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Resumo

A gestdo do conhecimento € uma colecdo de abordagens sistematicas para ajudar no fluxo da
informacdo e do conhecimento para que sejam utilizados pelas pessoas certas, no momento
certo, no formato e custos adequados, agindo de forma efetiva e eficiente para entdo criar
valor para a organizacdo e para o cliente. Desta forma, a gestdo do conhecimento
desempenha um papel fundamental na conducéo do fluxo de conhecimento, contribuindo para
a reducdo de silos organizacionais e consequentemente acelerando o aprendizado
organizacional. Deste modo, a realizacao de treinamentos, mudanca de processos e utilizacdo
destes conjuntamente com sistemas que possam integrar os canais de atendimento do
SEBRAE Rio gerardo resultados positivos para a empresa, além de vantagem competitiva.
Logo, este trabalho apresentara de modo sucinto as ferramentas aplicadas na espiral do
conhecimento utilizadas pela empresa em questdo e a partir dessa analise inicial, verificar os
problemas mais comuns e por meio de proposta de solucdes para a empresa poder melhorar
em tais problemas e dar um atendimento diferenciado e que agregue valor ao seu cliente.

Palavras-chave: Gestdo do conhecimento. Treinamento. Processos. Sistemas. Espiral do

conhecimento. Cliente.



SUMARIO

INTRODUGAD ..ottt sttt s et 09
1 RELATORIO DA SITUACAO

O =T 0] 0] £ E 7 VTPV 10
1.2 O PrOBIBIMAL ... 12
IR @ 1] (4] (0] 1 1= SRR 14

2 DIAGNOSTICO

2.1 AS INFOIMAGOES .....eveeieceiecee sttt e et e e s e e ste e e e nnaesreeneeas 15
2.2 ANALISE € AIAGNOSTICO ...ttt 15
3SOLUCAO

3.1 Aporte teorico: historia e conceitos ligados a Gestdo do Conhecimento.................... 20
3.2 Aporte teorico: Espiral do cONheCIMENTO..........ccoeiieiieieiicce e 21
3.3 Elenco das alternativas para & SOIUGAO. ..........cceruirireiieieieese e 23
3.4 Conexdo entre as propostas e seus CONCeitos teOrICOS.........cccvvvveieereiie v, 26
4 PLANEJAMENTO

O P oI L= oo TSSOSO SPRSTIRS 27
5 CONSIDERACC)ES FINALIS Lo 30
REFERENCIAS ..ottt 31

APENDICES . ..o oottt e e et e e s et e e e s e e e s e e s et et e e s e e es e e e et e e et e e er e e erareeas 33



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 — Espiral do Conhecimento............cccccceevvenenn

Figura 2 - Espiral do conhecimento do SEBRAE Rio



LISTA DE QUADROS

Quadro 1- Propostas adOtadas...........ecveieeiiieieiieiieieesie e e e see e sae e sre e e sreesre e 27
Quadro 2- Proposta de solugdo A: Treinamento on boarding e atualizagéo....................... 27

Quadro 3 — Proposta de solucdo B: Mudanca de processos e busca de integracdo da Central de
Relacionamento com os escritorios e responsaveis por divulgacdo dos eventos nas redes

SOCTAUS. ettt e ettt 28

Quadro 4 - Proposta de SOIUGA0 C: MS TAM.......ccuiiieriieie e ie et 28



LISTA DE GRAFICOS

Grafico 1: Ferramentas da central de relacionamento



INTRODUCAO

Ao acompanhar a busca por manter-se no mercado competitivo atual e acompanhar as
rdpidas mudancas, as empresas tém utilizado a gestdo do conhecimento e suas ferramentas
para o seu fortalecimento a médio e longo prazo. Além do mais, a gestdo do conhecimento
aperfeicoa o processo de informacéo e aprendizado o que direciona as decisdes estratégicas e
recursos da empresa (Davenport e Prusak, 1998). No contexto dos dias de hoje, como utilizar
as mais diversas informacdes ao favor da empresa, beneficiar outras empresas com estas, se
manterem e como fornecer instrumentos para ajuda-las a permanecer em um mercado
competitivo. Conforme exposto por Vieira (2016) "Utiliza-se de ferramentas para aumentar a
produtividade (...) informacGes de seus colaboradores por meio da colaboracéo, responsavel
pelo aumento da eficiéncia e produtividade”. Assim sendo como mobilizar todos os recursos e

sendo mais produtivo.

Conforme indicado anteriormente, a decisdo em utilizar a gestdo do conhecimento em
especifico a aplicacdo da teoria da espiral do conhecimento e as suas ferramentas frente ao
contexto adverso, o problema apresentado no SEBRAE Rio em questdo é: como utilizar de
ferramentas estratégicas ligadas a gestdo do conhecimento, para que a disseminacdo da
informacg&o aconteca de forma correta e coerente na area da central de relacionamento e atinja
de maneira positiva o cliente, fortalecendo a imagem e credibilidade da empresa, 0 que gera

vantagem competitiva e agrega valor para a empresa.

Tal desafio € proposto devido a analise inicial feita devido filas de atendimento na central
de relacionamento em muitos casos 0s clientes retornam a liga¢do para ouvirem as mesmas
informacdes e/ou orientacdes, pois analistas de atendimentos diferentes informam sobre o
mesmo assunto solucdes diversas e em muitos casos ha o risco de informacdo incompleta e/ou
equivocada, gerando retrabalho e até mesmo problemas tanto para o empresario quanto para a
empresa. Além de devido os diversos canais de comunicacdo utilizada pela empresa e nao
integracdo das informacg@es divulgadas nestes, o setor de atendimento ao cliente fica de certa
forma alheio das solugdes publicadas, o pode gerar uma imagem negativa para o cliente sobre

0 setor e a empresa.



1 RELATORIO DA SITUACAO
1.1 A empresa

O SEBRAE 6 uma entidade sem fins lucrativos, criada para dar capacitacdo e promocéo
do desenvolvimento e apoio aos pequenos negdcios em todo pais. Desde 1972 esta entidade
privada e sem fins lucrativos, visa estimular o empreendedorismo e possibilitar a

competitividade e a sustentabilidade dos empreendimentos de micro e pequeno porte.

O SEBRAE atua em todo territorio nacional, sua sede € em Brasilia, conta com pontos de
atendimento nas 27 unidades da Federacdo. Ha em todo o pais, mais de 5 mil colaboradores
diretos e cerca de 8 mil consultores e instrutores trabalhando para compartilhar conhecimento

para quem tem ou deseja abrir um negacio.

O SEBRAE é agente de capacitacdo e de promocao do desenvolvimento, mas ndo é uma
instituicdo financeira, por isso ndo empresta dinheiro. Articula (junto aos bancos, cooperativas
de crédito e instituicbes de microcrédito) a criagdo de produtos financeiros condizentes as
necessidades do segmento. Além disso, orienta 0s empreendedores para que 0 acesso ao

crédito seja, de fato, um instrumento de melhoria do negécio.

