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APLICACAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE PARA MELHORIA NO
PROCESSO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE: ESTUDO DE CASO EM UMA
EMPRESA DE SANEAMENTO BASICO EM MANAUS
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RESUMO

O estudo aconteceu em uma empresa de saneamento basico de Manaus e surgiu por causa das
reclamagoes relacionadas ao atendimento prestado aos clientes. Durante a pesquisa, foram
feitas entrevistas, aplicagao de questionarios e analise de informagdes internas utilizadas pela
empresa no dia a dia. No levantamento realizado, alguns problemas acabaram aparecendo com
mais frequéncia, principalmente a demora no atendimento, dificuldades na comunicagao entre
setores ¢ diferencas na forma como alguns servigos eram executados. Com as informagoes
levantadas durante a pesquisa, foi possivel entender melhor algumas dificuldades presentes na
rotina da empresa, principalmente nos processos ligados ao atendimento ao cliente. A utilizagao
das ferramentas ajudou na organiza¢do das informagdes observadas e auxiliou na constru¢ao
das propostas apresentadas ao longo do estudo. Foi concluido que o sistema de gestdo da
qualidade favoreceu na melhoria dos processos do atendimento ao cliente, fortalecendo a
eficiéncia operacional e melhorando cada dia mais a satisfagdo dos clientes.
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de Processos.

APPLICATION OF A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM TO IMPROVE THE
CUSTOMER SERVICE PROCESS: A CASE STUDY AT A BASIC SANITATION
COMPANY IN MANAUS

ABSTRACT

This study was conducted at a basic sanitation company in Manaus and was prompted by
complaints regarding customer service. The research involved interviews, questionnaires, and
an analysis of internal data used in the company's daily operations. The survey revealed
recurring issues, particularly delays in service delivery, communication difficulties between
departments, and inconsistencies in how certain services were performed. The data gathered
provided a better understanding of the challenges inherent in the company's routine, especially
regarding customer service processes. The use of specific tools facilitated the organization of
observed information and aided in the development of the proposals presented throughout the
study. It was concluded that the quality management system contributed to improving customer
service processes, thereby enhancing operational efficiency and steadily increasing customer
satisfaction.
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1. INTRODUCAO

A qualidade de servigo no atendimento ao cliente comegou a ocupar uma posicao estratégica
dentro das empresas que realizam os servigos essenciais a populacdo. No meio de saneamento
basico sua eficiéncia no atendimento influencia diretamente nos clientes sobre a organizagao,
j& que os problemas que sdo relacionados ao abastecimento de 4gua, manutengdo € o suporte
técnico exigem que as respostas sejam rapidas e eficazes. Neste caso, o sistema da qualidade
surgiu como uma alternativa importante para poder padronizar os procedimentos, fazer redugado
de falhas e melhorar a satisfacdo dos clientes. Sua busca por maior eficiéncia operacional
também contribui para fortalecer a imagem da empresa diante da populagao.

A empresa em destaque atua no ramo de saneamento basico onde a mesma ¢ responsavel por
fazer os abastecimentos de dgua nos imodveis dos clientes, e ¢ a responsavel nos atendimentos
de demanda dos clientes. Os principais servigos oferecidos pela empresa, estdo os registros de
reclamagodes na abertura dos servigos, do suporte ao consumidor € os acompanhamentos de
ocorréncias técnicas. Apesar de sua relevancia nas atividades executadas ainda existem bastante
reclamagoes relacionadas ao tempo de respostas e a comunicagdes com os clientes. Esses tipos
de situagdes acabam gerando impactam qualidade percebida pelos clientes e exigem uma
organizagao nos processos internos.

O sistema de gestdo da qualidade foi usado para a melhoria no processo de atendimento ao
cliente. O foco do objetivo do estudo ¢ analisar as aplicacdes das ferramentas que estdo sendo
utilizados no processo de melhoria do atendimento ao cliente, para ajudar a identificar as falhas
principais no atendimento onde ird ser avaliado e o que estar impactando na qualidade dos
servigos que estdo sendo executados. Onde ira também construir um plano de acdo utilizando a
ferramenta SW2H que ir4 ser voltado para a melhoria dos processos do atendimento ao cliente,
tera uma visdo maior na eficiéncia operacional e satisfacdo dos clientes.

A abordagem da pesquisa mista terd um procedimento de qualitativos e quantitativos para
analisar os problemas relacionados ao atendimento. Os dados serdo coletados por meio de
entrevistas, questionarios e andlise interna. Onde ird identificar as falhas e oportunidades de
melhorias. As informagdes que irdo ser levantadas terdo o apoio das ferramentas gerenciais para
identificar os problemas, definir as prioridades e elaborar uma acao corretas. Essas ferramentas
irdo permitir uma andlise estruturada da realidade organizacional, o que possibilitard a
construgdo da proposta de melhoria do estudo.

