencial da clinica.

O call center e uma ferramenta essencial de comunicagdo entre empresa e cliente. Este artigo apresenta
o porqué da importancia da implantacdo de um call center, os objetivos foram observados na fase do artigo,
onde nos permitiu identificar a importancia desta ferramenta para organizacdo e que beneficios podem trazer
para a empresa. Este artigo aborda assuntos sobre processos organizacionais, marketing de relacionamento,
satisfacdo do cliente e as ferramentas da qualidade, para descrever a importancia do contato com o cliente.
Foram realizados na fase deste artigo na empresa, visitas técnicas e entrevistas, para destacar as deficiéncias na
comunicagdo e as vantagens da implantagdo de um callcenter na empresa, a metodologia utilizada foi o ciclo
PDCA e as ferramentas da qualidade.

2 REFERECIALTEORICO

Sao os principais conceitos tedricos necessarios ao desenvolvimento de um artigo, é o suporte tedrico
necessario ao desenvolvimento de um artigo, estudos anadlises e reflexdes, sobre os dados ou informacgoes
coletadas. O referencial tedrico ndo deve se constituir em um “resumo” de obras lidas, mas sim em uma
apresentac¢do das ideias presentes nas obras estudadas.

2.1IMPLANTAGCAO DE CALLCENTER

Neste ambiente competitivo e globalizado, em constante mudanca, é visivel que a comunicacao das
empresas com os clientes se tornem cada vez mais efetivas, chegando a ser um diferencial competitivo decisivo
no mercado atual. Toda empresa que quer manter-se ou crescer nesse ambiente, seja ela pequena, média ou de
grande porte deve investir na implantacdo de um call center. Para isso a implantacaodeve ser organizada em
planejamento, operacdo e controle para que a empresa obtenha os resultados esperados. Segundo Madruga
(2009, p.89), “otempo deimplantagdo de um call center pode variar de 30 dias. Até um ano dependendo do nivel
de maturidade tecnoldgica e fisica e da qualidade humana a que se pretende chegar”.

Observa-se que nos ultimos tempos houve um aumento dos servicos relacionados aos call centers
como: servicos de atendimento ao cliente, fidelizacdo do cliente, vendas de produtos ou servicos, etc.Para
Corréa (2003, p.27) o call center pode ser definido como: “estruturas apoiadas na combinacdo de
telecomunicacdes e informatica, proporcionando a integracao entre infraestrutura, tecnologias informacionais
erecursos humanos”.

O call center é uma grande arma estratégica da empresa, quando implantado e em perfeito
funcionamento, torna a organizacao mais competitiva, sendo primordial para os clientes tirar duvidas a respeito
de produtos ou servigos, facilitando a informacgdo e integragcdo da sociedade.Dessa forma, Madruga (2009, p.31)
define call center: “uma central de relacionamento interativa dotada de tecnologia, pessoas, processos,
indicadores, facilidades operacionais, telecomunicagdes e servigos que atendem as demandas da sociedade”. O
callcenter é uma estratégia de suma importancia para as organizacdes que se preocupam com o diferencial, a
competitividade, e prezam pelo bom relacionamento com os clientes.
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2.2 MARKETING DE RELACIONAMENTO

O marketing é uma filosofia que pretende aumentar o consumo, a escolha e a satisfacdo dos clientes,
superando a concorréncia. Com a globalizagdo, as organizagdes buscam cada vez mais um estreitamento nas
relages com os clientes, sendo cada vez mais importante a opinido e o bom relacionamento através da
comunicagao.

Os clientes estdo cada vez mais exigentes e em busca de inovagdes, facilidades, agilidades, excelente
atendimento e bons pregos. E as empresas devem suprir essas necessidades o mais rapido possivel, superando a
concorréncia, e a tecnologia tem um papel fundamental nesse momento, sendo o call center, uma grande
ferramenta facilitando e estreitando esse relacionamento com o cliente.

As empresas segundo Bretzke (2000, p. 113): “estdo vivenciando a era do marketingem tempo real, que
consiste em disponibilizar informacgdes para os clientes sobre os produtos e servicos oferecidos, objetivando o
suprimento de suas necessidades o mais rapido possivel”. A troca de informacgao entre empresa e cliente é uma
ferramenta muito importante. Devido a rapidez dos negdcios, deve-se disponibilizar informacdes sobre
produtos e servicos oferecidos o mais rapido possivel, e entender a importancia da comunica¢do e do bom
relacionamento comtodos envolvidos no processo da empresa.

Segundo Kotler e Keller (2012, p. 18) marketing de relacionamento é: “o marketing de relacionamento
tem como objetivo construir relacionamento de longo prazo mutuamente satisfatérios com seus componentes-
chaves a fim de conquistar ou manter negdcios com eles”.