O SEBRAE atende quem pensa em abrir seu proprio negécio: todos os que sonham montar
a sua empresa; quem ja tem seu negocio: ndo importa o ramo de sua empresa ou ha quanto
tempo esta no mercado, ha um incentivo a crescer cada vez mais; quem quer ir mais longe:
solucBes para as empresas que ja estdo consolidadas no mercado, mas nao querem estacionar
nos negocios; quem acredita na forca da unido: incentiva a cooperacdo entre empresas e
empreendedores, pois acredita que a unido fortalece os pequenos negdcios por torna-los mais
competitivos; quem busca a formalizacdo do seu negdcio: mostra aos empreendedores as
vantagens de se ter um negdcio formalizado. O microempreendedor individual (MEI) é uma

das possibilidades para quem quer se formalizar.

A atuacdo do SEBRAE € na educacdo empreendedora; capacitacdo dos empreendedores e
empresarios; articulacdo de politicas publicas que criem um ambiente legal mais favoravel;
acesso a novos mercados; acesso a tecnologia e inovacdo; orientagdo para 0 acesso aos
servigos financeiros. O atendimento € feito de forma individual ou coletiva e séo utilizadas

diversas solucdes: Informacgdo (Pesquisas, artigos, publicacfes, noticias e muito mais.

1 , P . . . s
Texto extraido e com base no préprio site da empresa. Disponivel em:

http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/canais_adicionais/o que fazemos. Acessado em: 21/05/2019
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http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/canais_adicionais/o_que_fazemos

InformacGes Uteis para que as micros e pequenas empresas de diferentes setores da economia
encontrem tudo que precisam saber para continuar por dentro do que acontece no mundo dos
negocios.); Consultoria (
consultoria em seus postos de atendimento ou diretamente em sua empresa); Cursos(
mais de 40 cursos e palestras, presenciais e a distancia, para atender quem ja tem e quer
ampliar seu negdcio ou quem pensa em abrir a sua propria empresa. S&o cursos feitos sob
medida para quem quer aprender desde as noc¢des basicas de empreendedorismo até a gestéo
do préprio negacio); Publicactes (
Com publicacGes sobre os mais diversos temas e setores do empreendedorismo, ajuda quem
tem ou quer abrir um negdcio a buscar conhecimento, no seu ritmo e no seu tempo, seja em
casa ou na prépria empresa); Premiacdes
(reconhece e divulga a sua visdo empreendedora para todo o pais por meio de premiac6es que
valorizam, incentivam e estimulam os pequenos negocios a crescer cada vez mais). A érea de
Central de Relacionamento ao cliente do SEBRAE no Rio de Janeiro possui por volta de 100
funcionarios, sendo composta de funcionéarios efetivos e em sua maioria funcionarios com

contrato por prazo determinado.

Os setores atendidos pelo SEBRAE sdo: industria (desenvolvem acdes coletivas com
pequenos negocios industriais, reunidos em arranjos produtivos locais, nucleos setoriais,
encadeamentos com grandes empresas e outras formas de cooperagdo; Sao atendidos diversos
setores, como téxtil e confeccdo, madeira e moveis, alimentos e bebidas industrializados,
biotecnologia, construcdo civil, cosméticos, couro e calgados, eletroeletrdnicos, gemas e joias,
industrias graficas, metal-mecanico, olaria e ceramica, pedras e rochas ornamentais, petroleo e
gas, plastico, quimico, tecnologia da informacdo, brinquedos, equipamentos médico-
odontolégico-hospitalares, farmacos, papel e papeldo); Comércio e Servigos (atua na
capacitacdo dos empresarios e na integracdo cooperativa que proporcionam qualificacdo,
modernizacdo e aumento da competitividade de polos e redes de pequenos empreendimentos
comerciais com interesses comuns). Essa estratégia de apoio contempla diversos segmentos

do setor, como redes de pequenas mercearias e mercados, farmacias e centros gastronémicos.

Além dos segmentos tradicionais do comércio mencionados anteriormente, incentiva setores
com potencial emergente e aposta no desenvolvimento de novos negdcios e formatos
comerciais. E 0 caso do turismo, do artesanato e da economia criativa. O setor de servigos

caracteriza-se pela grande participacdo na geracdo de empregos e na influéncia a

11



competitividade dos demais setores, pois congrega uma diversidade de segmentos que vai
desde empresas de logistica até servicos técnicos especializados. ; Agronegdcio (prioriza 0
atendimento coletivo de empreendedores rurais, com enfoque na profissionalizacdo da gestao
das empresas cujas atividades se concentram no campo. O objetivo é elevar a cooperacéo, a

produtividade, a competitividade, a qualidade dos produtos e 0 acesso aos mercados).

De acordo com a noticia divulgada em um canal da empresa em questdo menciona a
importancia dos empreendedores para geracdo de emprego e movimentagdo da economia do
pais, assim como o papel da empresa pode afetar estes empresarios e de maneira direta e/ou
indireta influenciar no pais: “As empresas sdo fundamentais para que um pais possa alcancar
0s objetivos de desenvolvimento sustentavel. Um governo sozinho ndo é capaz, precisa do
apoio de toda a sociedade, das empresas, das Universidades e dos movimentos sociais.” O
SEBRAE e suas solugdes, uma delas informagéo sobre empreendedorismo e sustentabilidade
forneceu dados e desta forma mencionou sobre: “as boas préaticas, de projetos, de iniciativa
(..) o SEBRAE assume realmente a sustentabilidade como um eixo de transformacdo da

competitividade dos negdcios e assim o empreendedorismo pode ajudar a mudar o pais.”

Percebe-se que a organizacao ja possui uma imagem nacional de peso quando o assunto é
negécio, portanto o desafio € que os profissionais, em especial da area de atendimento ao
cliente estejam informados e atualizados ndo somente sobre 0 mercado, mas também sobre as
solucdes da propria empresa. A fim de que ao realizar o seu atendimento, independente da
solucdo e qual momento empresarial vivido, este cliente receba a informacdo e orientagdo
correta e de acordo com a sua necessidade e solucdo cabivel e existente por parte da empresa
apresentada. Desta forma, conquistando e mantendo seu cliente e consequentemente

mantendo a imagem positiva e dando credibilidade.
1.2 O problema

Por meio do exposto até 0 momento, pode-se perceber que 0 SEBRAE Rio esta buscando
por meio da capacitacdo de seus colaboradores e publico-alvo um diferencial competitivo e
melhorias para o seu capital humano e para 0s negocios de empresas nacionais. Mas, para
garantir um atendimento coerente as solucdes propostas e fornecer informacgdes corretas e
atualizadas se fazem necessario uso de ferramentas eficientes ligadas a gestdo do
conhecimento na empresa a fim dos recursos humanos conseguirem atingir o seu publico de

maneira adequada e personalizada.
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O atendimento ao publico e as constantes mudancas no mercado trazem o desafio dos
profissionais do SEBRAE Rio conseguir obter a informacéo recente diante as mudancgas das
solugdes da empresa e a do mercado vigente. Por isso, uma analise na area de atendimento ao
publico seja por telefone, chat, e-mail e presencialmente mostra tais dificuldades. Diante os
desafios e abrangéncia de informacéo e orientacdo que deve ser dada e seus diversos perfis de
clientes, além da rotatividade dos funcionarios, devido muitos serem profissionais por
contrato por prazo determinado e existirem na empresa poucas ferramentas no
compartilhamento de informacdo interna e até mesmo externa, além de uma integracao entre
elas, ainda mais quando se analisa a autonomia e separacdo dos escritdrios, locais onde

atendem clientes presencialmente.