A fundamentacdo tedrica ela estard sendo organizada por trés capitulos. O primeiro ira ser
abordado na gestao da qualidade total, onde destacara os conceitos relacionados a sua melhoria
continua, a padroniza¢do dos processos e o objetivo do foco da satisfagdo dos clientes. Ja o
segundo falard sobre o processo de atendimento ao cliente, enfatizara os fatores ligados a
comunicac¢do dos clientes, a eficiéncia, e a qualidade na prestacdo de servigos. Ja o terceiro ira
apresentar as explicacdes das ferramentas da qualidade que ird ser utilizada no estudo, ira
evidenciar suas falhas, as andlises de causas e os desenvolvimentos das propostas das melhorias
que estao voltadas no atendimento ao cliente.

O tema abordado foi escolhido para a importancia da melhoria do atendimento ao cliente nas
empresas que prestam servicos para a populacao. Nas organizagdes do saneamento basico, nas
falhas dos processos que geram insatisfagdes, o aumento das reclamacdes e dificuldades no
relacionamento com os clientes. A estrutura deste cendrio ira permitir compreender os fatores
que ird comprometer a qualidade do atendimento e identificar as melhorias dos processos. O
estudo ira contribuir parar ampliar as discussdes sobre a aplicagdo da gestdo da qualidade nos
servigos publicos e na utilidade coletiva
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Este estudo ird apresentar uma relevancia ao fazer abordagem sobre a melhoria no atendimento
ao cliente em um setor que esté ligado diretamente a B/ qualidade de vida da populagdo. Esta
pesquisa ira poder contribuir para o aperfeigoamento das praticas organizacionais, ird favorecer
uma maior eficiéncia nos servigos que estao sendo prestados e fortalecer a relacao da empresa
com o cliente. Estes resultados poderdo servir como uma referéncia para outras organizagdes
do segmento, incentivar a adogao de praticas que estar voltada para a gestdo da qualidade. Além
do impacto organizacional, o estudo ird refor¢ar a importancia nos processos mais eficientes
nos servicos considerados essenciais para a populagao.

2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa analisada atua no setor de saneamento basico e trabalha principalmente com o
abastecimento de 4gua em Manaus. O crescimento da cidade fez com que esse servigo passasse
por varias mudancgas nos ultimos anos, principalmente para atender regides que antes tinham
acesso mais limitado. Por conta disso, a empresa acabou ampliando tanto a parte operacional
quanto o atendimento aos consumidores. Hoje, além do fornecimento de dgua, também realiza
servigos ligados a solicitagdes técnicas, negociacao de contas e suporte ao publico.

Grande parte dos atendimentos ainda acontece presencialmente. Isso € mais comum quando o
cliente precisa resolver problemas relacionados a vazamentos, cobranca ou regularizagdo
cadastral. Mesmo existindo atendimento digital, muitas pessoas preferem procurar uma unidade
fisica, principalmente nos periodos de maior movimento. Em alguns casos, o tempo de espera
acaba aumentando justamente por causa da quantidade de demandas concentradas nos mesmos
horarios.

Atualmente, a empresa possui mais de 1.600 colaboradores atuando em diferentes areas.
Existem equipes responsaveis pelo atendimento ao cliente, manutencao das redes, fiscalizagao
e suporte administrativo. Enquanto parte dos funcionarios trabalha internamente, outros passam
boa parte do dia em campo acompanhando ocorréncias e servigos técnicos. Como o
abastecimento ndo pode parar, a rotina de trabalho costuma ser intensa em determinados
setores.

A sede administrativa fica localizada no bairro Aleixo, na Avenida André Arafjo. Ja o
atendimento ao publico acontece em varios pontos da cidade, principalmente nos PACs. Nessas
unidades, a populacdo consegue solicitar servigos, emitir contas e buscar orientagdes
relacionadas ao abastecimento. Além disso, em algumas situagdes especificas, equipes da
empresa também realizam acdes em bairros da cidade para atender demandas acumuladas e
aproximar os servicos da populacao.

Para utilizar os servigos presenciais, os clientes normalmente precisam realizar agendamento
pelo site da empresa ou pelo atendimento disponivel no WhatsApp. Mesmo com essas opgdes,
muitas pessoas ainda preferem procurar as unidades fisicas para resolver problemas
relacionados as contas, vazamentos ou falta de abastecimento. Em alguns periodos do més,
principalmente proximos ao vencimento das faturas, o movimento costuma aumentar bastante
nos pontos de atendimento. Isso acaba gerando filas e maior tempo de espera em algumas
unidades.

Além do atendimento fixo, a empresa também realiza agdes em bairros da cidade para atender
comunidades com maior dificuldade de acesso aos servigos. Nessas acdes, equipes fazem
negociacao de débitos, atualizacdo cadastral e orientacdes relacionadas ao abastecimento. Em
alguns casos, também sao realizados atendimentos voltados para identificagao de vazamentos
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e acompanhamento de solicitacdes antigas. Esse tipo de atividade ajuda a aproximar a empresa
da populagao e facilita o atendimento em areas mais afastadas.

