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1. Introducéao

Em todo mundo, as empresas estdo cada vez mais voltadas a otimizacdo do tempo,
reducdo de custos e busca pela alta qualidade nos produtos e servi¢cos. Para conseguir obter
estes resultados, muitas organizacbes de grande porte estdo implantando uma préatica de
gestdo chamada de Centro de Servicos Compartilhados (CSC), em inglés Shared Service
Center (SSC).

Importante citar alguns dos grandes objetivos de um CSC, como segue:

« Centralizacédo de atividades transacionais da empresa, que ndo trazem resultado
direto ao faturamento, mas que sdo de suma importancia para a manutengdo da empresa, as
chamadas atividades administrativas;

. Padronizacdo e reorganizacdo das atividades administrativas que por muitas
vezes sdo realizadas de maneira fragmentada em departamentos diferentes, com conduc¢des
e padrdes distintos e podem estar gerando resultados distintos e que nem sempre estdo
atrelados a uma mesma estratégia da companhia;

« Reducdo de custos operacionais seja por reducdo de recursos humanos,
reducéo de custos operacionais ou mesmo custos de ineficiéncias de processos.

O processo de construcdo e estabilizacdo de um centro de servicos compartilhado
passa por cinco grandes etapas, sao elas:

. Estudo de viabilidade;

. Desenho;

e Construcao e testes;

. Implantacéo;

e Exceléncia operacional.

Na sequencia serdo resumidamente descritas as quatro etapas de construcdo (estudo
de viabilidade, desenho, construcdo e testes e implementacdo) e a fase de estabilizacdo
(exceléncia operacional), de um CSC.

1.1. Estudo de Viabilidade

Dentro do estudo de viabilidade para constituicdo de um CSC o ponto, talvez mais
importante, a ser avaliado é o local onde o mesmo sera instalado. Para esta analise sao
utilizados os seguintes pontos: custo da méo de obra onde a empresa possui escritérios ou
mesmo areas que possam ser utilizadas para a estrutura do CSC; custo de instala¢c@es (aluguel
ou construcdo) e qualificacéo técnica da mao de obra da regido. O objetivo com isso é avaliar o
melhor custo beneficio a curto e em longo prazo, da instalagdo do CSC no local pretendido.

Além destes custos, sédo analisados os custos de reducédo de mao de obra que ocorre
naturalmente apés a implantacdo de um CSC, devido a sinergia que 0s processos ganham ao
serem realizados em um mesmo local e com a mesma metodologia.

Para que a empresa reduza ainda mais 0s seus custos, o ideal para um centro de
servigo é ter seus processos mais automatizados possivel, que necessite do menor nimero de
intervencbes manuais fazendo o papel de interface. Com isso s&o evitados os excesso de
controles paralelos aos sistemas, otimizando tempo e propiciando maiores retornos financeiros
para a companhia.
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1.2. Desenho

Identificada a viabilidade de implanta¢@o do centro de servi¢os, da-se inicio ao primeiro
mapeamento, onde sdo identificadas as atividades estratégicas da empresa e que por
consequéncia ndo estardo dentro do modelo de gestdo de um CSC. Realizada esta
segmentagdo do que € ou ndo estratégico, séo iniciados os mapeamentos que sédo os detalhes
das atividades ndo core! e que podem estar dentro de um centro de servicos compartilhados.

Geralmente os processos que séo realizados por um CSC estdo dentro de areas como:
contabilidade e auditoria, tecnologia da informacéao, juridico, financeiro (contas a pagar, contas
a receber, gestdo de caixa e conciliacdes), suprimentos, departamento pessoal e operacdes
fiscais.

Seguindo as etapas de construcdo de um Centro de Servicos é necessario realizar o
mapeamento de todas as atividades que seréo realizadas nesta nova célula da empresa. Esse
mapeamento é feito através de fluxogramas (desenhos que detalham o processo de execucao
da atividade). O desenho é feito baseado na forma como as atividades sdo executadas antes de
migrarem para o CSC. Neste mapeamento sdo medidos também os tempos de execucdo das
atividades, incluindo os tempos de coleta e entrega de documentos, prazos do governo,
administradoras de cartbes, enfim todos 0s tempos 0S quais O processo possui
interdependéncia.

