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RESUMO: Esse artigo buscou desenvolver um projeto focado na identificacio de gargalos no
setor de atendimento ao cliente, com o intuito de reduzir o churn em uma empresa de solugdes
de pagamento por méquinas de cartdo por ora O setor de solu¢des de pagamento por maquinas
de cartio tem vivenciado uma crescente demanda devido 4 evolugdo das tecnologias financeiras
e ao aumento do comércio eletrénico. Para alcancar o objetivo desse artigo, aplicou-se
ferramentas metodolégicas da qualidade como o Diagrama de Ishikawa, o Ciclo PDCA e o
sW2H com o intuito de instruir e direcionar as adequacSes necessérias, para tal utilizou-
se pesquisas bibliogréficas, artigos cientificos, abrangendo conhecimento relacionados ao tema,
além de anilise comparativa do cendrio anterior e posterior e andlise quantitativa, para
determinara eficicia da implementa¢io da mudanca sio apresentadas os resultados através de
graficos obtidos. Em suma, constatou-se em uma redugio significativa no nimero de clientes
perdidos devido a problemas no atendimento. Em 2022, a empresa perdeu 729% de seus clientes
devido a problemas no atendimento, enquanto em 2024 essa taxa foi reduzida para 14% de
acordo com os dados de projecio.

Palavras-chave: Atendimento. Churn. Qualidade.

ABSTRACT: This article sought to develop a project focused on identifying bottlenecks in
the customer service sector, with the aim of reducing churn in a card machine payment
solutions company for now. The card machine payment solutions sector has experienced
growing demand due to the evolution of financial technologies and the increase in electronic
commerce. To achieve the objective of this article, methodological quality tools such as the
Ishikawa Diagram, the PDCA Cycle and sW2H were applied with the aim of instructing and
directing the necessary adjustments. To this end, bibliographical research, scientific articles
were used, covering knowledge related to the topic, in addition to comparative analysis of the
previous and subsequent scenario and quantitative analysis, to determine the effectiveness of
implementing the change, the results are presented through graphs obtained. In short, there
was a significant reduction in the number of customers lost due to service problems. In 2022,
the company lost 72% of its customers due to service problems, while in 2024 this rate was
reduced to 14% according to projection data.
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RESUMEN: Este articulo buscé desarrollar un proyecto enfocado en identificar cuellos de
botella en el sector de atencién al cliente, con el objetivo de reducir la rotacién en una empresa
de soluciones de pago con tarjetas por ahora. El sector de soluciones de pago con tarjetas ha
experimentado una demanda creciente debido a la evolucién de las tecnologias financieras y el
aumento del comercio electrénico. Para lograr el objetivo de este articulo se aplicaron
herramientas de calidad metodolégica como el Diagrama de Ishikawa, el Ciclo PDCA y sW2H
con el objetivo de instruir y orientar los ajustes necesarios. Para ello se utilizé investigacién
bibliografica, articulos cientificos, que abarquen conocimientos relacionados con el tema,
ademds de analisis comparativo del escenario anterior y posterior y andlisis cuantitativos, para
determinar la efectividad de implementar el cambio, los resultados se presentan a través de
graficos obtenidos. En definitiva, hubo una reduccién importante en el nimero de clientes
perdidos por problemas en el servicio. En 2022, la compafiia perdié el 7296 de sus clientes por
problemas de servicio, mientras que en 2024 esta tasa se redujo al 14% segin datos de
proyeccién.

Palabras clave: Servicio. Batir. Calidad.

1.INTRODUCAO

O setor de meios de pagamento por maquinas de cartio estid passando por uma répida
evolu¢io impulsionada pelo avanco tecnoldgico e pelas mudancas nas preferéncias dos
consumidores. A diversidade de op¢des de pagamento, incluindo modalidades como Pix,
QRcode, bancos digitais, NFC (Near Field Communication) em dispositivos méveis e
pagamentos por aproximagio, tem transformado significativamente a maneira como as
transagdes financeiras sio realizadas. Essas inovag¢8es ndo apenas simplificam o processo de
pagamento, mas também oferecem maior conveniéncia e seguranca aos usudrios. O avango
tecnoldgico tem sido um dos principais fatores impulsionadores da transformacio no setor de
meios de pagamento, com destaque para a digitalizagio dos processos financeiros e a adogdo de
novos métodos de pagamento, como transa¢des via dispositivos méveis e pagamentos por
aproximagio. Essa transi¢do tem exigido das empresas do setor um esforco continuo para se
adaptar is novas demandas dos consumidores e garantir a eficiéncia operacional” (Silva et al.,
2023).

A histéria dos meios de pagamento remonta a épocas antigas, quando o comércio era
fundamentado em trocas de bens e servicos. No entanto, foi no século XX, como destaca
Martinez (2020), que surgiram os primeiros sistemas de pagamento eletrénico, como os cartdes
de crédito e débito, revolucionando as transacdes financeiras.

Com o avango da tecnologia e o aumento da penetracdo digital, o nimero de clientes
utilizando empresas de meios de pagamento por mdiquinas de cartdo tem crescido

exponencialmente. Essa tendéncia é impulsionada pela conveniéncia e praticidade oferecidas
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pelos diversos métodos de pagamento disponiveis, bem como pela crescente digitalizacdo da
economia e a popularizagio do comércio eletrdnico (KOTLER; KELLER, 2021).