A empresa também faz campanhas de possiveis negociagdes para reduzir a quantidade de contas
atrasadas. A empresa adota o servigo porta-a-porta para ver a condigdo financeira dos clientes
para assim tentar uma facilidade de entrada e parcelas em até 80x sem juros no taldo de dgua
do cliente, vindo assim o desconto € mais o seu consumo € com tudo isso ainda existe
reclamagoes relacionada ao atendimento devido a demora de ter um retorno das solicitacdes,
causando assim um sobrecarregamento nos setores, interferindo na agilidade dos servigos
prestados ao cliente.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 Gestao da Qualidade Total

A Gestao da Qualidade Total passou a ser mais utilizada pelas empresas como forma de
melhorar os servigos e reduzir problemas nos processos internos. Segundo Maximiano (2021),
a qualidade passou a fazer parte das atividades de toda a empresa, deixando de ser
responsabilidade de apenas um setor especifico. Em locais onde existe atendimento direto ao
publico, qualquer falha durante esse processo pode acabar gerando reclamacdes e insatisfagao
por parte dos clientes.

A melhoria continua também faz parte desse processo. Para Slack et al. (2022), acompanhar as
atividades da empresa ajuda na identificacao de falhas que podem prejudicar os resultados. No
saneamento bdsico, por exemplo, atrasos nos atendimentos e dificuldades na comunicagao
costumam gerar muitas reclamacdes dos usudrios. Em alguns casos, problemas simples acabam
demorando para serem resolvidos justamente por causa da falta de organizagdo em
determinadas etapas do atendimento.

Outro aspecto importante estd relacionado a padronizacdo dos processos. Segundo Corréa e
Corréa (2021), empresas que trabalham com procedimentos mais organizados conseguem
reduzir parte dos erros durante a execucao das atividades. Isso também facilita o trabalho das
equipes e evita informagdes diferentes para o mesmo tipo de solicitagdo. Em ambientes com
grande volume de atendimentos, a auséncia desse controle costuma gerar retrabalho e demora
nas respostas aos clientes.

A participacdo dos colaboradores também interfere bastante nos resultados da empresa. Para
Lacombe (2021), equipes mais preparadas tendem a desenvolver suas atividades com mais
seguranca e organizacdao. No atendimento ao publico, os funcionarios representam o contato
direto entre empresa e consumidor. Por esse motivo, dificuldades na comunicagdo ou falta de
preparo acabam afetando a experiéncia do cliente durante o atendimento.

Outro ponto presente na Gestdo da Qualidade Total estd ligado ao acompanhamento das
informacdes da empresa. Segundo Stevenson (2021), os indicadores ajudam a identificar quais
processos apresentam mais dificuldades. Esses dados estdo relacionados as reclamacdes, as
solicitagdes pendentes, e no tempo de espera que permite acompanhar as situagdes que
acontecem com bastante frequéncia dentro dos atendimentos realizados pela empresa. Alem
das melhorias dos processos internos, a gestdo da qualidade também influencia bastante na
relacdo da empresa com os clientes. De acordo com Sobral e Peci (2021), a maioria das
empresas que fazem os maiores investimentos em organizacdes e melhorias nos servicos
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construam-se a confianca dos clientes. A maioria dos casos, a satisfagdo dos clientes nao estar
relacionado somente na solucao do problema e sim como ele estar sendo recepcionado.

3.2 Processo de atendimento ao cliente

O atendimento ao cliente envolve diferentes atividades relacionadas ao suporte oferecido pela
empresa aos usuarios. Segundo Kotler e Keller (2021), o atendimento tem relacao direta com a
maneira como os clientes enxergam a empresa. No setor de saneamento basico, boa parte das
solicitagdes envolve problemas que acabam interferindo na rotina das pessoas, principalmente
situacdes relacionadas a falta de 4gua, vazamentos e cobrangas. Por isso, quando o atendimento
demora ou as informagdes ndo chegam de forma clara, as reclamacdes costumam aumentar.

A rapidez no retorno também interfere bastante na satisfacdo dos clientes. De acordo com Las
Casas (2022), quando uma solicitagdo demora muito para ser resolvida, a tendéncia ¢ aumentar
a insatisfacdo dos usudrios. Em servi¢os de saneamento, muitas pessoas procuram atendimento
esperando uma solugdo rapida para problemas que acabam afetando diretamente o dia a dia
dentro de casa. Em alguns casos, mesmo quando o problema ¢ resolvido depois, a demora no
processo acaba deixando uma imagem negativa do atendimento realizado.

Outro ponto importante estd relacionado a comunicagdo entre empresa e cliente. Segundo
Chiavenato (2021), informagdes pouco claras costumam gerar dividas e dificuldades durante o
atendimento. Isso acontece principalmente quando o usudrio ndo consegue acompanhar
corretamente a situagao da solicitacao realizada. Em muitos casos, a falta de informacodes acaba
aumentando o nimero de reclamacdes e retornos ao atendimento.

O uso de canais digitais também mudou bastante a forma como as empresas realizam
atendimento ao publico. Para Cobra (2021), ferramentas como aplicativos, sites e atendimento
por mensagens passaram a fazer parte da rotina das organizacdes. Isso acabou facilitando parte
dos servigos oferecidos aos clientes, principalmente em situagdes mais simples. Mesmo assim,
muitos problemas ainda dependem da organizagdo interna da empresa e da rapidez das equipes
responsaveis pelo atendimento.