2.3 PESQUISA DE SATISFACAO DO CLIENTE

Uma pesquisa de satisfacdo do cliente tem por finalidade conhecer a opinido do consumidor a respeito
dos servigos prestados por toda e qualquer organizacdo. Desta maneira descobre-se aimagem da companhia na
mente de seus clientes, o que gera relatdrios especificos para cada drea de atuagcdo da empresa, como:
atendimento, acomodacgdes, sac, entre outros. Uma pesquisa tem a capacidade de apontar os pontos fortes,
fracos e a melhorar e assim torna a organizacao capaz de escolher o melhor método de satisfazer o seu cliente,
para que assim possa alcancar resultados positivos e satisfatérios. Segundo Gianesi e Corréa, (1996, p. 87), “a
percepcao do cliente a respeito do servico é formada em cada um dos momentos da verdade, ou seja, em cada
momento em que o cliente entra em contato com qualquer aspecto da empresa fornecedora de servicos”.O
cliente precisa sentir-se satisfeito com a mercadoria ou o servigo oferecido pela organizagao, para que assim
continue a usufruir ou consumir o que é oferecido pela prestadora de servico, assim sendo as empresas precisam
estar atentas ao que o consumidor deseja.

Mahfood, (1994, p. 9), fala que: “clientes satisfeitos sdo a esséncia de qualquer empresa continuamente
bem sucedida. Mas antes que uma empresa possa ajudar a construir um canal de comunicacgao entre ela prépria
e seus clientes”. Satisfazer a vontade daquele que é o principal alvo de uma empresa, é tarefa ardua, pois toda
organizagdo precisa estar preocupada em sempre buscar novas formas de pesquisar a opinido do seu cliente,
fidelizando os mais antigos e aproximando os mais novos. Para Johnston e Clark (2011, p.122), “o propdsito da
tentativa de entender as expectativas dos clientes é assegurar que o servico pode ser preparado e entregue para
atender a essas expectativas. Se a operagdo atende as expectativas, ou, de fato, as excedem, os clientes ficam
satisfeitos com o servico”.

2.4CICLO PDCA E FLUXOGRAMA DO PROCESSO

Tendo como sigla as letras PDCA que demonstram a etapas a serem seguidas, Plan(planejar), Do
(executar), Check (Monitorar) e Action (agao), ferramenta idealizada pelo estatistico Shewhart. Contudo, foi
aplicado na pratica por um brilhante guru da qualidade William Edward Deming, esse método foi popularizado e
aprimorado na décadade 50, no periodo pds-guerra com essa pratica Deming conseguiu reestruturar oJapdoeo
tornou famoso recebendo até um prémio em seu nome o Prémio Deming de Qualidade.

Segundo Marshall Junior et al. (2008, p. 92), “o ciclo PDCA é um método gerencial para a promogao da
melhoria continua e reflete, em suas quatros fases, a base da filosofia do melhoramento continuo”. Para
monitorar e compreender qualquer tipo de processo é necessario que possamos decifrar como funciona cada
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etapa deste fluxo dentro das organizagdes, o fluxograma é uma ferramenta que facilita essa visualizacdo, pois
através de diagrama padrao demonstra de maneira facil cada etapa do funcionamento dos processos.

Segundo Lobo (2010, p. 55) Menciona, “existem varios tipos de graficos, mas o de processamento, por
exceléncia, para trabalhos de andlise administrativa, é o fluxograma, um grafico universal que representa o fluxo
ou a sequéncia normal de qualquer trabalho, produto ou documento”. Podemos aplicar a ferramenta em varios
tipos de empresas ou organizagdes, seja de pequena, média ou de grande porte.

Aguiar (2006, p. 40) descreve que, “objetivo da ferramenta, fornece um procedimento de: Visualizagao e
apresentacdo das etapas de um processo, apresentacdo, ordenacdo e de orientacdo de tarefas / operagdes”.

3 MATERIAIS E METODOS

O estudo de caso realizado nolnstituto Victor Dib desenvolve-se através de visitas técnicas feitas na
organizagao, roteiros de entrevistas e observagao direta. Segundo Rudio (1999, p. 49), “a pesquisa de natureza
descritiva estd interessada em descobrir e observar fendbmenos, procurando descrevé-los, classifica-los e
interpreta-los, de modo em que possamos conhecer a natureza, composi¢cdes e 0s processos que nele se
constituem ou se realizam”.

