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1. INTRODUCAO

No contexto dinamico e desafiador dos call centers, os operadores
desempenham um papel crucial na eficiéncia e qualidade dos servicos prestados. O
cenario apresenta uma série de desafios que demandam uma abordagem
multidisciplinar, especialmente quando consideramos a atuacdo das subéareas
fundamentais da Engenharia de Producéo. A Gestdo de Sistemas de Producédo e
Operacodes, o Planejamento e Controle da Producdo (PCP) e a Engenharia de
Métodos e Produtividade sdo pilares essenciais para enfrentar os obstaculos
encontrados nesse ambiente.

O fluxo constante de chamadas, a presséao por resultados e a necessidade de
manter altos niveis de satisfacdo do cliente tornam o call center um ambiente
altamente desafiador para os operadores. Nesse contexto, a Gestao de Sistemas de
Producdo e Operacbes emerge como uma disciplina crucial, proporcionando
ferramentas e estratégias para otimizar processos, maximizar a eficiéncia operacional
e, consequentemente, melhorar a experiéncia do cliente.

O PCP, por sua vez, desempenha um papel central na coordenacéo e controle
das atividades operacionais. O desafio de equilibrar a carga de trabalho entre os
operadores, minimizar os tempos de espera e garantir a distribuicdo eficiente dos
recursos torna-se uma tarefa complexa, exigindo a aplicacdo de métodos avancados
de planejamento e controle para otimizar a producao de servicgos.

A Engenharia de Métodos e Produtividade, ao focar na analise e melhoria dos
processos de trabalho, oferece ferramentas valiosas para otimizar as atividades dos
operadores. A identificacdo e eliminacdo de atividades redundantes, a simplificacéo
de tarefas complexas e o desenvolvimento de métodos mais eficientes sdo elementos
fundamentais para aumentar a produtividade e reduzir a fadiga dos operadores.

Assim, a abordagem integrada dessas trés subareas da Engenharia de
Producéo é essencial para superar os desafios presentes nos call centers. Ao alinhar
estratégias de gestdo de operacfes, técnicas avancadas de planejamento e controle,
e métodos eficazes para aprimorar a produtividade, € possivel criar um ambiente mais
eficiente e sustentavel, beneficiando tanto os operadores quanto a qualidade dos

servigos prestados.
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3. RELATORIO DE CONSULTORIA

Data: 23/11/2023
Consultor: Nilson Clério Manzan Filho

Resumo Executivo:

A empresa enfrenta desafios criticos que impactam diretamente sua eficiéncia
operacional e, consequentemente, a satisfacdo do cliente. Este relatério aborda trés
problemas principais identificados durante a andlise: a qualidade de atendimento dos
operadores, pausas extensas dos operadores e alta taxa de absenteismo dos
colaboradores. Os dados apresentados justificam a gravidade desses problemas,
enquanto as propostas de solucdes visam otimizar o desempenho e gerar ganhos

substanciais para a empresa.

3.1 PROBLEMA 1: QUALIDADE DE ATENDIMENTO DOS OPERADORES

Dados Coletados: Taxa de reclamacdes de clientes: Aumento de 30% nos

ultimos trés meses.

Pesquisas de satisfacéo: indice de satisfa¢&o do cliente em declinio, atingindo

40%.

Monitoramento de chamadas: Identificacdo de padrdes de atendimento

inadequados.

Propostas de Solucéo:

Treinamento continuo: Implementar programas regulares de treinamento para

atualizacéo de habilidades técnicas e interpessoais.

Feedback individualizado: Oferecer feedback construtivo aos operadores com

base em monitoramento de chamadas.



Incentivos por desempenho: Introduzir programas de reconhecimento e

recompensas para operadores com alto desempenho.
Beneficios Estimados:
* Reducéo de 20% nas reclamacdes de clientes.

» Aumento do indice de satisfacao do cliente para 85%.

» Melhoria percebida na imagem da empresa.

3.2 PROBLEMA 2: PAUSAS EXTENSAS DOS OPERADORES

Dados Coletados: Média de pausas por operador: 20 minutos além do

permitido.

Impacto nas métricas de produtividade: Diminuicdo de 15% na eficiéncia

operacional.

Propostas de Solucéo:

Implementacéo de software de gestdo de tempo: Monitorar e limitar o tempo

de pausa automaticamente.

Treinamento _de gestdo de tempo: Oferecer treinamento para operadores

sobre a importancia da gestéo eficaz de pausas.

Revisdo da politica de pausas: Adequar as politicas de pausas para serem

mais flexiveis e adaptaveis as necessidades dos operadores.