No entanto, o crescimento rdpido e continuo do niimero de clientes tem apresentado
desafios significativos para as empresas de meios de pagamento por maquinas de cartdo. A
necessidade de escalar operagGes, garantir a seguranca das transacdes e oferecer suporte ao
cliente de forma eficiente tem se mostrado uma tarefa cada vez mais complexa, especialmente
em um cendrio competitivo e dinimico como o atual.

Essas dificuldades podem resultar em gargalos nos processos internos das empresas de
meios de pagamento por miquinas de cartdo, impactando diretamente a experiéncia do cliente
e, consequentemente, aumentando o churn, ou seja, a taxa de cancelamento de clientes (DUBE;
HITSCH, 2022). Desde problemas técnicos que impedem a realizagio de transagdes, até falhas
na comunica¢io que geram insatisfagio, os gargalos nos processos podem ter um impacto
significativo na fidelizacdo dos clientes e na reputagio da empresa. Diante disso, o presente
estudo tem como objetivo desenvolver um projeto de identificacdo de gargalos no setor de
atendimento ao cliente, com o intuito de reduzir o churn em uma empresa de solucdes de

pagamento por maquinas de carto.

2.FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Churn

Segundo Kaplan e Haenlein (2010), churn refere-se 4 taxa na qual os clientes deixam de
utilizar os produtos ou servicos de uma empresa durante um determinado periodo de tempo. £
uma métrica essencial para avaliar a satde do relacionamento entre a empresa e seus clientes,
impactando diretamente na receita e na sustentabilidade do negécio. A importiancia do churn
vai além dos aspectos financeiros, sendo também um indicador crucial da satisfagdo do cliente
e da qualidade dos produtos ou servigos oferecidos. Como mencionado por Fornell et al. (1996),
clientes insatisfeitos tém maior propensio a abandonar uma empresa, enquanto clientes
satisfeitos tendem a permanecer fiéis e até mesmo a recomendar a empresa para outros
potenciais clientes. Portanto, um alto churn pode ser um sinal de alerta para problemas de
qualidade, atendimento ao cliente ou valor percebido pelos clientes.

O churn, ou taxa de rotatividade de clientes, é um conceito amplamente estudado no
contexto de empresas que buscam compreender a perda de clientes ao longo do tempo. Segundo

Kotler et al. (2021), o churn pode ser visto como a saida involuntiria de clientes, refletindo
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insatisfagdo com o servigo ou com a oferta. J4, para Anderson e Narus (2019), entender os
motivos que geram essa desisténcia é essencial para formular estratégias de retengio eficientes.
Para Reichheld (2020), as empresas devem focar em aumentar a lealdade, pois a retengio de
clientes é muitas vezes mais rentdvel do que a aquisi¢io de novos. O monitoramento do churn
permite a antecipagio de problemas e ajustes nas opera¢des (Dube & Hitsch, 2022), ajudando a

melhorar a experiéncia do cliente e a aumentar o valor vitalicio do cliente.

2.2 Gestdo da qualidade

A Gestdo da Qualidade envolve a defini¢do de politicas e procedimentos para garantir
que os produtos ou servicos atendam aos padrdes de qualidade estabelecidos. Ela busca
identificar e corrigir problemas de qualidade, promover a melhoria continua e garantir a
satisfacdo do cliente. A Gestdo da Qualidade também envolve o uso de ferramentas como o
controle estatistico de processos, a anélise de causa raiz e a auditoria da qualidade para
monitorar e melhorar a qualidade dos processos. Segundo Santos et al. (2020), a Gestdo da
Qualidade "envolve o planejamento, controle e melhoria continua dos processos
organizacionais, com o objetivo de assegurar a conformidade dos produtos e servicos com os
requisitos especificados e a satisfagio dos clientes".

A gestdo da qualidade é um conjunto de préticas e estratégias que visam garantir que os
produtos e servicos oferecidos por uma organizacdo atendam aos padrdes estabelecidos e
satisfacam as necessidades dos clientes. Segundo Juran e Godfrey (2020), a qualidade ndo deve
ser vista apenas como um aspecto técnico, mas como um compromisso da organizagio com a
exceléncia em todos os processos, desde a produgdo até o atendimento ao cliente. A norma ISO
9ooi, de acordo com Oliveira e Pereira (2021), destaca que a melhoria continua é um dos pilares
essenciais para a gestdo da qualidade, exigindo revisio constante dos processos para assegurar
que eles se alinhem as expectativas dos consumidores. Além disso, para Deming (2019), a gestdo
da qualidade est4 diretamente relacionada a cultura organizacional e ao envolvimento de todos
os colaboradores no processo de melhoria.

O Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) é uma ferramenta essencial para a gestdo da
qualidade, utilizada para promover a melhoria continua dos processos organizacionais. De
acordo com Deming (1986), o ciclo envolve quatro etapas interligadas — planejamento,
execucdo, verificacdo e agdo corretiva — que permitem a identificacdo e correcdo de falhas nos

processos, incentivando a aprendizagem continua e a adaptagio. Ao aplicar o PDCA, as
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empresas conseguem monitorar e ajustar suas operacdes, resultando em maior eficiéncia e

satisfacdo dos clientes.