Além disso, 0s gestores e supervisao responsaveis pelos colaboradores do atendimento ao
cliente, encontram barreiras em encontrar quais ferramentas podem ser mais viaveis (custos
menores e mais eficientes) para que o compartilhamento da informacdo aconteca, buscando
um nivelamento do conhecimento dentro da prépria area de atendimento ao cliente quanto por

meio de contato com outras areas da empresa.

Como exemplificacdo do cenario mencionado, por meio de situagcdes cotidianas que em
muitos casos chega a informacdo ao cliente divulgada pelos escritorios ou redes sociais da
empresa eventos, cursos e demais solucdes, sem o conhecimento da area de atendimento ao
cliente, o que gera ruido e uma imagem ruim da instituicdo, como se a empresa fosse

desorganizada.

Apbs o problema e sua exemplificacdo expostos, verificou-se a importancia da analise de
ferramentas estratégicas ligadas a gestdo do conhecimento, em especifico na disseminacao da
informac&o que possa contribuir para a diminuigdo de ruidos internos, ou seja, busca-se fazer
com que toda a informacdo que chegue ao cliente seja Unica, correta e coerente com a

proposta da propria empresa.

Entdo, o presente projeto terd como objetivo sugerir um plano de acdo para implementacéo
de ferramentas estratégicas para que de maneira precisa e clara as informacdes sejam

transmitidas na central de relacionamento ao cliente e alcancem o cliente final.

Para tanto, por meio de entrevista e conversas informais com o analista responsavel por
disseminar as informacdes na area de atendimento ao cliente e ocasionalmente, por meio de

divulgacdo de resultados e pesquisas realizados pela area e pela empresa divulgada na
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intranet, para realizar o diagnostico, verificar quais as ferramentas ja utilizadas, quais
poderiam ser utilizadas e quais ndo foram mencionadas que podem colaborar para o objetivo

mencionado.

Igualmente, com o embasamento do referencial tedrico seja por material impresso, e-book,
videos, artigos e cursos na tematica para auxiliar no desenvolvimento do trabalho, a fim de

dar um apoio para o plano de ag¢éo proposto.
1.3 Os sintomas

Minutos de espera para ser atendido; grande volume de informacGes via redes sociais; ao
ser atendido pela analista da central de relacionamento, ndo foi encontrada a agenda para o
curso visto na pagina da empresa no Instagram ou entdo uma analista deu uma informacéo
sobre poder realizar algo, apds ligar novamente, outra analista para 0 mesmo problema deu

uma informacao totalmente diferente.

Ao se imaginar a importancia da informacao, ainda mais para empresarios, independente
do porte juridico que atuam, ou até mesmo para quem pretende abrir um negécio, o trabalho e
retrabalho que podem ter uma mensagem equivocada ou até mesmo problemas que podem
trazer tanto para estes quanto para o préprio SEBRAE Rio é com base nesses fatores criticos

que se refere a monografia e com foco em solugdes para tais.

O objetivo do presente trabalho nao é dar ferramentas milagrosas, mas sim como utiliza-las
de maneira correta e que haja nivelamento da informacdo dentro da area de atendimento ao
cliente, visto que impacta ndo somente para a imagem institucional, mas diminui o retrabalho
e até mesmo as filas de atendimento, visto que o0 mesmo cliente ndo precisa ligar novamente

para ter certeza sobre a informacéo passada, ja que foram controversas.

A central de relacionamento do SEBRAE Rio, além deste desafio, deve pensar em
ferramentas estratégicas até mesmo, pois muitas das pessoas que trabalham na area sdo por
contrato de prazo determinado, desta maneira com as ferramentas adequadas, 0 acesso as
informacdes devem estar no mesmo patamar para quem esta atuante assim como para quem
esta iniciando na area, pois o objetivo final é ndo impactar o atendimento ao cliente e ele estar

satisfeito com o atendimento e orientagéo recebida.

Nesse sentido e a partir do diagnostico das informagdes coletadas na organizacdo e sua

analise mais afundo e as ferramentas ja utilizadas como as que ndo estdo sendo utilizadas,
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busca-se encontrar a sugestdo daquelas que mais se enquadram na necessidade da empresa,

em especifico do setor de atendimento ao cliente.
2 DIAGNOSTICO
2.1 — As informac6es

Conforme contexto mencionado anteriormente, realizaram-se a fim de se levantar algumas
informagdes necessarias, por meio de entrevista com o Unico e mesmo analista e especialista
responsavel por utilizar algumas ferramentas ja disponiveis no setor de atendimento ao cliente
e disseminar algumas informacdes e paralelamente com a base tedrica sobre gestdo do
conhecimento, em especifico a teoria da espiral do conhecimento, artigos e livros importantes
sobre a tematica de atendimento ao cliente com foco estratégico, para que desta forma se

encontre uma solucdo de acordo com a necessidade da empresa em questéo.

Primeiro buscou-se entender quais as ferramentas ja utilizadas pela area de atendimento ao
cliente para transmitir a informacéo, verificar a partir da opinido do proprio especialista, por
meio de uma entrevista e dialogos informais, se ele acredita na eficacia e eficiéncia delas,
exemplificando em percentuais apenas para ilustrar e por fim verificar se hd algum

conhecimento de alguma outra(s) ferramenta(s) que pode(m) ser utilizada (s).

Posteriormente, com a opinido do proprio e a base teorica, verificar e até mesmo, se existente
e possivel sugerir algumas outras ferramentas que oferecam uma maior contribuicdo ao setor,

apresenta-las e o que se pretende alcancar ao utiliza-las.

Por fim, ap6s este levantamento de dados, da melhor maneira possivel procurou-se apresentar
as ferramentas de disseminacdo do conhecimento possiveis de serem utilizadas e/ou
reutilizadas pela empresa, para que de acordo com a proposta, a propria eleger a melhor
ferramenta ou ferramentas para aplicacdo na Central de Relacionamento com o cliente,
mostrando desta maneira a relevancia do trabalho em questdo e a importancia da temaética,

visto que se comparado aos outros assuntos mais utilizados da Administracéo, é bem recente.

2.2 Analise e diagnostico

Diante do relato anterior, a empresa em guestdo esta passando por constantes mudancas e

dificuldade no alinhamento das informacfes seja por meio das midias sociais, escritorios
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regionais que oferecerem atendimento presencial ao cliente e até mesmo internamente por
meio de aplicativos diarios utilizados pelo setor em questéo.

Ao entrevistar o especialista da area de atendimento ao cliente: Eduardo de Castro e até
mesmo diante dialogos informais, percebeu-se que mesmo com as ferramentas atuais como: e-
mail, chat, telefone e Trello ainda acontecem ruidos, o que dificulta a comunicacdo da
empresa com seu cliente e passa uma imagem negativa a este. Além disso, por meio das
divulgacbes de pesquisas e resultados tanto da area de atendimento quanto da empresa em
geral, pode-se constatar a importancia do assunto e deste trabalho, pois pontos apresentados
como: tempo de fila em espera e satisfacdo do cliente com o atendimento s&o analisados.