A satisfacdo dos clientes ndo depende apenas da solu¢do do problema apresentado. Segundo
Lovelock e Wirtz (2022), o cliente leva em considerac¢do a forma como ele estar sendo atendido
durante o procedimento. No tempo de espera, nas dificuldades para ter as informagdes e na
demora de ter as resposta acabam pesando bastante na opinido dos clientes sobre o servico que
estar sendo prestado. Na maioria dos casos o problema principal nem estar em somente nas
solicitagdes realizadas, mas a dificuldade estar sendo enfrentada durante o propio atendimento.

Outro aspecto importante estd ligado ao acompanhamento das informagdes relacionadas ao
atendimento. Segundo Paladini (2021), acompanhar informacdes relacionadas as reclamagdes
e solicitagdes ajuda a empresa a perceber problemas que aparecem com frequéncia na rotina
dos atendimentos. Esses dados também ajudam a identificar quais setores apresentam mais
dificuldades no processo de atendimento ao publico.

3.3 Ferramentas da Qualidade

As ferramentas da qualidade comegaram a ser usadas com mais frequéncia nas empresas porque
ajudam a organizar melhor o dia a dia e também a entender alguns problemas que acabam
aparecendo na rotina. Carpinetti (2023) comenta que essas ferramentas ajudam no
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acompanhamento das informagdes e facilitam a visualizagdo de falhas nos processos. Em
setores de atendimento, por exemplo, muitos problemas acabam se repetindo. Em areas de
atendimento isso fica ainda mais evidente. Nao € raro acontecer reclama¢do por demora,
dificuldade de entender o que foi passado ao cliente ou até situagdes em que o mesmo problema
precisa ser resolvido mais de uma vez. Por isso, neste trabalho foram escolhidas as ferramentas
SWOT, Matriz GUT, Grafico de Pareto, Diagrama de Ishikawa e SW2H para ajudar na analise

desses pontos.

A SWOT entra como uma forma de olhar para dentro e para fora da empresa ao mesmo tempo.
Oliveira (2023) aponta que ela ajuda a enxergar pontos fortes e também dificuldades que
acabam influenciando os resultados. No atendimento ao cliente, isso aparece principalmente
em questdes de comunicacdo, atrasos em alguns servigos e situacdes que atrapalham o
andamento normal dos atendimentos.

A Matriz GUT ¢ utilizada para ajudar na defini¢do dos problemas que precisam ser resolvidos
com mais rapidez. Segundo Rodrigues (2022), essa ferramenta considera aspectos relacionados
a gravidade do problema, urgéncia da situacao e possibilidade de crescimento da dificuldade ao
longo do tempo. Isso ajuda a empresa a ndo tentar resolver tudo a0 mesmo tempo e permite
direcionar maior aten¢do para os problemas que acabam causando mais impactos nos
atendimentos.

O Grafico de Pareto ¢ utilizado para observar quais problemas aparecem com mais frequéncia
dentro dos processos da organizacdo. Segundo Werkema (2022), essa ferramenta auxilia na
visualizacdo das ocorréncias que mais se repetem durante as atividades da empresa. O Grafico
de Pareto ajuda a perceber o que mais se repete nas reclamacgdes e nos atendimentos do dia a
dia. Na pratica, ele mostra quais problemas aparecem com mais frequéncia e acabam pesando
mais na rotina da empresa.

O Diagrama de Ishikawa, também conhecido como causa e efeito, entra para ajudar a organizar
melhor os motivos que podem estar por trds dos problemas. Segundo Seleme e Stadler (2022),
ele ajuda a separar essas possiveis causas, o que facilita entender o que realmente esta
influenciando as falhas dentro dos processos internos. No setor de atendimento, isso ajuda na
observagdo de situagdes relacionadas a comunicagdo, equipes, procedimentos utilizados e
organizagado das atividades realizadas diariamente.

O 5W2H ¢ utilizado como ferramenta de planejamento para auxiliar na organizacao das agdes
de melhoria. Segundo Daychoum (2022), essa ferramenta ajuda na defini¢@o das atividades que
serdo executadas, dos responsaveis pelas acdes € da forma como as melhorias serdo
desenvolvidas. Isso ajuda a empresa a acompanhar melhor as atividades propostas e manter
maior organizagao durante a execucao das agdes voltadas ao atendimento ao cliente.

4. METODOLOGIA

A pesquisa terd um desenvolvimento com uma abordagem mista, com os dados qualitativos e
quantitativos, para se entender melhor os problemas que estao ligados ao atendimento ao cliente
em uma empresa de saneamento basico em Manaus. Segundo Creswell e Creswell (2021)
comenta-se que essas combinagdes de métodos permitirdo trabalhar com nimeros e também
com interpretacdes. Isso ajuda a olhar a situagdo por mais de um lado. Essas informacdes vao
ser registradas por meio de questiondrios, entrevistas e andlise de registros internos de
atendimento. Onde as ferramentas irdo entrar nesse estudo de caso. As ferramentas que irdo ser
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aplicadas nesse estudo serd as ferramentas como SWOT, matriz GUT, grafico de Pareto,
diagrama de Ishikawa e SW2H.

A SWOT entra primeiro para dar uma visdo mais geral da empresa. Ajuda a perceber pontos
fortes, dificuldades e também fatores externos que acabam influenciando o atendimento. Isso
serve como base para entender o cenario antes de aprofundar a analise.