3.METODOS

Segundo Gil (2002), o presente trabalho tem como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o tema, caracterizando-se como uma pesquisa exploratéria. E
intervencionista, pois visa atuar na reducio do churn através de estratégias eficazes de
atendimento ao cliente. A anélise detalhada dos processos de atendimento ao cliente, aliada a
aplicacdo de ferramentas de gestdo para a melhoria continua e ao redesenho de processos
especificos para identificar gargalos no setor, trard uma significativa reducio da taxa de churn
nesta empresa que oferece solu¢des de pagamento por maquinas de cartdo. Esta iniciativa nio
apenas diminuird os custos associados ao churn, mas também aumentard a eficiéncia
operacional e a competitividade da empresa no mercado.

Este trabalho segue a abordagem bibliogrifica e documental, pois a pesquisa
bibliogréfica se baseia em materiais j4 elaborados, como livros e artigos cientificos, enquanto a
pesquisa documental utiliza materiais que ainda n3o receberam tratamento analitico, como
relatérios da empresa estudada (Gil, 2002). A pesquisa qualitativa ou naturalistica, conforme
Bodgan e Biklen (1982), envolve a obtengio de dados descritivos, provenientes do contato direto
do pesquisador com a situacdo estudada. Ela enfatiza o processo mais do que o produto e busca
retratar a perspectiva dos participantes (Lidke; André, 2014, p. 14).

A metodologia utilizada também é de natureza qualitativa, pois se baseia em estudos de
caso. Foram feitas coletas de dados através de pesquisa realizada com diretoria, geréncia,
lideranca, setor de atendimento e equipe operacional. O objetivo de toda pesquisa qualitativa,
social e empirica, é uma tipificagdo da diversidade de expressées das pessoas no mundo da
experiéncia (Bauer; Gaskell, 2008), mas seu objetivo principal é compreender como as pessoas
se comportam e se relacionam com seu mundo cotidiano. O universo desse trabalho se passa
nos setores de atendimento ao cliente, retengdo e fidelizagio. Quanto a amostra, o trabalho
analisou dados do setor de analise e reducido de churn, ou seja, 4rea de processos de uma empresa
de meios de pagamento, como elevados indices de problemas no atendimento, alto fluxo de
ligaces didrias, capacitagio dos colaboradores e coleta de informagdes com diretorias,
geréncias, liderangas e times operacionais.

Para a coleta de dados, foi realizada uma pesquisa qualitativa com os gestores e

colaboradores do setor de anélise de churn e da equipe de atendimento ao cliente da empresa.
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Além disso, com base no estudo de caso, também foram utilizados dados provenientes de
painéis Business Intelligence, que apresentam informacdes sobre a perda de clientes e as
principais causas desse fendmeno. Conforme Gil (2002), este trabalho segue a linha
bibliogrifica e documental, pois foram pesquisados materiais previamente elaborados, como

livros e artigos cientificos.

4RESULTADOS E DISCUSSOES

Devem se limitar a descrever os resultados encontrados, sem incluir interpretagdes e/ou
comparagdes. A empresa “S” encontra-se no ramo de solu¢des de pagamento, sediada na regido
Sudeste do Brasil. Fundada h4 quase uma década, a empresa emergiu como uma das principais
companhias do mercado de pagamentos no Brasil, mesmo enfrentando desafios durante a crise
econdmica e social decorrente da pandemia de Covid-19 em 2020. Considerada uma das lideres
do setor, ela possui uma ampla gama de produtos e servicos voltados para facilitar transaces
financeiras, tanto para empresas quanto para consumidores finais. Sua infraestrutura inclui
uma plataforma tecnolégica avancada e uma rede de parceiros estratégicos em todo o pais.

Durante o ano de 2022, a empresa enfrentou uma perda significativa de clientes,
totalizando 230.600, o que representa 72,61% do churn total, conforme mostra a figura 1. A
anélise desses dados revelou que a principal causa desse churn estava diretamente relacionada
a problemas identificados no setor de atendimento ao cliente. Esse cendrio demandou uma agio
imediata por parte da empresa, que buscou solugdes eficazes para reverter essa tendéncia

preocupante.

Figura 1 — Perda de Clientes no ano de 2022

Dados Ano 2022
Motivo de Chumn Ndmero de Clientes Perdidos | %

Produto com Preco Alto 55.000
: 14.000
10.000 | 3.15%
" Produto Nbo Ader 8.000 | 2,528
Total 317.600 | 100,00%

Fonte: Autores (2025)

A fim de compreender melhor as razdes por trds dos problemas no atendimento ao
cliente, foi realizada uma sessio de brainstorming envolvendo todos os gerentes, supervisores,
analistas, assistentes, estagidrios e aprendizes do setor de atendimento da empresa. Sob a
coordenagio do gerente de processos, foram levantadas diversas causas potenciais que

contribufram para os desafios enfrentados no setor de atendimento. Essas causas incluiram
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desde questdes relacionadas 4 capacidade da equipe até possiveis deficiéncias nos processos e
sistemas utilizados.

Também foram propostas diversas solu¢des para melhorar o atendimento ao cliente e,
consequentemente, reduzir o churn. Essas solu¢des abrangeram uma variedade de 4reas, desde

a capacitacio e treinamento da equipe de atendimento até a implementacio de tecnologias mais

avancadas e eficientes. O quadro 1 mostra este cendrio.

Quadro 1 - Gargalos no setor de atendimento ao cliente da empresa S

GARGALOS NO SETOR DE ATENDIMENTO AO CLIENTE
C Solugdes
Aumentar o nimero de funcionarios no departamento de
atendimento para reduzir o tempo de espera e melhorar a
disponibilidade.