Tais ferramentas mencionadas pelo especialista sdo basicas e utilizadas pela central de
atendimento ha algum tempo, mas mesmo assim, é perceptivel que ndo suficientes para
transmitir a informacdo de maneira clara e coerente, conforme citado previamente resultando
em espera durante o atendimento enquanto o atendente tenta encontrar a solugdo mencionada
pelo cliente divulgada em canais de comunicacdo diferentes como facebook e instagram,
gerando transtorno e mais fila de atendimento, além de passar uma ideia ao cliente de

desorganizacdo.

Diante das informacgdes obtidas no questionario junto ao especialista e até mesmo por
observacdo da utilizacdo das ferramentas na Central de Relacionamento, mostra a tensdo
existente nos analistas que atendem por ndo confiar 100% na informacdo que estdo passando
devido a inexatiddao e em alguns casos em como buscar tais informac@es, visto que muitas
solugdes como cursos online e palestras presenciais, por exemplo, sdo divulgadas
exclusivamente por redes sociais e até mesmo presencialmente nos escritorios de
atendimento. Logo, a Central em muitas situagdes somente sabe sobre tais solu¢des quando o
cliente entra em contato ou quando o responsavel pelo curso online ou palestrante menciona

os dados dos eventos.

Mediante o questionario primeiro buscou-se conhecer um pouco sobre o analista
responsavel: Eduardo de Castro e verificar a partir de sua analise quais as ferramentas
utilizadas na Central de Relacionamento com o cliente do SEBRAE Rio e de acordo com ele

séo estas: E-mail corporativo, Trello e reunides periodicas de equipe.

Destaca-se neste momento o e-mail corporativo e o Trello, mediante observacdo e até
mesmo atuagdo nas areas, as duas sdo as ferramentas mais utilizadas, apresentam uma

dificuldade em comum: como procurar a informacdo e encontrd-la de maneira que no

16



atendimento ao cliente seja eficaz, visto que uma das formas de causar ruido é a incerteza e
até mesmo a interpretagdo do préprio analista atendente pode se tornar um problema na

comunicacéo.

As reunides periddicas de equipe tem impacto nos resultados esperados, em muitas dessas
reunides apresenta-se o cendrio vivido pela empresa e o objetivo a ser alcancado, 0 que
indiretamente impacta nos clientes e em alguns programas e solugdes que a propria empresa

oferece.

Na segunda parte da entrevista buscou-se analisar por meio da propria opinido do analista
qual o percentual de eficicia de tais ferramentas que ele listou, segue o gréfico 1 abaixo:

Gréfico 1: Ferramentas da central de relacionamento

Ferramentas

M E-mail corporativo ETrello Reunides

Pode-se perceber que no grafico 1, o analista considera a ferramenta Trello como a mais
eficaz, seguindo das reuniGes periddicas e por fim o e-mail corporativo. A ferramenta Trello é
um aplicativo que gerencia projetos, segundo o site TecMundo:

O Trello é composto de boards que sdo quadrados que rednem diversas
informacdes e listas (...) vocé pode criar quantos boards quiser, todos com
assuntos especificos (...) os boards podem ser compartilhados com qualquer
um com cadastro no Trello (...)de modo que todas as pessoas daquele

“Board” estejam cientes sobre em cada um estd trabalhando no momento —
um 6timo jeito para monitorar o que todos estdo fazendo.

A segunda ferramenta mais eficaz segundo o especialista: as reunides periddicas. Este

como dito anteriormente faz com que os atendentes estejam alinhados com os objetivos da
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empresa, mas, além disso, Gomes et al (2000, p.5): “podem ser trocadas ideias e experiéncias,
tornando-se um espaco para estudos e divulgagdo de conhecimentos, o que implica
crescimento para toda a equipe , melhorando a qualidade do servigco prestado ao cliente”.
Busca-se por meio da troca de conhecimento entre os atendentes da area em questdo e ao
utilizar as reunibes atingir de maneira positiva o cliente final e desta forma garantir uma
experiéncia que agregue valor ao cliente, 0 mais préximo e /ou um atendimento por

exceléncia.

A Ultima ferramenta e pouco eficaz de acordo com o analista é o e-mail corporativo além
de dificultar de encontrar a informacdo como mencionado previamente, gastasse tempo ao
procurar o e-mail sobre o assunto desejado, o que resulta negativamente em filas de espera
por atendimento, além de o proprio cliente aguardar em linha, ou seja, no atendimento e em

alguns casos ndo ter a solucdo desejada pelo cliente.

De acordo com o site Endomarketing.Tv, seguem algumas vantagens e desvantagens que
vao de encontro ao apresentado até o momento ao utilizar a ferramenta e-mail corporativo:

Vantagens: Pode ser acessado de qualquer lugar, também em casa ou pelo smartphone;
Baixo custo de implantacdo, manutencio, operacio e distribuicdo de contetdo; E facil de
utilizar, a maioria das pessoas ja estdo adaptadas com este canal; Possibilita a criacdo de
listas por departamento e também com todos 0s contatos internos, sendo possivel segmentar
0 envio; Praticidade com informagfes rapidas e momenténeas, avisos breves e que
necessitam de resposta imediata; A maioria dos servidores de e-mail oferecem aplicativos
para aprimorar a comunicagdo, compartilhar, armazenar e criar documentos; Ha diversas
ferramentas complementares ao e-mail para facilitar a criacdo, gestdo e mensuragdo desse
canal; Permite interatividade com os colaboradores.

Destacam-se as vantagens em ter a informacéo a disposicdo e permitir a interacdo com 0s
colaboradores, visto que é o que realmente acontece na area de atendimento ao cliente.
Entretanto, até mesmo conforme didlogo com o especialista da area verificou-se que se faz
necessario utilizar alguma ferramenta complementar para facilitar a gestdo e integracdo das

informac@es, como mencionado anteriormente.

Em contrapartida, as desvantagens, segundo o site Endormarketing. Tv sdo:

E necessario que todos os colaboradores tenham acesso & internet; A grande quantidade de
e-mails recebidos diariamente pelos colaboradores pode dificultar o consumo dos conteudos;
Dificilmente o colaborador ird consumir o contetdo mais que uma vez, tornando este canal
pouco interessante para transmitir informacOes estratégicas; A falta de um gerenciamento
adequado dos envios pode acabar sobrecarregando os colaboradores com informagdes
desnecessarias e diminuindo a produtividade dos mesmos; As mensagens podem ser
perdidas facilmente; Dificuldade de captar a atencdo do colaborador, pouco atrativo; O

18



login, a senha e a pro-atividade do colaborador em abrir 0 e-mail sdo barreiras de acesso as
informacGes.