1.3. Construcéao e Testes

Diferente de um processo de centralizacdo, que apenas agrupa a execucdo das
atividades em um mesmo local, também chamados de centros administrativos, o processo de
migragdo de atividades para um CSC, passa por uma etapa de revisdo e redesenho dos
processos de execucdo das atividades, esta etapa € a chamada de construcao e testes.

Nesta etapa de revisdo e redesenho as atividades passam por um processo de
melhoria, com o objetivo padronizar e reduzir o tempo de execu¢do das mesmas e por
consequéncia otimizar o tempo dos funcionarios para realizacdo das atividades e com isso
reduzir o niumero de funcionarios para a execuc¢do das atividades operacionais, provando assim
um dos beneficios de um centro de servicos compartilhados, que € reducdo dos custos com
folha de pagamento da empresa.

Na imagem abaixo (figura 1) sdo apresentadas etapas deste processo de construcao e
testes:

Tatividade fim da empresa, que gera o faturamento também chamada de negécio principal da companhia.
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Figura 1: Rumo a exceléncia em Centro de Servigos Compartilhados — Deloitte 2010

Um centro de servicos compartilhados de alto desempenho presta servicos regulados
por Acordos de Nivel de Servigco (ANS) e estrutura-se em trés grandes pilares, que sao:

. Central de atendimento para clientes internos e fornecedores;
. Processos de produgéo continua (verticais ou horizontais);
. Uma &rea de gestéo de servicos.

Abaixo demonstracdo de um modelo que pode ser adotado por empresas que tenham
implantado ou tem interesse de implantar um CSC (figura 2):
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Figura 2: Centro de Servigos Compartilhados Como Fonte de Geragao de Valor — TOTVS 2011

O modelo mencionado acima pode alterar de acordo com a atividade fim da empresa
que estd implantando o CSC e também com base no estudo de viabilidade que definira as
atividades que migrardo para o CSC.

1.4. Implantacao

Na fase de implantacdo é necessdaria uma comunicacdo muito efetiva para todos os
envolvidos com esta mudanca (clientes internos, fornecedores e se for o caso clientes finais).
Também nesta fase, é de suma importancia o envolvimento da alta administracdo na mudanca
de cultura que a empresa deve passar.

Apés a implantacdo geralmente € considerando um ano para estabilizacéo, isso €,
periodo onde o CSC vai executar os servigos podendo entdo validar os manuais de utilizacao
dos sistemas, os perfis de acesso, politicas de autorizagfes, avaliacdes de entregas (reporte de
ANS), materiais desenvolvidos na fase de construcdo e testes. Importante também na fase de
implantacdo é o acompanhamento dos volumes de chamados (solicitacdes de servicos) e
monitoramento do check-list poés-implantacgéo.
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1.5. Exceléncia Operacional

Apés a implantacdo do projeto, onde também pode ser chamada de estabilizacéo,
entra a fase de exceléncia operacional. Esta fase pode ser dividida em quatro grandes grupos,
que sao:

. Maior controle de indicadores: depois de construida a cultura de indicadores na
fase de construcdo, nesta etapa faz-se necessaria criacdo de novos indicadores de
produtividade, visando a busca pela qualidade nos atendimentos.

. Melhoria continua: momento em que sdo consolidadas e analisadas as melhorias
de processos e sistemas;
. Maior aproximacdo com os clientes e funciondrios: realizacdo de reciclagem

sobre 0 modelo de gestdo do CSC, treinamentos referente aos processos e sistemas e
adequacdo do perfil de funcionarios devido a rotatividade, considerada normal para as
atividades rotineiras de um centro de servi¢os;

. Melhoria de infraestrutura e sistemas: melhoria do desempenho de sistemas.

Tendo com base as informacBes mencionadas até este paragrafo fica mais clara a
apresentacdo do projeto em questdo, que sera realizado em um centro de servigcos
compartilhados que esta em fase de exceléncia operacional e tem como objetivo uma
aproximacg&do maior com os seus clientes para busca de melhoria na prestagéo de servicos.