Tempo de espera prolongado para o atendimento ao cliente por
telefone, chat ou e-mail.

Falta de disponibilidade de canais de comunicacao alternativos, Implementar canais de comunicac¢ao adicionais, como
como redes sociais ou aplicativos de mensagens. WhatsApp Business ou chatbot integrado ao site da empresa.

Realizar treinamentos regulares para a equipe de
atendimento, focando em habilidades de resolucao de
problemas e comunicacao eficaz.

Equipe de atendimento subdimensionada para lidar como
volume de solicitacoes dos clientes.

Falta de treinamento adequado para os funcionarios de Disponibilizar um amplo conhecimento sobre os produtos e
atendimento, resultando em falta de habilidades para resolver servigos da empresa por meio de um banco de dados
problemas dos clientes. acessivel aos representantes de atendimento.

Investir em tecnologias de suporte ao atendimento, como

Dificuldade de acesso a informacao relevante sobre os produtos
s g B 3 P sistemas de CRM, para agilizar a resolucao de problemas dos

ou servicos da empresa durante o atendimento.

clientes.
Ineficiéncia na resolugao de problemas dos clientes durante o Implementar um sistema de triagem eficiente para
primeiro contato, resultando em multiplas interagoes para encaminhar as solicitagoes dos clientes ao departamento
solucao. responsavel de forma rapida e precisa.
Falta de personalizacdo no atendimento, levando os clientes a Personalizar o atendimento com base no histérico de
se sentirem tratados de forma genérica e impessoal. interacdes dos clientes e suas preferéncias individuais.

Inconsisténcia nas respostas fornecidas pelos diferentes canais | Padronizar as respostas fornecidas pelos diferentes canais de

de atendimento, causando confusao e insatisfagao nos clientes. atendimento para garantir consisténcia e clareza.
Falta de ferramentas adequadas de gerenciamento de Utilizar ferramentas de analise de dados para monitorar o
relacionamento com o cliente (CRM) para registrar e desempenho do atendimento e identificar padroes de
acompanhar as interacoes dos clientes. comportamento dos clientes.

Implementar pesquisas de satisfacao do cliente para coletar
feedback regularmente e identificar oportunidades de
melhorias no atendimento.

Falta de feedback dos clientes sobre a qualidade do
atendimento, dificultando a identificacao de areas de melhoria.

Fonte: Autores (2025)

Com base nas causas identificadas durante o brainstorming, foi realizada
posteriormente uma pesquisa individualmente, na qual o pesquisador informou pessoalmente
a cada membro participante e esclareceu o intuito da pesquisa. A pesquisa consistiu em uma
pergunta e opg¢des de respostas originadas a partir das causas levantadas no brainstorming,
sendo que cada entrevistado teve direito a uma resposta. Participaram da pesquisa: dois
gerentes, dois supervisores e seis analistas.

Para uma anélise mais aprofundada das causas raiz dos problemas de atendimento ao
cliente, foi elaborado um diagrama de Ishikawa. Esse diagrama, também conhecido como
diagrama de espinha de peixe ou diagrama de causa e efeito, ajudou a identificar os "6 Ms"

associados aos problemas de atendimento: Método, Mo de obra, Miquina, Material, Meio
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ambiente e Medicdo. Essa anilise permitiu uma compreensio mais completa de pontos de
atencio e intervengio por parte da empresa, por meio da figura 2.
Figura 2 - Resultado do Diagrama de Ishikawa da empresa S

Método Mo de obra

Maquina

Sisternas de alendimento
Equipe de atendmento
Faita de padronzagdo nos desatualzados ou pouco
desmoivada, baxo
processos de atendimento eficientes.
ndmero de funciondnos e

aita rotatvidade.

Termpo de espera

prolongado pars ©

etends ) chorde,

Falta de mformagdes claras @ Ambiente de trabalho Ausénc:a de metncas

atualizadas sobre produtos e estressante ou pouco de desempenho e

SeNNgas. cofabocatvo. tempo de atendmento.

Mewo ambrente

Fonte: Autores (2025)

A partir do desenvolvimento do ciclo PDCA, uma ferramenta amplamente empregada
na busca continua por aprimoramento de processos foi aplicada para gerenciar e implementar
melhorias nos processos de identificagio de gargalos no setor de atendimento ao cliente para
reduzir o churn em uma empresa que oferece solu¢des de pagamento por maquinas de cartdo.
Destaca-se a identificacdo e o tratamento de eventuais gargalos na rotina de execucio do
projeto. A Figura 3, o fluxograma do ciclo PDCA para o gerenciamento do projeto

"Identificagio de Gargalos no Setor de Atendimento ao Cliente para Reduzir o churn”.

Figura 3 - Fluxograma do ciclo PDCA - Gerenciamento do projeto “Identificacdo de Gargalos no Setor de
Atendimento ao Cliente para Reduzir o churn”

Fluxograma do Ciclo PDCA - Gerenciamento de estratégias para diminuico do Chum
PDCA FLUXO ETAPA OBJETIVO
OOD)QV\OQMCMQCWQQWOSWNIPBS l.lapearoprocessoo.eatendunemo coletar cados sobre
1 reciamacges cos clientes, identificar padrdes e tencéncias
problemas no setor de atendimento ao cliente, bem | o PR TS el i 08
como definir metas claras para reduzir o chum st

probiemas identificados.