A matriz GUT sera usada para organizar os problemas encontrados e entender o que precisa de
aten¢do primeiro. Ela considera o impacto da situacdo, o quanto ¢ urgente e a chance de piorar
com o tempo, ajudando a definir prioridades.

O grafico de Pareto ajuda a observar o que mais aparece nas reclamagdes e nos registros de
atendimento. Ele mostra de forma mais clara quais problemas se repetem com mais frequéncia
no dia a dia da empresa.

O diagrama de Ishikawa é usado para tentar entender as possiveis causas dos principais
problemas. Ajuda a separar essas causas em grupos, facilitando a visualizagdo do que pode estar
influenciando as falhas no atendimento.

O 5W2H seré aplicado no final para organizar as agdes. Ajuda a definir o que sera feito, quem
val executar, quando, como e com qual objetivo, deixando o plano de melhoria mais
estruturado.

5. PROPOSTA DE MELHORIA

A construcdo da proposta de melhoria comeca com a aplicacdo da andlise SWOT, usada como
ferramenta de diagnoéstico para entender o processo de atendimento ao cliente na organizagao.
A ideia aqui ¢ levantar o cendrio real da empresa. Com a SWOT, sdo observadas forgas e
fraquezas internas, além de oportunidades e ameacas externas que acabam influenciando a
qualidade dos servigos prestados. Nem tudo aparece de forma organizada na prética, entdo essa
leitura ajuda a separar o que ¢ estrutural do que vem de fora. Esse levantamento permite
enxergar alguns pontos que estao ligados as falhas no atendimento, principalmente em situagdes
envolvendo comunicacao, agilidade e suporte ao usuario. Em alguns casos, esses problemas
aparecem juntos. A partir disso, as proximas etapas do estudo conseguem ser melhor
direcionadas. Nao se trata so de listar problemas, mas de entender onde eles se repetem e como
se conectam dentro do processo.
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Quadro 01. Analise SWOT
FORCAS FRAQUEZAS

Presenca de  diferentes canais de

) ) Demora na resolugao das solicitacoes
atendimento ao cliente

Atendimento presencial distribuido em

L i Falhas na comunica¢do com os usuarios
varios pontos da cidade

Disponibilidade de atendimento digital via [ Auséncia de padronizacio em alguns
WhatsApp processos de atendimento

CzxmE-HZ

Equipe  estruturada para  atividades | Alto volume de reclamagdes relacionadas
operacionais € comerciais ao atendimento

Dificuldade no acompanhamento das

Oferta de servigos itinerantes nos bairros :
demandas dos clientes

OPORTUNIDADES AMEACAS

Crescimento do uso de canais digitais pela | Crescimento das reclamagdes nas redes
populagao sociais

Aumento da demanda por atendimento |Insatisfagdo dos clientes com o tempo de
remoto e rapido resposta

Avango das tecnologias aplicadas ao[Aumento da demanda por servicos de
atendimento ao cliente atendimento

CQZ R == K=

Maior valorizagdo da qualidade no setor de | Concorréncia indireta relacionada a
Servicos percepcao de qualidade

Possibilidade de integracdo entre canais [ Impactos negativos na imagem
digitais e atendimento presencial institucional da empresa

Fonte: Elaborado pelos autora, 2026

A analise SWOT mostrou alguns problemas que aparecem com frequéncia no atendimento ao
cliente da empresa. Um dos mais percebidos foi a demora para resolver solicitagdes feitas pelos
usuarios. Em servigos de saneamento, isso costuma gerar reclamagdes rapidamente,
principalmente quando envolve falta de 4gua, vazamentos ou cobrangas.

Durante a andlise, também ficou evidente que muitos clientes saem do atendimento sem
entender direito o prazo da solicitagdo ou o andamento do pedido realizado. Em alguns casos,
a pessoa procura novamente o canal de atendimento apenas para tentar conseguir uma
informacao que ja deveria ter sido passada antes.

Outro ponto observado envolve diferencas na forma como alguns atendimentos sdo realizados.
Dependendo do setor ou do colaborador responsavel, as orientagdes acabam mudando. Isso faz
surgir situagdes de retrabalho e dividas durante o processo.

Também apareceram dificuldades no acompanhamento das demandas registradas pelos
clientes. Algumas solicitacdes acabam demorando mais do que o esperado e certos problemas
voltam a aparecer varias vezes durante a rotina dos atendimentos. A analise ajudou a perceber
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que muitas dessas falhas estdo ligadas a organizagdo dos proprios processos internos da
empresa.

Com base nessa priorizagdo, a proxima ferramenta utilizada sera o Grafico de Pareto, que
permitira identificar a concentracdo das ocorréncias relacionadas aos problemas mais
frequentes no atendimento ao cliente, auxiliando na analise dos impactos e no direcionamento
das a¢des de melhoria.

Quadro 02. Matriz G.U.T.