4 APLICACAO DO ESTUDO DE CASO

A metodologia usada é um estudo de caso, um método que apresenta um problema mal estruturado,
gue ndo tem uma solugdo pré-definida, exigindo do pesquisador empenho para identificar o problema, analisar,
desenvolver, avaliar e propor solugdes. Yin (2001, p. 13) afirma que:“esta abordagem se adapta a investigacdo
em educacdo, quando o investigador é confrontado com situagGes complexas, de tal forma que dificulta a
identificacdo das varidveis consideradas importantes”.

4.1 PERFILDA EMPRESA

Este item apresenta o Instituto Victor Dib, caracterizando seu histdrico, ramo de atividade, principais
produtos e servigos, clientes, fornecedores, concorrentes e a estrutura organizacional atual. Esta instituicao
médica nasceu da percepg¢ado do cirurgiao, Dr. Victor Ramos Mussa Dib, que no seu dia a dia do seu consultério,
entendeu o quanto a obesidade contribuia com problemas do aparelho digestivo, além de acarretar diversas
outras complicacées. E ha 12 anos, especializou-se no tratamento cirdrgico da obesidade. Vendo a necessidade e
acreditando que poderia ajudar, compartilhou com sua esposa Dra. Danielle Magaldi Mussa Dib, o sonho de
construir um espaco adequado ao atendimento destas pessoas. Atualmente a clinica trata todo tipo de excesso
de peso, do sobrepeso a obesidade mdrbida, com o auxilio de uma equipe preparada e integrada, composta por
20 funciondrios em um ambiente propicio e com estrutura fisica apropriada, seu layout interno é configurado
para atender as necessidades de pacientes com excesso de peso, o que representa um dos diferenciais da clinica.
Instituto Victor Dib, sendo o nome fantasia. A razdo social é clinica endogastro obeso Ltda, inscrita no CNPJ
09.206.8650001-83, empresa de pequeno porte, ndo possui filial, situada na Av. Senador Alvaro Botelho Maia,
n2 1444, no bairro Praca 14 de janeiro Manaus-AM.Seus principais servicos sao: consultas, exames de
endoscopia digestiva alta, retossigmoidoscopia flexivel, video colonoscopia, colocacdo e retirada de baldo
intragastrico e técnicas cirdrgicas para obesidade, além de cirurgias de gastrenterologia em geral por video
laparoscopia, técnica minimamente invasiva e de rapida recuperacgdo. Seus principais clientes sdo pacientes com
excesso de peso. Seus principais fornecedores sdo: grandes empresas como Johnson & Johnson e fujinon e
distribuidoras de medicamentos locais como: tapajos, mapemi e sobral Ltda. Seus principais concorrentes, sdo
médicos que atuam na cidade, com a mesma especializagao, sdo eles: Dr. Mario Cortez e Dr. Sidney Challub.

4.2APRESENTACAO DOS DADOS DA ORGANIZACAO

A discussdo de melhorias no processo de implantacdo de call center foram aplicadas através de visitas
técnicas realizadas no Instituto Victor Dib, também através de técnicas de entrevista e observacado direta. Com
bases nasinformacdes coletadas nas visitas contatou-se a necessidade de um fluxograma para o processo de call
center.Através da analise documental foi detectado que a organizacao nao possui fluxograma atual do processo,

Available online at www.Isrj.in



DISCUSSAO SOBRE A PROPOSTA DE IMPLANTAGAO DE CALL CENTER NO INSTITUTO VICTOR DIB Volume - 6 | Issue - 2 | November - 2016

0 que gerou a necessidade de criar um, onde terd como funcdo visualizar as atividades, diminuir ou eliminar
trabalhos repetitivos e tornar a empresa transparente quanto as suas atividades.

Com mostra aFig. 1, segue o fluxograma atual criado pela equipe do artigo, observou-se que atualmente
a quantidade de colaboradores é insuficiente para atender quantidade de chamadas didrias, ndo existe
equipamentos e tecnologias necessarias para que possa ser desenvolvido um bom trabalho, além de os
colaboradores fazerem servigos paralelos, muitas vezes deixando o telefone tocar vdrias vezes, a ponto de o
cliente desistir, o que tem deixado muito a desejar, gerando um grande ndimero de reclamagdes por parte dos
clientes e colaboradores. Como mostra na Fig. 2, o fluxograma proposto, que tem como objetivo apds a
instalacdo do software do call center atender com presteza no maximo no terceiro toque, dando atencdo e
solucionando as questdes do cliente, apds o atendimento do mesmo, fazer uma pesquisa de satisfacdo, dando e
recebendo feedback e alimentando os indicadores para possiveis tomadas de decisdes e definicdo do nivel de

servigo.