Conforme citado, o problema é como o atendente ira ler e interpretar a informacao
chegando tudo ao mesmo tempo, j& que diversos e-mails chegam para os analistas diariamente
com informac6es distintas sobre legislacdo, mudancas de acesso a sites comumente usados
pelos clientes do SEBRAE Rio, novas solucbes sejam presenciais e EAD. Além do atendente
com o seu cliente em linha, ter que procurar tais informac6es pode acabar por perdé-las, o que
resulta em informacdo incorreta, incerta e tempo de espera dos clientes em fila de
atendimento.

Apds analises e percepcdes do contexto vivido pela empresa, sua problematica, percebe-se
qgue pode ser de grande valor tanto para area quanto para o cliente, a reutilizacdo e/ou
utilizacdo maior, inclusdo ou descarte de algumas ferramentas ou até mesmo mudanca de
prioridade pela area quando se trata de disseminagdo da informagdo e em como elas impactam
nos atendimentos ao cliente.

Consegue verificar que a propria empresa estd mudando e acompanhando as mudancas de
inclusdo digital, o que também mostra a dificuldade em os atendentes estarem devidamente
aptos a utilizar as ferramentas, visto que a propria empresa atua com contrato por prazo
determinado.

N&o h& uma area de gestdo do conhecimento, apenas o analista responsavel por utilizar as
ferramentas e multiplicar a informacdo no setor, o que de certa forma e negativamente,
sobrecarrega uma Unica pessoa, e se pensando na espiral do conhecimento ndo ha o
movimento ciclico, este apenas acontece quando as informacgdes se torna conhecimento por
meio de conversas e interacdo dos proprios atendentes. Quando se pensa em informacéo e
conhecimento, se pensa em poder, vantagem competitiva, continuidade do negdcio e cliente
satisfeito.

Se tratando da Central de Relacionamento com o cliente, essa temética é mais importante,
em alguns e muitos casos, a Central é o primeiro contato do cliente com a empresa, o que
deve garantir que o cliente saia com uma imagem positiva do setor, para ser seu suporte e
intermediario de relacionamento com a empresa, para tais informacgdes basicas sobre a
empresa e solucdes dadas ao cliente e de forma clara e precisa. Desta forma, encantar e
fidelizar o cliente.

Pode-se entender ap0s a analise que vai ser necessaria a constru¢ao de um plano baseado
nas ferramentas e sua aplicacdo na teoria da espiral do conhecimento e em como estas podem

resolver os problemas do SEBRAE Rio mencionados e em especifico no setor de atendimento
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ao cliente, assim garantir resultados positivos da area seja por resultados ou nos atendimentos.
Ressaltando que podem ser reutilizadas algumas ferramentas e apresentando novas, ndo seréo

ferramentas magicas, mas ferramentas que podem agregar o valor esperado para a area.

3 SOLUCAO
3.1 Aporte teorico: historia e conceitos ligados a Gestdo do Conhecimento

Em meados do sec. XVIII, James Watt iniciou o que seria a transicdo da Idade Média
a Idade Moderna, com o surgimento da maquina a vapor e a entdo Revolucdo Industrial. Este
periodo foi marcado pela produgdo em massa, 0s primeiros estudos em Administracdo, 0s
estudos de Sociologia e Psicologia aplicados as relacdes humanas nas organizacGes. Esses
dois grandes acontecimentos, Primeira e a Segunda Guerra tiveram uma contribuicdo de peso
na evolucdo tecnoldgica, com mais énfase no que se refere a aviacdo e no controle da energia
nuclear. (Chiavenato, 2000)
Com o desenvolvimento do bloco capitalista e a Queda do Muro de Berlim, a China se revela
a todos mostrando seu poder bélico e aparece como futuro império mundial. A Revolucao
Industrial se fortalece e desperta nas pessoas do campo o desejo que crescer nos grandes
centros industriais, a forca do trabalho agricola vai diminuindo em contrapartida o aumento de
produtividade por &rea aumenta, com a chegada de tratores. (Chiavenato, 2000). Em todas as
consideracBes do autor acima citados se confirma que a gestdo do conhecimento esta

caminhando lado a lado para o sucesso de todos os acontecimentos até os dias atuais.

Para Stewart (1997), a era do conhecimento, do capital intelectual, do Intangivel Humano
nas organizacdes como ponto determinante para fazer a diferenca competitiva e isso se deve
ao roteiro histérico apresentado e mais especialmente: a massificacdo dos instrumentos
informatizados, a globalizacdo; ao aumento da concorréncia; ao enxugamento da estrutura

empresarial.

Diante de tal afirmacéo, deve ser esclarecido as diferengas entre: dados, informacéo e
conhecimento. Até mesmo como afirma Davenport e Prusak (1998) existe uma indefinigdo no
conhecimento, em razdo da utilizacdo de termos como dado e informagdo, normalmente
associados ao nativo conhecimento propriamente dito. Os valores e as crengas integram o
conhecimento, determinando em grande parte, o que o conhecedor vé, absorve e conclui a

partir das suas observacoes.
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Conforme explicitado anteriormente, a definicdo de dado segundo Carvalho (2012): é um
elemento simples, pequeno, indivisivel e objetivo. Entretanto, informagéo segundo o mesmo
autor € um conjunto de dados dentro de um contexto e por fim, conhecimento para ele é o
resultado do processamento da informacdo complexo e altamente subjetivo. Logo, mediante

tais definicGes, ndo havera equivocos diante as abordagens a seguir.

No contexto mais atual e proximo do que se testifica sobre gestdo do conhecimento, surgiu
em torno de 1991, em um artigo publicado na revista Harvard Business Review feito por
Ikujiro Nonaka (1997) e posteriormente a criagdo do livro pelo Nonaka e Hirota Takeuchi
(1997). Com esses dois historicos apresentados anteriormente entende-se que as organizacdes
buscam formas de criar novos conhecimentos e informacdes de dentro da empresa para fora,
desta maneira consegue redefinir problemas quanto encontrar solugées como afirmam Nonaka
e Takeuchi (1997). Logo, a gestdo do conhecimento se baseia fundamentalmente em

compartilhar conhecimento e permitir o uso de tal conhecimento.
3.2 Aporte teorico: Espiral do conhecimento

Nokana e Takeuchi (1997), professores da Universidade Hitotsubashi, desenvolveram um
modelo de gestdo que dominaram a teoria espiral do conhecimento, onde contem quatro
processos de conversacdo do conhecimento responsaveis pela aprendizagem e inovacdo
individual, de equipes de trabalho e das organizagdes. Sendo representada na figura 1 e
tratadas nos paragrafos seguintes:

conhecimento tacito para  conhecimento explicito

Socializacio Externalizagéo
conhecimento

tacito
()
&
conhecimento Internaliza¢do Combinagao

explicito

Figura 1 — Espiral do Conhecimento

Antes dos processos serem explicitados se faz importante entender os dois componentes da

espiral: conhecimento tacito e explicito. O primeiro componente do modelo é o conhecimento
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tacito. Trata-se de um tipo de conhecimento muito pessoal e dificil de comunicar ou
compartilhar com outras pessoas. O segundo componente é o conhecimento explicito, é o
conhecimento externalizado, registrado. O conhecimento explicito pode ser facilmente

processado por computadores, transmitido eletronicamente e armazenado em banco de dados.