2. Apresentacao do Projeto

A empresa utilizada para o projeto em questdo possui centros de servicos como
modelo de gestao aplicado em quatro paises: Estados Unidos, China, Costa Rica e no Brasil.

No Brasil 0 nUmero de empresas adquiridas por esta organiza¢do nos ultimos 10 anos
€ bastante grande. Estas empresas possuem sistemas e processos distintos, na sua grande
maioria desconhecidos até 2009, momento em que foi feito 0 mapeamento de processos. Este
desconhecimento dos sistemas e dos processos gerava inimeros transtornos na obtencéo de
informac®es, dificuldade na correcdo das falhas sistémicas e de processos, aumento no tempo
de resolucdo dos problemas, perda de produtividade, aumento de custo e o descontentamento
de todos os envolvidos no processo, interna e externamente a empresa.

Apds anos de estudo de viabilidade e mapeamento de processos, a empresa iniciou a
implantacdo de atividades para o CSC no Brasil em junho de 2010.

Abaixo o modelo estruturado para este CSC no Brasil (figura3):

MBA - Gestdo de Projetos
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Figura3: Modelo de gestdo CSC empresa foco do projeto — Accenture 2010

O primeiro ano do CSC foi destinado ao periodo de estabilizagdo de processos. Neste
periodo a empresa voltou-se a construgdo da cultura de processos, onde as atividades
realizadas passaram a ter prazos acordados, fluxos definidos, procedimentos bem claros. Esta
mudanca por sua vez, implica em melhores planejamentos de atividades que por consequéncia
exige cada dia mais disciplina dos funcionarios e fornecedores, gerando alguns
descontentamentos e na visdo de muitos um excesso de burocracia.

Ainda neste periodo o Centro de Servigcos passou a gerar indicadores onde fornece a
visibilidade das entregas que estdo sendo feitas, se estdo dentro ou fora do prazo pré-acordado
com as liderancas da companhia. Isso significa que, no primeiro ano de um CSC, o que a
companhia mais exige do CSC é que o0s servi¢os solicitados sejam entregues no prazo e se
possivel com qualidade.

A partir do segundo ano a visdo dos funcionarios, em especial do CSC, deve estar
voltada a melhoria de processos e busca pela qualidade dos atendimentos, cada vez mais
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exigida pelos clientes. Os clientes passam a ficar mais exigentes e buscam do CSC a entrega
dos servicos com qualidade e se possivel superando as expectativas.

O CSC Brasil da empresa em questéo, ja completou dois anos e a premissa agora é
focar nas entregas no prazo e com qualidade. A busca pela melhoria de processos e entregas
com qualidade esta muito atrelada também, a necessidade de precificar os servigos centro de
servigcos compartilhados. Contudo, para que um CSC possa ter receitas dos servi¢os prestados,
€ necessario manter estabilidade e qualidade, nos servicos que sdo prestados. Esta
estabilidade é percebida quando avaliados além de indicadores de prazo, a percepgdo e
indicadores de qualidade.

Considerando os que o foco do CSC em questéo, € a busca pela qualidade, o grande
objetivo deste projeto é através da metodologia Seis Sigma, metodologia de qualidade que sera
mais bem detalhada no capitulo 5.3 deste documento, e as melhores praticas do Project
Management Body of Knowledge (PMBOK), para implantar um processo que possibilite o
controle de qualidade dos atendimentos deste CSC, visando a busca de melhorias dos
atendimentos dos fornecedores, clientes e funcionérios.

3. Planejamento do Projeto

O planejamento visa a organizacdo de acles futuras, para que as mesmas sejam
desenvolvidas de maneira sistematica e com propoésitos bem determinados. Planejar ndo é
prever e sim analisar todos os componentes administrativos e de maneira sistémica mensurar
acOes que atinjam os objetivos da organizacéo.

Planejamento esta diretamente vinculado a mecanismos de controles. S&o os controles
dos processos que proporcionam melhor embasamento para a construcdo de um planejamento
mais correto, que por consequéncia possibilitara um melhor planejamento do projeto ou da
atividade, gerando um ciclo de melhoria e planejamento.