© foco é coletar informacgdes detalhacas sobre o

Gesempenno atual do atendimento 2o cliente. incluindo| OXIEr UMa visdo abrangente dos problemas enfrentacos
2 reclamacdes, tempo Ge espera, indices de satisfaco pelos clientes durante o processo de atendimento e
. identificar areas de melhoria potencials.
P entre outros.
Os gacos coletados s30 analisados para identficar Compreender a ongem dos gargaios no setor de
3 pacrdes, tencéncias e Causas raiz ¢os problemas ce | atendimento e identificar as principais areas que requerem
atendimento ao cliente intervenc3o para recduzir o chum

W
As soluctes para 0s prodiemas Identificacos s30 Criar estratégias e agdes coretivas e preventivas para
2 elaboracas e planejacas, levanco em consideracdo as | . Cy e o gargalos no atendimento a0 cliente e reduzir o
causas raiz identificadas na etapa anterior. Aplicacdo chum '
SW2H

As solugdes desenvolvidas s3o implementadas no

ambiente de rabalho, envoivendo treinamento da | XECUIar as acdes planejadas para meihorar 0 atendimento
D 5 equipe, atualizac3o Ge processos e sistemas, entre | 20 ciiente e reduzir 0 chum, garantindo que as mudancas
: > o sejfam efetivamente implementadas.
outras acdes.
Os resultados das solugdes implementacas s3o Verificar a eficacia das agdes implementadas, comparar oS
c 6 avakados para verificar se aicancaram oS objetives resultacgos com as metas estabelecidas e icentificar
estabelecidos na etapa de planejamento possiveis lacunas ou dreas que necessitam de ajustes.
as meihores praticas e solugdes eficazes identificadas | Garantir que as meihorias implementacas se tornem parte
7 $30 padronizadas e INtegracas a0s Processoes integrante dos procedimentos padrao da empresa,
organizacionais. promovendo consisténcia e sustentabilidade a longo prazo
A O cicio PDCA é reiniciado, permitindo que a empresa Estabelecer uma cultura de meihoria continu2, onde a
e continue identificando, implementando e avaliando | empresa esteja sempre buscando novas oportunidades de
meihorias continuas no setor de atendimento a0 aprimoramento e exceléncia no atendimento ao cliente.
cliente. visando a recucdo continua co chum

Fonte: Autores (2025)
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Apés elaborar o diagrama do PDCA, foi desenvolvido o plano de a¢do em consonincia
com a estratégia delineada para o projeto. Empregou-se a ferramenta sW2H para converter as
estratégias da equipe em medidas concretas. Essa ferramenta opera como uma lista de
verificacdo, detalhando as atividades, prazos e responsabilidades de todos os participantes do
projeto. Conforme mostrado na Figura 4, a apresentacdo do plano de agio para a Identificagio

de Obsticulos no Departamento de Atendimento ao Cliente, visando & Redu¢io do churn em

uma Empresa de Prestagio de Servicos de Pagamento Eletrénico.

Figura 4 - Apresentacio do Plano de Ac¢do da empresa S

da ferramenta SW2H Plano de
Ano: 2023
Local: Sala de reunido Empresa S
Participantes: Gerente de Recursos Hi E de P Internos, Eq de T1, Equipe de Atendim ao Cliente, Gerente
de Atendimento ao Cliente.
O novo sistema serd
Implementacio Q novo sistema A equipe de T1 serd desenvolvido Sefo,
de um novo serd Aimp acio Jvel pela | inter pela resumx
sistema de gest3o '::d' 'm""'; ?| implementado | do novo sistema |imp ¢30 do| equipe de T, com | financeiros Leiby
desenvolvimento,
de atendimento Banbe. ¢ ol ™ todos 05 comegard no novo sistema, em | base nas methores " tacE0 @
a0 cliente para = canals de proximo trimestre | colaboragdo com | praticas de gestio .
) churn e garantir < o X treinamento
otimizar o tempo B b atendimento ao e devera ser os depar de ao _ e
de resposta e eficiente ¢ Sgit cliente, incluindo | concluida dentro | de atendimento 30| chiente e nas w_s'-s! o
reduzir o tempo " |telefone, chat e ef  de seis meses. cliente e necessidades s s =t
de espera. mail. operagdes. especificas da total de‘ $50.000.
empresa.
Para reduzir o
O sistema de
Implementacio [tempo de espera
aa i o8 Aol das ) o A equipe de Tl serd :m‘emtcrl Sers &
O sistema de responsivel pelo ik
triagem melhorar 3 desenvolvimento e org, de
e para fickéncia do trisgem seré implementagdo do 'loe SURERO00 $75.000 para o
priorizar e atendimento ¢ fiagrado uy sistema de triagem ¢ > <& do z t 4 m“ desenvolvimento,
encaminhar aumentar 3 = da comegardo no - 2 Setificial implementacio ¢
atendimento a0 colaboragdo com | e machine learning
rapidamente as | satisfagdo do < prowimo més e : treinamento
" 3 4 cliente, incluindo : 05 departamentos | para analisar e
o0% i telefone, chate e ooyl de atendimento ao classificar as h o
clientes com base| contribuindo Y concluidos dentro N sistema de triagem
. 7 mail cliente ¢ solicitacdes dos .
na urgéncia e assim para a de trés meses, e Ternasda fonbe inteligente
complexidade. | reduco do oating .
eficiente.
churn,
Para m'ehorar a O departamento | O programa incluird Serd alocado um
estabilidade da orgamento de
e O programa serd O programa de de Recursos uma variedade de $50.000 para
de um programa | aumentar a implementado % 30 sors Humanos serd Iniciativas, como o
o de 2 do em todo o o responsivel por programas de ORI
~ ‘90'0 ¥ P el departamento de o ¢ tri e liderar e reconhecimento, ‘m‘ 30 de
reduzic 3 chente e reduic o ciente ¢: o eterd ‘wrama ; ; :’: talentos, incluindo
2 desenvolvimen
rotatividade de 0% Custos continuidade a0 prog o issi custos
funciondrios no | associados a ¢ 7 longo do ano, com z f 4 relacionados a
abrangendo colaboraclo com | feedback regular ¢
setor de contratagdo ¢ ; avaliagdes e Iniciativas de
d trein de o 2y ajustes regulares. 05 gerentes de royEs te de reconhecimento,
"7 | unidades e filiais., " | cadaequipede |trabalho saudivele ; .
novos o o Inc treinamento ¢
funciondrios. Y > desenvolvimento.
O manual serd
claborado em
formato digital e
Para garantic O manual sera O ey o impresso, contendo | Sera alocado um
s S ld ™ dvss 22 O manual serd | de Processos serd
P 3o i na a Nido no #vel por instrucdes orgamento de
de um manuJ al de waldade‘. do em todos os Sokdimo trimestre ] desepvoliere m,. sobre o3 ‘530.00? para o
P 2 departamentos el N tonnd ° pr
padronizados reduzir erros | de dimento | _ " B padrio de design ¢
parao operacionals e 20 cliente da ::m u:m::::; kb ‘::m atendimento, distribuigdo do
atendimento a0 aumentar a empresa, em inicial @ revisBes - :““d. scripts de manual de
cliente. eficiéncia dos todas as oy b .m‘:'mnw ol icagdo, fluxos| procedimentos
Processos. unidades e filiais, 4 conte de trabatho padronizados.
3 protocolos de
resolucio de
ploblemas.