O primeiro quadrante da espiral do conhecimento é o processo de socializacdo onde ocorre
a conversdo do conhecimento tacito para o conhecimento explicito. E quando uma pessoa
compartilha conhecimentos tacitos diretamente com outras pessoas. Ja no processo de
externalizacdo se da a conversdo do conhecimento tacito para o conhecimento explicito. Nesta
conversdo, o conhecimento tacito é registrado, documentado, explicitado na forma de

metaforas, analogias, conceitos, hipoteses ou modelos (Nokana e Takeuchi (1997))

Entretanto, no processo de combinacgdo, acontece a conversao do conhecimento explicito
para o conhecimento explicito, isto é, as pessoas da forca de trabalho combinam elementos
isolados do conhecimento explicito e geram novos conhecimentos. Finalmente, no processo
de internalizacdo, o conhecimento explicito se converte em conhecimento tacito. Quando um
novo conhecimento explicito é compartilhado na organizacdo, outras pessoas da forca de
trabalho podem internalizar tal conhecimento, através de mapa e manual de processos.
(Nokana e Takeuchi (1997)) As principais caracteristicas da espiral do conhecimento: é uma
atividade continua; o conhecimento flui na organizacdo; o conhecimento é compartilhado; o
conhecimento é convertido; e ha a participacdo de individuos, de equipes de trabalho e da
organizacdao como um todo. Nonaka e Takeuchi (2015) destacaram, também, que a cria¢do do
conhecimento organizacional é um processo espiral, comecando no nivel individual e se
movendo por meio de crescentes comunidades de interacdo que atravessa fronteiras

organizacionais e de secOes, de departamentos e de divisdes.

A fim de exemplificar e analisar as ferramentas e alguns processos referentes a area de
atendimento ao cliente do SEBRAE Rio e sua aplicacdo na espiral do conhecimento, segue a

figura:

Figura 2 - Espiral do conhecimento do SEBRAE Rio

22



'+ SOCIALIZACAO

Atendimento
presencial e por
telefone

E-mail
corporativo
Trello

« EXTERNALIZACAO

* Envio de
informagdo  ao
cliente por e-
mail/whatsapp

+ REUNIOES
* Conversas
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A contribuicdo de Nonaka e Takeuchi (2015), que realizaram uma extensa pesquisa em
organizagOes japonesas, foi que 0 sucesso dessas empresas se deve as suas competéncias em
criar conhecimento organizacional. Destacam a criagdo do conhecimento como a habilidade
gque uma organizacdo tem em criar conhecimentos, dissemina-los por toda a empresa e
incorpora-los a produtos, servigos e sistemas. Afirmam ainda que esta criagdo de
conhecimento pode ocorrer da relacdo existente entre individuos, grupos e a organizacao e
uma organizacdo saudavel e que interage seu ambiente, absorvendo as informagdes e

transformando-as em conhecimento é o que se busca.
3.3 Elenco das alternativas para a solucéo

A seguir serdo expostas as alternativas para os problemas relatados neste trabalho. O
problema apresentado mostrou que os ruidos, ndo utilizacdo correta e falta de preparo ao
manusear as ferramentas pode gerar uma imagem negativa da empresa. A partir disso, foram
pensadas as solugdes que de alguma forma podem atingir e resultar em melhorias para a area

de atendimento ao cliente como um todo.

Ao final do levantamento das propostas, deve-se encontrar uma solucéo que conecte todos
os temas trabalhados de forma que estes se complementam por meio de um sistema que

resulte em profissionais preparados, integracdo da informacao e clientes satisfeitos.

> Proposta A: Treinamento on boarding e atualizacéo
e Descricdo da proposta: Devido as longas filas de atendimento, pois o atendente est4

buscando e/ou confirmado as informac@es a serem passadas sejam por e-mail, Trello ou até
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mesmo diante o didlogo entre os colegas ou por ndo encontrar a agenda de um evento e ter
que durante o atendimento se ausentar da sua mesa para verificar com o especialista da
area se 0 evento existe, se faz necessario treinamentos de curta duracdo para atualizacao
das ferramentas disponiveis. Se tratando de novos atendentes, recém-chegados na area de
atendimento, o que acontece com grande frequéncia, se faz necessario ter um treinamento
de on boarding ndo focado somente nos contetdos mais frequentes das ligagdes, mas
também do uso das ferramentas disponiveis e saber de maneira correta, rapida e precisa
onde encontrar a informacao solicitada do seu cliente.

e Possiveis impactos: esta proposta pode afetar positivamente nos atendimentos,
reduzindo o tempo de espera por atendimento e informacdo rapida e precisa. Alem de
atendentes mais seguros em saber onde buscar a informagé&o.

e Pros: reducdo da fila de espera; informacdo correta e entregue de forma precisa,;
atendentes com postura mais ativa, descentralizando a demanda para o especialista do setor
de atendimento.

e Contras: tempo para realizar os treinamentos e se pensar em criar um curriculo de
treinamento tanto para quem esta entrando, para quem ja estd na area com foco nos
processos e sistemas utilizados.

e Recursos: capital humano e recursos tecnoldgicos

e Teoria de suporte e autor: Conforme menciona Eboli (1999) a missdo da
Universidade Corporativa consiste em formar e desenvolver os talentos humanos na gestao
dos negdcios, promovendo a gestdo do conhecimento organizacional (geracdo, assimilagéo,
difusdo e aplicac&o), por meio de um processo de aprendizagem ativa e continua. J& Senge
(1999) afirma que as melhores organizagdes do futuro serdo aquelas que descobrirdo como
despertar o empenho e a capacidade de aprender das pessoas em todos 0s niveis da
organizacdo. Implica focar toda a gestdo da empresa, a gestdo do trabalho e
consequentemente o processo de educacdo dos trabalhadores, na gestdo do conhecimento

necessario para o progresso da missao organizacional.

Com a organizacdo direcionada ao conhecimento, conforme anteriormente explicitada, a

aprendizagem organizacional intencionalmente facilita a aprendizagem individual a fim de

continuamente transformar e melhorar o contexto organizacional. Terra (2000) define a

aprendizagem organizacional como 0 processo de aquisi¢cdo de conhecimento pelos atores