Beneficios Estimados:

* Aumento de 10% na eficiéncia operacional.

» Reducdo de custos associados a ociosidade.



3.3 PROBLEMA 3: ALTA TAXA DE ABSENTEISMO DOS COLABORADORES

Dados Coletados: Média de faltas por més: 15% superior & média do setor.

Impacto _nas operacfes diarias: Sobrecarga dos demais operadores,

resultando em menor qualidade de atendimento.

Propostas de Solucéo:

Programas de bem-estar: Introduzir programas que promovam o bem-estar

fisico e mental dos colaboradores.

Politicas flexiveis de licenca: Oferecer opgOes de licenca mais flexiveis para

acomodar as necessidades individuais dos colaboradores.

Avaliacdo de clima organizacional: Realizar avaliagbes periddicas para

identificar e abordar problemas de satisfacéo dos colaboradores.

Beneficios Estimados:

* Reducédo de 25% na taxa de absenteismo.

* Aumento na produtividade devido a uma equipe mais saudavel e engajada.



4. DEFINICAO DAS AREAS DE ESTUDO

Segundo observacéo feita na empresa de call center situada na solicitacao de
autorizagdo no final deste documento, foi observado algumas oportunidades de
melhoria referentes a producéo dos operadores durante as chamadas recebidas dos
clientes, sendo elas: falta de qualidade no atendimento; pausas extensas e
recorrentes; absenteismo alto de colaboradores.

Feito essa relacdo segue abaixo trés subéareas, segundo a ABEPRO,
relacionadas a Engenharia de Producdo que estdo relacionadas ao processo de

melhoria das oportunidades mencionadas:

41  PLANEJAMENTO, PROGRAMAGAO E CONTROLE DA PRODUGAO
(PPCP):

O PPCP é essencial para otimizar a alocacdo de recursos na empresa.
Através do planejamento estratégico, é possivel antecipar picos de demanda e ajustar
a forca de trabalho de acordo.

A programacao eficiente das atividades diarias, como o atendimento ao cliente
e a resolucédo de problemas, pode ser realizada de forma mais precisa, reduzindo
tempos ociosos e melhorando a produtividade. O controle da producao permite ajustes
em tempo real, garantindo uma resposta agil as mudancas nas demandas e mantendo

a qualidade do servico.

4.2 GESTAO DE SISTEMAS DE PRODUCAO E OPERACOES:

A aplicacdo de sistemas de producdo e operacdes eficientes € crucial para
aprimorar a entrega de servicos. Isso envolve a utilizacdo de tecnologias avancadas
para monitorar e aprimorar continuamente 0S processos.

A gestdo de sistemas pode otimizar o fluxo de informacdes, garantindo que
dados relevantes sejam acessiveis no momento certo, o que € vital para um
atendimento ao cliente eficaz. A automacéo de tarefas rotineiras e a implementacao
de ferramentas de andalise de dados podem contribuir significativamente para a

eficiéncia operacional.



4.3 ENGENHARIA DE METODOS:

A Engenharia de Métodos se concentra na otimizagcdo de processos, visando
a eficiéncia e a reducdo de custos, significando analisar e aprimorar as etapas
envolvidas no atendimento ao cliente.

A aplicacdo de técnicas de engenharia de métodos pode resultar em
procedimentos mais rapidos e eficazes para lidar com consultas, resolucdo de
problemas e coleta de informacdes. A identificacdo e eliminacdo de gargalos nos
processos operacionais podem levar a uma melhoria significativa na eficiéncia geral
dos atendimentos.

Ao integrar estrategicamente essas trés subareas da Engenharia de Producéo
no call center, sua capacidade de atender as demandas dos clientes de maneira
eficiente é aprimorada, mantendo um alto padréo de qualidade e proporcionando uma
experiéncia positiva para 0s usuarios. Essa abordagem sistematica promove a
inovacgao continua e a adaptacéo aos desafios dinamicos enfrentados por esse setor

em constante evolugao.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A implementacdo destas propostas ndo sO abordara os problemas
identificados, mas também fortalecerd a posicdo competitiva do call center. Os
beneficios estimados incluem uma melhoria significativa na satisfacdo do cliente,
eficiéncia operacional aprimorada e uma cultura organizacional mais saudavel. Estes
ganhos ndo apenas justificam os investimentos necessarios, mas também
estabelecem as bases para um crescimento sustentavel a longo prazo. A empresa
estd posicionada para se destacar no mercado, diferenciando-se ndo apenas pela
guantidade de chamadas atendidas, mas pela exceléncia no atendimento ao cliente e

no gerenciamento de recursos humanos.
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