Fonte: Autores (2025)
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Do - Execugdo do plano de agio

Apés a elaboragio do plano de agdo para abordar os principais gargalos no setor de
atendimento ao cliente, é crucial iniciar a execugio das estratégias delineadas. Com base nas
informacdes fornecidas pelo sW2H, as equipes pertinentes estdo prontas para implementar as
solugBes propostas e enfrentar os desafios de forma proativa.

Para otimizar o tempo de resposta e reduzir o tempo de espera dos clientes por telefone,
chat ou e-mail, serd iniciada a implementagio do novo sistema de gestio de atendimento ao
cliente. A equipe de TI liderarid esse esforco, em colaboracio com os departamentos de
atendimento ao cliente e operacdes. O novo sistema serd desenvolvido internamente,
garantindo que atenda as necessidades especificas da empresa e se baseie nas melhores priticas
de gestdo de atendimento ao cliente. Além disso, serd alocado um orcamento de R$50.000 para
cobrir os custos relacionados ao desenvolvimento, implementacio e treinamento associados ao
novo sistema.

Simultaneamente, um sistema de triagem inteligente serd implementado para priorizar
e encaminhar rapidamente as solicitagdes dos clientes com base na urgéncia e complexidade.
Esse sistema, desenvolvido pela equipe de TI com um or¢amento de R$75.000, visa reduzir o
tempo de espera dos clientes, melhorar a eficiéncia do atendimento e, consequentemente,
aumentar a satisfacio do cliente.

Além disso, um programa de retencio de talentos serd lancado para abordar a alta
rotatividade de funciondrios no setor de atendimento ao cliente. Sob a lideranca do
departamento de Recursos Humanos, esse programa incluird uma variedade de iniciativas,
como programas de reconhecimento, oportunidades de desenvolvimento profissional e
feedback regular, com um or¢amento de R¢50.000.

Ao mesmo tempo, serd desenvolvido um manual de procedimentos padronizados para
garantir consisténcia na qualidade do atendimento ao cliente. Esse manual, desenvolvido pelo
departamento de Processos, serd distribuido em formato digital e impresso, contendo
instrucdes detalhadas sobre os procedimentos padrio de atendimento, com um or¢camento de
R$30.000.

Com todos esses planos em andamento, a empresa estd bem-posicionada para enfrentar
os desafios no setor de atendimento ao cliente e reduzir significativamente o churn. O
comprometimento de todas as equipes envolvidas garantird o sucesso da execugdo do plano de

~ . . ’ . A . . PN . .
acao do projeto, levando a melhorias tangiveis na experiencia do cliente e na eficiéncia operacional.
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Check - Verificar se todas as tarefas foram concluidas conforme o planejado

Apés a elaboragio e implementacdo do plano de acdo para lidar com os gargalos no setor
de atendimento ao cliente e reduzir o churn na empresa de solu¢des de pagamento por maquinas
de cartdo, é crucial verificar se todas as tarefas foram concluidas conforme o planejado. Essa
etapa de verificagio garante que as estratégias delineadas estejam sendo executadas de maneira
eficaz e que o projeto esteja progredindo conforme o esperado.