(individuos e grupos) da organizacdo, que dominam 0s processos de interpretacdo e

sistematizacdo como aprendizagem. Tanto os individuos quanto as organizacGes aprendem.
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> Proposta B: Mudanca de processos e busca de integracdo da Central de
Relacionamento com os escritorios e responséveis por divulgacdo dos eventos nas redes
sociais
e Descricdo da proposta: A fim de dar um atendimento que agregue valor ao cliente,
deveria ter uma integracdo e continuidade do atendimento recebido pelo cliente seja
presencialmente, por telefone, chat ou e-mail. Para tal, se faz necessario que haja mudanca
de processos ou até mesmo criacdo de alguns para que o atendimento seja completo. Por
exemplo, a Central de Atendimento via telefone geralmente é o primeiro contato do cliente
com a empresa sao ofertadas algumas solucGes da empresa e informagdes importantes, mas
que o cliente ao ser agendado e comparecer presencialmente em um dos escritorios, o
atendente ndo busca no sistema saber qual solucéo ja foi oferecida, se ficou com davida da
informagdo passada e como poderia somar de informagdo e dar um atendimento mais
completo.
e Possiveis impactos: Essa proposta vai fazer com que se repense a forma de
atendimento ao cliente, pensando em um atendimento mais continuado e podendo haver
um alinhamento das informacdes.
e Pros: Encantamento e fidelizacdo de cliente; integracdo e troca de informacdo de
todos os canais de atendimento ao cliente do SEBRAE Rio.
e Contras: tempo para mapear 0S processos e buscar engajamento das pessoas para
mudar processos que antes ndo eram feitos ou ja se faz ha algum tempo podendo gerar
resisténcia.
e Recursos: capital humano e recursos tecnoldgicos
e Teoria de suporte e autor: A integracdo da informacdo entre os canais de
atendimento da Central de Relacionamento mostra a necessidade de mudanca de processos
conforme citado anteriormente, se tratando e fazendo referéncia a processos e a informacéo
deve-se ter em mente ao atender o cliente o input, ou seja, a informacdo que entrou, a
transformacéo, aquilo que o cliente transformou em conhecimento e o output, como o
SEBRAE Rio pode colaborar com seus servicos e solugdes (Fenerich, 2016). Com a
integracdo das informacgdes consegue-se dar continuidade e apresentar diferentes servigos
da mesma empresa que podem ter um diferencial para o cliente, mostrando que o SEBRAE
Rio consegue atender as suas necessidades em diversos momentos empresariais. (Corréa,
2009). Portanto ao mudar os processos, havendo integracdo e dando uma continuidade do
atendimento ao cliente se busca encanta-lo e fideliza-lo. De acordo com Kotler e
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Armstrong (2007) quando h& uma boa gestdo de relacionamento com o cliente e estes se

encantam acabam permanecendo fiéis e falam favoravelmente sobre a empresa e seus

produtos.

> Proposta C: MS Team

Descricdo da proposta: Com o intuito de melhorar a comunicacdo e diminuir
ruidos de informacédo, até mesmo por ser uma ferramenta indicada pelo especialista
do SEBRAE Rio e mencionada na sua entrevista (vide no Apéndice), esta proposta
vai de encontro com as demais na busca de dar um atendimento continuo e que faca
a diferenca para o cliente gerando resultados favoraveis para a empresa.

Possiveis Impactos: Essa proposta fard com que a comunicacgéo entre os canais de
atendimento do SEBRAE Rio estdo conectados, gerando informacao mais rapida e
precisa para o cliente.

Pros: Devido a facilidade de comunicacdo e integracdo entre os canais diminui 0s
ruidos e as informacBes podem ser encontradas com maior agilidade.

Contras: Ao utilizar MS Team e suas aplicabilidades que facilitam a comunicagéo,
mas por ser diferente e por mudancas de processos pode causar resisténcia por parte
dos atendentes.

Recursos: Capital Humano e recursos tecnoldgicos

Teoria de suporte e autor: A informagéo e o conhecimento gerados a partir dela
se tratando do atendimento ao cliente se torna uma tatica poderosa se pensando em
vantagem competitiva, pois se o atendimento ao cliente uma atividade especifica da
empresa estiver integrada internamente pode ser um modelo de cadeia de valor, no
qual os servigos oferecidos pelo SEBRAE Rio podem agregar valor ao cliente
(Laudon e Laudon (2007)). Além disso, pensar no cliente é pensar de maneira
estratégica, pois de acordo com Vanin e Filho (2013) independente do tamanho da
empresa, o foco é no cliente é fundamental e este objetivo deve estar claramente
explicitado na estratégia organizacional. Em contrapartida, ndo e somente oferecer
um atendimento ao cliente, cada atendente deve conhecer os produtos, servicos e
conexdao com 0s canais existentes para que sejam capazes de atender a qualquer

solicitacdo do consumidor, conforme menciona Barney e Hesterly (2017).

3.4 Conexao entre as propostas e seus conceitos tedricos
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Quadro 1 — Propostas adotadas

Situacdo Diagnosticada

Problemas com filas de atendimento ao cliente, onde o atendente demora em dar a informacéo
por ndo estar seguro sobre esta ou ndo saber em qual ferramenta encontra-la e como se
comunicar com outros canais de atendimento ao cliente.

Propostas conectadas

Refere-se sobre a necessidade de treinamento tanto para quem esta iniciando na area para
entender processos, sistemas e contetdos basicos para conseguir atuar atendendo o cliente,
como para aqueles que ja atuam na &rea, por meio de treinamento de atualizagdo e com 0s
sistemas disponiveis realizar a integracdo entre os canais de atendimento ao cliente.

Conceitos tedricos

Os treinamentos seja por meio da educacao corporativa como nos treinamentos ministrados
pelo proprio setor de atendimento ao cliente, tem-se na organizagdo uma aprendizagem
continua e ativa (Eboli (1999)). Se os atendentes estdo sempre atualizados e informados tanto
sobre os contetidos importantes a serem passados aos seus clientes, como sobre solucdes e
eventos oferecidos pelo SEBRAE Rio, seus processos e sistemas, além de no setor a todo o
momento o conhecimento explicito estar sendo transformado em tacito (Nonaka e Takeuchi
(2015)), tende-se a entregar ao cliente final um atendimento que agregue valor, desta forma
este cliente ird estar satisfeito com seu atendimento, se tornard um cliente fiel e
provavelmente indicard os servi¢os para outras pessoas e empresas (Kotler e Armstrong
(2007)).Tratando-se do contexto atual do SEBRAE Rio, esta tem processos que ddo margem a
gaps e se tratando de informacéo tém-se muitos ruidos, por esse motivo se faz necessario essa
andlise, acdes para se buscar formas de entregar resultado para a empresa, encantar e fidelizar
seus clientes, até mesmo como mencionado por Vanin e Filho (2013) pensar no cliente faz
com que a empresa seja estratégica.

Por meio das solucGes propostas busca-se mudancas significativas no atendimento ao cliente
resultando em impactos positivos e feedback positivo dos colaboradores quanto do préprio

cliente.

4 PLANEJAMENTO

4.1 Planos de ac¢oes

Foram apresentadas as solugdes, sendo a proxima etapa a implantacdo destas no SEBRAE
Rio. Mesmo que as propostas estejam interligadas conforme visto anteriormente buscando a
fidelizacdo e encantamentos de clientes sejam estes internos como externos, as agoes seréo
executadas conforme o planejamento elaborado a seguir.