Figura 1 - Fluxograma atual do processo

| Atender Ligacio |

x

I Atentar Parcialmente para I

o cliente

Ligagio Transferir para qualquer |

importante? outro atendente

I Encaminhar ligacio I Deixar telefone tocando |
. T
~

Atendente Aguardar disponibilidade
Livre?

s Iy

| Afarcar Consultas |

*
| Informar data da Consulta |

-
I Encerrar lizacio |

independente de cortesia

Fonte: Autores do artigo, 2015.
Figura 2 - Fluxograma proposto para o processo
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Fonte: Autores do artigo, 2015.

4.3 PROPOSTA DE IMPLEMENTAGCAO DO ARTIGO

A proposta de solugdo sugerida para o Instituto Victor Dib é a implanta¢do de um call center para um
gerenciamento e controle do processo organizacional com maior eficicia. Foram utilizados um questionario,
observacao direta e analise documental para coletar informacdes necessdrias para o projeto. Observou-se a
auséncia de um local adequado para os telefonistas trabalharem, além da inexisténcia de equipamentos
adequados para os funcionarios. Sugerimos montar uma estrutura fisica com espaco, mobilidrio, climatizacao e
iluminacdo adequada, apds as instalagdes definida, escolher a tecnologia a ser utilizada, a compra de uma
central pequena, que consiga suprir as necessidades da empresa e que ndo ird demandar altos investimentos em
guestao devaloreemTI, escolha do software, computadores, telefones, headsets.

De acordo com a entrevista feita, existe uma falha no gerenciamento e controle, pelo fato de ndo ter uma
ferramenta para mensurar a quantidade de chamadas recebidas, realizadas e desistentes por um determinado
periodo de tempo. Sugerimos a implantacdo de um software de call center, através dele sera emitido relatorios
gerenciais precisos para a tomada de decisOes. Este software sera util também para tracar o padrdo do nivel de
servico, apds a contratacdo, ou se a empresa preferir manter os atuais atendentes, apds o treinamento destes
funciondrios, para que assumam e consigam operacionalizar o call center.
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Tabela 1 — Atividades do artigo

TABELA DE ATIVIDADES
Itens Atividades Duracéo/ Dias Recursos RS 1,00

1 | Mobiliar sala 3 2.000,00
Comprar Central e software 10 3.500,00

3 | Comprar equipamentos pequenos 1 1.529,00
4 | Comprar materias para instalagio 1 457,70
5 | Mo de obra 2 1.500,00
6 Selecionar pessoal 10 1.500,00
7 | Treinar pessoal 3 2.000,00
TOTAL GERAL 30 12.486,70

Fonte: Autores do artigo, 2015.
O grafico representado da Fig. 3 demostra a porcentagem da implantacdo do call center no Instituto
Victor Dib. Este grafico barra é usado para comparar valores entre algumas categorias ele é usado para mostra a
duracdo e os valores da proposta do artigo que foi gerado para visualizar as porcentagens de melhorias na

implantagdo do call center.

Figura 3 -Grafico das atividades do artigo
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5.CONCLUSAO E RECOMENDACOES

Com base nos métodos utilizados ao longo deste artigo, observou-se que a organizac¢do Instituto Victor
Dib, estd apta a implantar a proposta apresentada, tendo como foco principal a melhoria na comunicagao e
relacionamento com os seus clientes. Esta necessidade foi detectada n artigo aqui apresentado, que sé foi
possivel mediante uma abordagem cuidadosa com os seus clientes e colaboradores, onde foram detectados
vdrios problemas devido a falta de comunicagao e também pela falta de equipamentos adequados e mao-de-
obra qualificada. Assim sendo foram apresentadas a proposta envolvendo a melhoria da gestao no sentindo do
marketing de relacionamento, implantagao de um sistema de call center, treinamento dos colaboradores e um
plano de atividades através de um fluxograma proposto.

Nota-se que as propostas apresentadas estdo diretamente ligadas com a missdo da empresa que visa o
compromisso com a busca continua do aperfeicoamento de seus servicos de salde, procurando oferecer aos
pacientes atendimento humanizado e tratamentos adequados que proporcionem qualidade de vida e bem
estar.

Recomenda-se este artigo com os mesmos objetivos e acrescentando algo a mais que possa colaborar
com a melhoria dos relacionamentos entre empresas e clientes, dado a relevincia deste tema que é a
importancia de atender as necessidades de comunicacdo de ambas as partes e saber o que o consumidor espera
do seufornecedor de servicos e produtos através de uma comunicac¢do de qualidade.

Agradecimentos: Ao Centro Universitario do Norte (UNINORTE), pelo apoio a realizagdo desta pesquisa,
a Orientadora: Prof.2 Odiléa Monteiro de Carvalho, MSc. A empresa utilizada na pesquisa do artigo (Instituto
Victor Dib).
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