Para realizar essa verificacdo, uma nova reunido foi agendada, envolvendo todos os
participantes do projeto. O objetivo principal dessa reunido é validar a execucdo das tarefas
conforme planejado, garantindo sua efic4cia e identificando possiveis desvios ou problemas que
precisam ser corrigidos. Essa revisio é fundamental para assegurar que o projeto continue na
direcdo certa e para antecipar quaisquer obstdculos que possam surgir. Como Yin (2015) destaca,
uma parte essencial da condugio de uma pesquisa de estudo de caso é garantir que as evidéncias
sejam precisas e que as conclusdes tiradas dos dados sejam vilidas e confidveis.

Durante a reuniio, foram apresentadas as etapas macro do projeto, permitindo que cada
responsivel informasse o status real de suas respectivas 4reas de atuagdo, conforme o quadro 2.
Isso proporcionou uma visio abrangente do progresso do projeto e permitiu identificar
quaisquer lacunas ou 4reas que exigem atencdo adicional. Além disso, foram revisados os
indicadores-chave de desempenho (KPIs) definidos no inicio do projeto para garantir que os

resultados esperados estejam sendo alcangados.

Quadro 2 - Status das etapas do projeto

Etapas do Projeto
Ano: 2023
Local: Sala de reunilio Empresa S

Participantes: Gerente de Recursos Humanos, Equipe de Processos Internos, Equipe de T, Equipe de Atendimento ao Cliente, Gerente de
Atendimento a0 Cliente,

ITEM ATIVIDADE STATUS
Desenvolvimento pela equipe de Tl de um novo sistema, com base nas melhores

priticas de gestio de atendimento a0 cliente ¢ nas necessidades especificas da Concluido

1 empress

Desenvolvimento de um sistema de triagem utilizando algoritmos de inteligéncia
artificial @ machine learning para analisar e classificar as solicitagdes dos clientes Concluido
2 de forma eficiente

Desenvolvimento de um programa que Incluird uma variedade de iniclativas,

como programas de reconhecimento, oportunidades de desenvolvimento Concluido
3 profissional, feedback regular e um ambiente de trabaltho saudivel e inclusivo.
Elaboragdo de manual em formato digital e impresso, contendo instrugdes
detathadas sobre 03 procedimentos padrio de atendimento, scripts de Concluido
- comunicacdo, fluxos de trabalho e protocolos de resolugio de problemas.,

Durante essa anélise do status do projeto, houve uma comparacio entre os resultados
atuais e os dados anteriores, figura 5. Esse processo destacou especialmente a redu¢io do churn

e a melhoria na satisfagio do cliente, como detalhado na etapa "Act". Essa comparagio enfatiza
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a eficdcia das intervencdes realizadas e fornece insights valiosos para futuras a¢Ges na etapa

”Act”.

Figura 5 - Comparativo do nimero de clientes perdidos nos anos de 2022 e 2023

Dados 0 UL 008 0 U3

% Motivo de Churn Namero de Clientes Perdidos %

Prob s dimemo 30,6/ 72,614 Problemas de Atendiment 150.000 63,76
Produto com Preco Alto 55.000 17.32% Produto com Preco Alto 68.000 22.82%
Fechamento de Loja 14,000 441% Fechamento de Loja 20.000 6.71%
Inadimpléncia 10.000 3.15% Inadimpléncia 13.000 4,36%
Produto Nbo Aderente | 8.000 2.52% Produto NSo Aderente 7.000 2.35%

Total | 317.600 100,00% Total 298.000 100,00%

Fonte: Autores (2025)

Apés a aniélise abrangente e detalhada, a equipe chegou 4 conclusio de que todas as
etapas da atualiza¢io do projeto foram concluidas com sucesso. Esse resultado positivo levou a
decisdo de avancar para a préxima fase do projeto. Essa minuciosa verificacdo e a confirmacio
da conclusio bem-sucedida de todas as etapas fornecem confianca adicional & equipe,
garantindo que o projeto permaneca no caminho certo para alcancar seus objetivos. Com uma
abordagem proativa e uma comunicagio eficaz, a equipe estd pronta para enfrentar quaisquer

desafios que possam surgir e garantir o sucesso continuo do projeto.

Act - Implementagdes e resultados

O projeto de Identificacio de Gargalos no Setor de Atendimento ao Cliente para Reduzir o churn na
Empresa S, foi implementado com sucesso, trazendo resultados significativos e positivos. Um cronograma
detalhado foi desenvolvido para guiar e estabelecer prazos para as atividades do projeto. As equipes envolvidas
estavam prontas para iniciar as acdes destinadas a otimizar o tempo de resposta e reduzir o tempo de espera no
atendimento ao cliente por telefone, chat ou e-mail. Esse cronograma foi fundamental para garantir a organizagéo
e o cumprimento dos prazos estabelecidos, como mostra o quadro 3.

Quadro 3 - Cronograma de implementagdo do projeto

Tarefas % Conclusio Duragdo Inicio Término

Implementagdo de um novo sistema de gestdo de atendimento ao "
2 g ' 8 ' 100% 92Dias | 01/03/2023 01/06/2023
cliente para otimizar 0 tempo de resposta e reduzir 0 tempo de espera.