Lista de Problemas G U T Pontuacio |Prioridade
Ausepma de padronizagdo nos procedimentos de s 5 5 125 10
atendimento

Colaboradores sem  treinamento  continuo em 4 4 5 20 20
atendimento ao cliente

Lent@ao ou instabilidade nos sistemas de 4 4 4 64 30
atendimento

Fglta de informagdes atualizadas para suporte aos 3 4 4 48 40
clientes

Alto volume de atendimentos nos horarios de maior 3 3 4 36 50
demanda

Falta Fle indicadores para monitorar a qualidade do 4 5 5 100 6°
atendimento

Fonte: Elaborado pelos autora,, 2026

A aplicacdo da matriz GUT ajudou a mostrar quais problemas acabam trazendo mais impactos
para o atendimento ao cliente dentro da empresa. Entre os pontos analisados, a falta de
padronizagao nos procedimentos apareceu como uma das situagdes mais preocupantes. Quando
ndo existe um padrao definido, alguns atendimentos acabam sendo realizados de maneiras
diferentes, o que gera duvidas, retrabalho e informagdes desencontradas para os usudrios.

Outro problema que chamou aten¢do durante a analise foi a auséncia de indicadores para
acompanhar a qualidade do atendimento. Sem esse tipo de controle, fica mais dificil perceber
quais falhas aparecem com frequéncia e quais setores apresentam mais dificuldades durante a
rotina de trabalho.

A falta de treinamentos continuos também apareceu entre os problemas com maior relevancia.
Em muitos casos, o colaborador precisa lidar com situacdes diferentes durante os atendimentos
e nem sempre recebe preparacdo suficiente para isso. Esse tipo de dificuldade interfere nas
informagdes passadas aos clientes e pode aumentar erros durante o processo.

Também foram observados problemas ligados a lentidao dos sistemas utilizados pela empresa
e a falta de atualiza¢do de algumas informacdes usadas nos atendimentos. Em determinados
momentos, isso acaba deixando o processo mais demorado e dificulta a resolucdo das
solicitacdes feitas pelos usuarios.

O volume de atendimentos nos horarios de maior movimento apresentou impacto menor
quando comparado aos outros problemas analisados. Mesmo assim, a situacao ainda influencia
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arotina da empresa, principalmente porque as outras falhas acabam ficando mais visiveis nesses
periodos de maior demanda.

Figura 01. Grafico de Pareto

Registro de reclamagoes em 2025/2

30 100,00%
25 80,00%
20
60,00%
15
40,00%
10
5 20,00%
0 0,00%

Novembro Dezembro Agosto Junho Julho

s QTD. —e—9% ACM.

Fonte: Elaborado pelos autoras, 2026

A analise do grafico de Pareto mostrou que algumas reclamagdes aparecem com mais
frequéncia em determinados meses do segundo semestre de 2025. Entre os periodos analisados,
novembro foi o que apresentou maior quantidade de registros feitos pelos clientes. Dezembro
e agosto também tiveram numeros elevados quando comparados aos outros meses avaliados.

Os dados ajudam a perceber que parte dos problemas acaba se concentrando em poucos
periodos. Em épocas de maior movimento, o atendimento parece encontrar mais dificuldade
para acompanhar a demanda dos usuarios.

Nos meses com mais reclamacdes, situagdes envolvendo demora nas respostas apareceram
varias vezes. Também foram observadas dificuldades ligadas ao retorno das solicitagdes e a
comunicacao com os clientes durante o atendimento.

Outra situagao percebida foi a repeti¢ao de alguns problemas ao longo dos meses analisados.
Mesmo quando o numero de reclamacdes diminuia um pouco, certas falhas continuavam
aparecendo nos registros feitos pelos usuarios.

O gréfico de Pareto ajudou principalmente na visualizacdo dos problemas que mais se repetem
dentro do atendimento da empresa. Com isso, a pesquisa consegue direcionar melhor a anélise
para as situagdes que acabam causando mais impactos no servico. Apos essa etapa, o estudo
passa para o uso do Diagrama de Ishikawa, buscando entender possiveis causas ligadas as falhas
identificadas durante a analise das reclamacgoes.
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Figura 02. Diagrama de Ishikawa

METODO MAO DE OBRA MAQUINA

Colaboradores Lentidao ou

Auséncia de
padronizag@o nos
procedimentos de
tendimento

sem treinamento instabilidade nos

continuo em sistemas de

atendimento ao atendimento

Ineficiéncia nos
processos de
> atendimento ao

Falta de Alto volume cliente
informagoes de Falta de
atualizadas atendimentos indicadores
para suporte nos horarios para monitorar
aos clientes de maior a qualidade do
atendimento

MATERIAL MEIO MEDIDA

Fonte: Elaborado pelos autores, 2026

A ferramenta Diagrama de Ishikawa foi utilizada para identificar diferentes fatores que
contribui para a ineficiéncia nos processos de atendimento ao cliente dentro desta organizacgao.
A andlise mostrou que o problema ndo estar associado a uma inica causa, mas em si no conjunto
de falhas nos procedimentos, na falta de comunicagdo e na estrutura utilizada pela empresa.
Tendo essa visdo mais ampla para compreender que as dificuldades no atendimento resultaram
na interagdo entre fatores operacionais humanas e tecnologicos exigindo uma acao integrada
para a melhoria dos processos

No eixo relacionado ao método, observou-se que a auséncia de padronizacao nos procedimentos
de atendimento interfere diretamente na qualidade dos servigos prestados. A inexisténcia de
rotinas bem definidas faz com que determinadas solicitagdes sejam conduzidas de maneiras
diferentes, aumentando a possibilidade de erros e retrabalho. Essa situacdo também
compromete o tempo de resposta ao cliente, j& que muitos processos acabam dependendo da
interpretacdo individual dos colaboradores responsaveis pelo atendimento.