Quadro 2 — Proposta de solucdo A: Treinamento on boarding e atualizacéo

Objetivo: Apresentar a proposta de atendimento a area; engaja-los a participar e mostrar a

importancia deste nos resultados a serem obtidos.

o Acdo detalhada 1: Conforme a necessidade apresentada devido os problemas
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identificados, apresentar & area tais problemas e treinamentos j& existentes na Universidade
Corporativa da empresa que podem ser utilizados para os treinamento on boarding e de
atualizacdo e outros treinamentos que podem ser desenvolvidos pela propria area de
treinamento a fim de agilizar o atendimento. Prazo de implantagdo: 15/07/2019.
Responsavel: Especialista de T&D do SEBRAE Rio e Especialista da Central de

Relacionamento

o Acdo detalhada 2: Verificacdo da aprendizagem por meio de atendimentos
supervisionados. Prazo de implantacgdo: 22/07/2019. Responsavel: Supervisdo da Central de

Relacionamento ao cliente e dos demais canais de atendimento ao cliente

Quadro 3 — Proposta de solugédo B: Mudanca de processos e busca de integracdo da Central de
Relacionamento com o0s escritorios e responsaveis por divulgacdo dos eventos nas redes

sociais

Objetivo: Mostrar os processos como sao feitos nos canais de atendimento do SEBRAE Rio,
apresentar os GAPs e as melhorias que podem ser feitas e a partir dai, formular novos

processos a fim de dar ao cliente final um atendimento continuo e que agregue valor.

o Acdo detalhada 1: Levantamento dos processos feitos nos canais de atendimento ao
cliente como escritorio, chat e telefone e apresentar em uma reunido os ruidos e onde se pode
melhorar. Prazo de implantagdo: 23/07/2019 — 24/07/2019. Responséavel: Supervisdo da
Central de Atendimento ao cliente e dos demais canais de comunicacgdo e gestor da area com

acompanhamento.

o Acdo detalhada 2: Apo6s realizar 0 mapeamento dos processos, desenhar novos
processos onde se pode haver maior conexdo entre os atendimentos fornecidos ao cliente,
independente do canal escolhido. Prazo de implantacdo: 25/07/2019 — 31/07/2019.
Responséavel: Supervisdo da Central de Relacionamento ao cliente e dos demais canais de

atendimento ao cliente e gestor da &rea com acompanhamento

o Acdo detalhada 3: Apoés realizar o desenho dos processos, deve-se apresentar as
equipes de atendimentos ao clientes e ir dando suporte ao periodo inicial e reforco da
importancia deste. Prazo de implantagdo: 01/08/2019. Responséavel: Supervisdo da Central
de Relacionamento ao cliente e dos demais canais de atendimento ao cliente e gestor da area

com o0 acompanhamento.

Quadro 4 — Proposta de solu¢do C: MS Team
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Objetivo: Conectar os canais de atendimento para desta forma, fornecer ao cliente, além de
um atendimento continuo, informac6es precisas e rapidas, além do atendente saber ao certo

quem é responsavel por tal processo ou evento e informacdes sobre este.

o Acdo detalhada 1: Levantamento dos sistemas existentes e como sédo utilizados e seus
impactos nos atendimentos sejam positivos e negativos. Apresentar os resultados destes para
as equipes de atendimentos, ap06s apresentar a ferramenta MS Team, como funciona e em
como pode ajudar a area de atendimento ao cliente. Prazo de implantacéo: 12/08/2019.
Responsavel: Especialista da Central de atendimento ao cliente e gestor da area com

acompanhamento.

o Acdo detalhada 2: ApOs apresentar com 0S NOVOS Processos ja existentes e em agédo
na area, onde o MS Team entra nestes processos. Prazo de implantacdo: 13/08/2019.
Responséavel: Especialista da Central de atendimento ao cliente e gestor da &rea com

acompanhamento.

o Acéo detalhada 3: Treinamento de curta duragdo para entender as funcionalidades do
MS Team, como seria na pratica a sua utilizacdo nos atendimentos e atuacdo nos novos
processos. Prazo de implantacdo: 14/08/2019 — 20/08/2019. Responsavel: Especialista da
Central de atendimento ao cliente, analista de T&D do SEBRAE Rio e gestor da area com

acompanhamento.

o Acdo detalhada 4: Avaliacdo da inclusdo do MS Team nas areas de atendimento e
seus canais e acdes corretivas se necessario. Prazo de implantacdo: 23/09/20109.
Responsavel: Especialista Central de atendimento com apoio dos supervisores e gestor da

area com o0 acompanhamento.

Percebe-se que o planejamento ocorrera no ano de 2019. Desta forma ainda no mesmo ano
espera-se que haja mudancas e retornos sobre tais. Tendo em mente que havera resisténcias
por parte de atendentes e colaboradores da area de atendimento ao cliente devido a mudanca
de processos ja habituados por algum tempo, a efetividade deste e quem sabe mais propostas
de melhorias devem ser resultados do ano de 2020.

Apos estas implantacdes, acredita-se que a &rea de atendimento ao cliente seja mais conectada
internamente e ofereca um servico e apresente solugdes que agreguem valor para os clientes e

deem satisfacéo e bons resultados para todos os envolvidos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A partir dos problemas analisados no SEBRAE Rio tais como: ruido, filas de atendimentos,
falta de integracdo dos canais de atendimento. Primeiramente se faz necessario uma mudanca
interna de processos e fornecer treinamentos capazes de atualizar os entdo colaboradores
como 0s que vao entrar na central de relacionamento. Apds, utilizar outras ferramentas que

sejam capazes de unir e dar ao cliente um atendimento continuo e personalizado.

A primeira proposta de solucdo sdo os treinamentos on boardings e de atualizagdo onde
impactara no atendimento inicial do cliente e dando maior seguranca ao atendente para buscar
as informagdes necessérias a serem fornecidas e agilidade ao manusear os sistemas. A outra
proposta, uma mudanca de processos buscando unir os canais de atendimento a fim de evitar
0s ruidos e para tal foi proposta a ferramenta MS Team que possibilita uma facilidade de

comunicagéo entre os canais de atendimento, integrando-os.

Portanto, para cada acdo foram propostas um prazo e seus responsaveis. E em todas as fases
deste trabalho teve-se o suporte do especialista e analista Eduardo de Castro Silva a fim de
ndo sair da realidade vivida na area e se ter propostas adequadas. Pode-se entdo perceber que
todos devem estar engajados, a fim de entregar ao cliente um servico de exceléncia e superar
as expectativas desse, para que ele mesmo seja um canal de divulgacdo da empresa e assim
novos clientes possam conhecer mais sobre 0 SEBRAE Rio e como ela pode impactar no seu

negdcio ou projeto.
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APENDICES
Roteiro de entrevista
Nome: Eduardo de Castro Silva

Formacdo: Superior em Propaganda e Marketing com Poés-graduacdo em Gestdo de

Projetos
Cargo: Analista Técnico

1) Quais as ferramentas ja utilizadas para disseminacédo de informacao na Central de
Relacionamento?

Sao utilizadas as seguintes as ferramentas: e-mail coorporativo; Trello; Reunides

periodicas de equipe

2)  Apenas para exemplificar e de acordo com a sua opinido, mencione em percentual a
eficacia destas?

Trello: 50%; Reunifes 30% e e-mail 20%

3) Indicaria outras ferramentas?

Microsoft Teams

4) Qual a importancia da utilizacdo correta destas ferramentas para o setor?

Utilizacdo correta das ferramentas é importante para manter a equipe informada
sobre os procedimentos e demais orientacdes para a realizacdo do atendimento ao

cliente.
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