Implementagdo de um sistema de triagem inteligente para priorizar ¢
encaminhar rapidamente as solicitagdes dos clientes com base na 100% 73 Dias 15/02/2023 29/04/2023
urgéncia e complexidade.,

Implementagdo de um programa de retencdo de talentos para reduzir & .
G Vi Cnumpos ¥ o g 100% 18 Dias 17/03/2023 | 04/04/2023
rotatividade de funciondrios no setor de atendimento.

implementagdo de um manual de procedimentos padronizados para o . "
100% 47 Dias 14/03/2023 30/04/2023
atendimento ao cliente.

Fonte: Autores (2025)

Durante a implementacdo do projeto, as equipes demonstraram grande motivagio e
dedicacio na realizacio das atividades propostas. O objetivo nio era apenas solucionar os

problemas identificados, mas também transformar positivamente a experiéncia do cliente em
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nossos canais de atendimento. O engajamento das equipes foi essencial para o sucesso do

projeto.

Os resultados obtidos com a implementagio do projeto foram not4veis e impactantes:

Reducio significativa no tempo de espera: Com a implementacio de um novo sistema
de gestdo de atendimento ao cliente, foi possivel otimizar o tempo de resposta e reduzir o tempo
de espera dos clientes por telefone, chat ou e-mail.

Melhoria na satisfacio do cliente: A reducio do tempo de espera resultou em uma
melhoria perceptivel na satisfacio do cliente, refletindo-se em uma diminui¢io do churn e no
aumento da fidelidade dos clientes existentes.

Aumento da eficiéncia operacional: A implementacio de um sistema de triagem
inteligente permitiu priorizar e encaminhar rapidamente as solicitacdes dos clientes com base
na urgéncia e complexidade, melhorando assim a eficiéncia do atendimento.

Reducio de custos: As melhorias implementadas nio apenas aprimoraram a experiéncia
do cliente, mas também contribuiram para a reducdo de custos operacionais, resultando em
uma economia significativa para a empresa.

Além disso, é importante ressaltar que, apés a implementacio do projeto, foi observada
uma reducdo significativa no ndmero de clientes perdidos por motivo de problemas no
atendimento, evidenciando claramente a eficicia das medidas adotadas para mitigar o churn
na companhia. Esses resultados demonstram o impacto positivo do projeto na empresa,
reforcando a importincia de investir em melhorias continuas no atendimento ao cliente para

impulsionar o sucesso e a sustentabilidade do negécio, por meio a figura 6.

Figura 6 - Comparativo do nimero de clientes perdidos nos anos de 2022 e 2024

| Motivo de Chuen NGmerode ClentesPerdidos | % | | MotvodeChurn | NémerodeClientesPerdidos | % |

Fechamento de Loja 58,000

Produto com Preco Alto

| Problemas de Atendimento 27.000

10,000 NC 15.000
Produto N3o Aderente £.000 Produto N30 Aderente 9.000

| Total | 317.600 1100,00% | | Total | 184.000

Fonte: Autores (2025)

Esses resultados demonstram o impacto positivo do projeto na empresa, evidenciando a importincia de
investir em melhorias continuas no atendimento ao cliente para impulsionar o sucesso e a sustentabilidade do

negdcio.
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s.CONSIDERACOES FINAIS

Neste estudo, foram investigados os gargalos no setor de atendimento ao cliente e sua
relagio com a reducdo do churn, um desafio significativo enfrentado por muitas empresas. Por
meio de uma andlise detalhada, buscou-se identificar as principais dreas de preocupacio e
propor estratégias eficazes para mitigar esses problemas. Os resultados desta pesquisa
revelaram uma série de fatores que contribuem para o churn, com destaque para a qualidade do
atendimento ao cliente. Também foi identificado que longos tempos de espera e processos
ineficientes sdo alguns dos principais gargalos, que impactam negativamente a satisfacdo do
cliente e, consequentemente, sua propensdo a abandonar a empresa.

Ao abordar esses desafios, foi proposta uma abordagem multifacetada que inclui
investimentos em desenvolvimento de pessoal, otimizagio de processos e adogio de tecnologias
inovadoras, como inteligéncia artificial e andlise de dados, para aprimorar a experiéncia do
cliente. A implementacdo das estratégias resultou em uma redugio significativa no nimero de
clientes perdidos devido a problemas no atendimento, como mostrado na Figura 11. Em 2022, a
empresa perdeu 729 de seus clientes devido a problemas no atendimento, enquanto em 2024
essa taxa foi reduzida para 14% de acordo com os dados de projecio.

E fundamental ressaltar que a reducdo do churn ndo é apenas uma questio de reter
clientes, mas também de maximizar o valor ao longo do tempo. Clientes satisfeitos nio apenas
permanecem leais, mas também se tornam defensores da marca, promovendo-a entre seus pares
e contribuindo para o crescimento sustentdvel do negécio. Como todo estudo, este também
possui limita¢Ses. A pesquisa foi realizada em um contexto especifico e os resultados podem
ndo ser generalizdveis para todas as empresas. Recomenda-se, portanto, que futuras pesquisas
explorem outras varidveis e contextos para enriquecer a compreensio dos fatores que
influenciam o churn. Em conclusio, este estudo destaca a importincia critica do atendimento
ao cliente na redugio do churn e oferece insights valiosos para empresas que buscam melhorar
sua retengdo de clientes. Ao abordar os gargalos identificados e implementar as estratégias
propostas, as organiza¢gdes podem nio apenas reduzir o churn, mas também fortalecer

relacionamentos duradouros com seus clientes e impulsionar o sucesso a longo prazo
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