Os fatores ligados @ mao de obra e a maquina também apresentaram forte influéncia sobre o
problema analisado. A falta de treinamento continuo realizam a capacidade das equipes em
lidar com situagdes complexas e dificultando a padroniza¢dao das informacdes repassadas ao
clientes. Além disso, problema que estar relacionado a lentiddo dos sistemas de atendimento
impactaram diretamente na produtividade das equipes € aumentam o tempo necessario para
concluir as solicitagdes de servigos. Essa limitagdo acaba prejudicando na experiéncia do cliente
quanto no desempenho operacional da empresa.

A andlise ainda evidenciou problemas associados ao material, meio ambiente e medida,
demonstrando que a falta de informacdes atualizadas, o elevado volume de atendimentos e a
auséncia de indicadores de desempenho dificultam o controle da qualidade no atendimento.
Sem acompanhamento adequado dos resultados, a empresa encontra dificuldades para
identificar falhas recorrentes e desenvolver melhorias mais assertivas. Esse conjunto de fatores
refor¢a a necessidade de uma gestdo mais estruturada e orientada ao monitoramento continuo
dos processos.
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Com base nas causas identificadas pelo diagrama de Ishikawa, a proxima etapa do estudo
utilizarad a matriz GUT para priorizar os problemas encontrados, considerando os critérios de
gravidade, urgéncia e tendéncia, permitindo direcionar as a¢des para os pontos que apresentam
maior impacto no atendimento ao cliente.

6. PLANEJAMENTO DA PROPOSTA

Em base nos resultados mostrados pela MATRIZ G.T.U, o projeto de melhoria da proposta sera
estruturado pela ferramenta SW2H, que ira direcionar e da prioridade para os trés problemas:
auséncia na padronizagdo dos processos de procedimentos para o atendimento, a falta de
indicador para monitorar a qualidade no atendimento e a falta de treinamento continuo dos
colaboradores. A aplicagdo desta ferramenta ird permitir organizar a estrutura ¢ as acdes de
forma mais clara e objetivas, para definir responsabilidades, prazos, métodos de execucao e ter
objetivos das atividades proposta. Esse direcionamento contribuird para maior controle no
desenvolvimento das melhorias, facilitando a implementagdo das agdes voltadas ao
fortalecimento da qualidade no atendimento ao cliente.

Quadro 04. SW2H

0 QUE? POR QUE? QUEM? | QUANDO? | ONDE? COMO? QUANTO?
Elaborar um manual de
Os processos atendimento contendo
A sdo realizados fluxos operacionais,
Auséncia de . L
adronizagio de maneiras Gestor do Inicio: etapas do processo, Sem valor
p nos diferentes, setorde | 25/06/2026 Setor orientacdes de financeiro
rocedimentos gerando falhas e | atendimen Fim: comercial comunicagdo e diretamente
P . retrabalho no to 12/12/2026 procedimentos agregado
de atendimento . .
atendimento ao padronizados para cada
cliente. tipo de solicitagdo
realizada pelos clientes.
Implantar planilhas e
~ relatorios de
A empresa ndo
. acompanhamento
Falta de possui controle L e
indicadores para | adequado sobre | Supervisor Inicio: contendo indicadores Sem valor
. 25/06/2026 Setor como tempo médio de financeiro
monitorar a o desempenho e da . . ) . .
. A . Fim: comercial | atendimento, quantidade | diretamente
qualidade do eficiéncia dos | qualidade ~
. . 12/12/2026 de reclamagoes, tempo de | agregado
atendimento atendimentos ~
. resolu¢do das demandas
realizados. . -
e nivel de satisfagdo dos
usuarios.
Desenvolver com
A ausénci itagd 1
auséncia de capacitagdes mensa onde RS 6.000,00
capacitagao estar sendo simulados
Colaboradores L - . ~ de gastos
. compromete a Inicio: praticas, orientagoes .
sem treinamento L Gestor de . financeiros
. comunicagio € a 25/06/2026 Setor sobre comunicag¢des com
continuo em ~ Recursos . . . com
atendimento ao resolugao Humanos Fim: comercial os clientes, paraa materiais &
. eficiente das 12/12/2026 resolugdo de problemas e )
cliente o o treinamento
solicitagdes dos fazer a utilizagdo correta .
b . com equipes
usuarios. dos sistemas de
atendimento da empresa.

Fonte: Elaborado pelos autora, 2026
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O plano de acdo foi organizado com apoio do SW2H apo6s a andlise dos problemas encontrados
no atendimento da empresa. Entre as situagdes que mais apareceram durante o estudo, a falta
de padrao nos procedimentos acabou chamando bastante atencdo, principalmente porque alguns
atendimentos acontecem de maneiras diferentes dentro dos proprios setores. Uma das acdes
propostas envolve justamente a criacdo de orientagdes mais definidas para as etapas do
atendimento. A inten¢do ¢ reduzir dividas durante os procedimentos e evitar problemas que
acabam gerando retrabalho na rotina das equipes.

O plano também prevé um acompanhamento mais proximo da qualidade dos servicos realizados
no atendimento ao cliente. Para isso, foram considerados indicadores ligados ao tempo de
resposta, reclamacodes e situagcdes que aparecem com frequéncia durante os atendimentos.

Outra medida proposta esta relacionada aos treinamentos das equipes. Em alguns momentos,
dificuldades no atendimento acabam surgindo pela falta de atualizacdo dos colaboradores ou
por diferengas nas informagdes repassadas aos usudrios. As agdes foram organizadas buscando
melhorar a rotina do atendimento e diminuir falhas que continuam aparecendo nos servigos
prestados pela empresa.

7.RESUTADOS ESPERADOS

Esperamos que a implementagdes das agdes propostas contribuia para melhorar o processo de
atendimento ao cliente, diminuindo as falhas operacionais € aumentar os servigos prestados pela
empresa. Padronizar os procedimentos, tende a proporcionar a proporcionar uma uniformidade
nas atividades que sdo realizadas pelo setor comercial, reduzindo os retrabalhos e
inconsisténcias durante o atendimento ao cliente. Alem disso, a implantagdo do indicador de
desempenho, ird permitir acompanhar de forma mais precisa os resultados obtidos ajudando a
facilitar a identificagdo dos problemas recorrentes e ird ajudar a contribuir para a tomada de de
decisdes mais rapidas e ser assertivos dentro das organizagdes

Outro resultado esperado estd relacionado a melhoria da comunicagdo entre colaboradores e
clientes, especialmente por meio das capacitagcdes voltadas ao atendimento e utilizacdo dos
sistemas internos. Tendo equipes mais preparadas, pois a tendéncia € que as solicitagdes sejam
feitas com mais clareza, agilidades e eficiéncia reduzindo assim os numeros de reclamagoes
pelos clientes e ter um aumento maior de satisfagdes pelos clientes. De modo geral, espera-se
que tenha as melhorias de propostas fortaleca a qualidade do atendimento ao cliente e que
contribua para uma relagdo melhor entre a empresa e o cliente.

Também se espera que a empresa desenvolva maior capacidade de monitorar e corrigir falhas
no atendimento de forma continua, utilizando os indicadores de desempenho como apoio para
a tomada de decisdo. O acompanhamento mais eficiente das informagdes permitira identificar
periodos de maior demanda, dificuldades recorrentes e pontos criticos no processo de
atendimento, favorecendo intervengdes mais rapidas e organizadas. Com isso, a organizacao
tende a alcancar maior estabilidade operacional, melhorar a experiéncia dos usudrios e
fortalecer a confianga da populag@o nos servigos prestados.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

Ao desenvolver esse estudo foi possivel analisar os principais problemas relacionado ao
atendimento ao cliente em uma empresa de saneamento béasico em Manaus, onde foi
evidenciado fragilidades que atinge diretamente a qualidade do servigos prestados pela empresa
de saneamento. Essas analises demonstram que os fatores como a auséncia de padronizacio dos
procedimentos, a falta de indicadores no desempenho e na deficiéncia da capacitacdo das
equipes iram comprometer a eficiéncia operacional e dificultam a resolu¢do nas demandas
solicitadas pelos clientes. Este cenario ird reforcar a necessidade das melhorias voltadas a
organizagdo nos processos internos e no fortalecimento da gestao da qualidade

A utilizacao das ferramentas da qualidade contribuiu para identificar, priorizar ¢ compreender
as causas dos problemas presentes no atendimento ao cliente. A aplicacdao da analise SWOT,
do diagrama de Ishikawa e da matriz GUT permitiu desenvolver um diagndstico mais
estruturado da realidade organizacional, facilitando a construgdo de propostas direcionadas aos
pontos mais criticos. O planejamento das agdes por meio da aplicagcdo da ferramenta SW2H,
ajudou a organizar as melhorias praticas e objetivas, assim favorecendo a implementagdo das
medidas propostas.

Desta forma conclui-se que a aplicagao do sistema da gestdo da qualidade onde pode contribuir
gradativamente para a melhoria no processo de atendimento ao cliente. Realizou-se as praticas
voltadas a padronizagdo, monitoramento, e capacitacdo onde a tendéncia ¢ fortalecer a
eficiéncia dos servigos executados, e reduzir as falhas operacionais e aumentar a satisfagao dos
clientes. Além dos benéficos internos, as propostas de melhorias foram utilizadas para fortalecer
a imagem da empresa e qualificar a sua relagdo com oa clientes

Além destes impactos voltados para a melhoria operacional, o estudo evidéncia também a
importancia de ter um bom atendimento ao cliente. Este ¢ um ponto estratégico dentro da
empresa de saneamento. Essas ferramentas sdo essenciais para mostrar a qualidade do processo
do servico prestado no atendimento ao cliente, onde ird influenciar bastante na visdo dos
clientes sobre a eficiéncia e a credibilidade da empresa. Neste caso, a empresa ao fazer um
investimento no setor da gestdo da qualidade mostrard ndo somente suas melhorias nos
processos internos, mas também a empresa demonstrard uma forma de fortalecer o
relacionamento com os clientes.
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