Para realizar um planejamento de projeto é importante conhecer algumas
caracteristicas que o diferenciam de processos. Um projeto tem inicio e fim bem definidos, é
conduzido por pessoas e visa atingir um ou mais objetivos, isso é, metas estabelecidas. Ja o
processo € um conjunto de atividades sequenciais que podem ser realizadas por tempo
indeterminado, como objetivo a execucao de alguma agéo, porém, nem sempre possui metas.

A partir de agora sera demonstrado o planejamento e também a execuc¢do do projeto
de implantacdo do controle de qualidade dos atendimentos do CSC. O projeto terd como base
as premissas do PMBOK e da metodologia de melhorias continua, Seis Sigma.

3.1. Entregas do Projeto

Este projeto tem como objetivo final a implantacdo de um processo de controle de
gualidade dos atendimentos do CSC em questéao.

O Key Performance Indicator (KPI), indicador chave de desempenho do produto do
projeto é apos implantacéo do controle de qualidade, garantindo o acompanhamento e retorno
de todas as reclamacdes recebidas.

A meta do projeto é a implanta¢do do processo de controle de qualidade dentro do
prazo, sem aumento de custos e com a qualidade necesséria, baseada no escopo inicial.
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Como stakeholders, partes interessadas do projeto, temos todos os funcionarios e
fornecedores da empresa no Brasil, exercendo estes o papel de clientes do CSC.

3.2. Premissas do Projeto e do Produto do Projeto

3.2.1.Premissas do Projeto

Este projeto sera realizado somente no CSC da empresa em questédo, na unidade do
Brasil.

Os mapeamentos que serdo realizados contemplardo apenas o processo de qualidade,
nao abrangendo revisdo dos demais processos do CSC.

3.2.2.Premissas do Produto do Projeto

O controle de qualidade sera feito através de registros de reclamacdes, sugestbes e
elogios, que serdo registrados dentro do sistema de atendimento ja utilizado pelo centro de
servigos compartilhados.

4. Gerenciamento de Escopo

No gerenciamento do escopo do projeto estdo inclusas as necessidades do projeto
para que somente as entregas pré-acordadas sejam realizadas. O objetivo do gerenciamento
do escopo é definir e garantir a disponibilidade dos recursos necessarios, definir e monitorar
etapas do projeto e principalmente definir e gerir o escopo do projeto, visando o cumprindo das
expectativas dos stakeholders.

4.1. Descricao do Escopo do Projeto e do Produto

O objetivo deste projeto é utilizar as melhores e mais adequadas praticas de da
metodologia Seis Sigma aliada com planejamento de projetos, baseado no PMBOK, para
construir um processo que proporcione um controle de qualidade dos atendimentos do CSC, no
Brasil. Neste projeto serdo criados meios para controle dos atendimentos através de registro de
protocolos, que deverdo ser acompanhados até a resolugéo do problema de atendimento, caso
identificado como problema.

Ao final do projeto o objetivo é ter construido o processo de atendimento, registro e
acompanhamento das reclamacd@es, sugestfes e elogios, bem como os relatérios de gestédo dos
registros e processos de melhoria. O processo de controle e gestdo dos dados coletados
recebera o nome de ciclo da qualidade.
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4.2. Requisitos do Projeto e do Produto

Para que o projeto ocorra é necessario o cumprimento dos seguintes requisitos:

. Utilizacdo da ferramenta de brainstorming, também conhecida como tempestade
de idéias, para coleta de dados com associados da central de atendimento e da equipe de
gestdo de servi¢os do CSC;

. Existéncia de um gerente de projeto;

. Apoio da diretoria do CSC;

. Disponibilidade de recursos para execucdo e controle do processo apds a
implantacao;

. Disponibilidade dos funcionarios que serdo entrevistados para 0 mapeamento do
processo;

. Apoio de lojas e CD’s para implantacao de piloto.

Ao final do projeto serdo obtidos o0s seguintes produtos:

. Fluxos (desenhos) com os processos de controle;

. Prazos para o retorno das reclamacdes;

. Parametrizagbes sistémicas com os perfis necessarios para registro e extracao
dos dados das reclamacfes, sugestdes e elogios;

. Base de dados para auditoria de chamados;

. Relatérios para extragédo de dados de controle;

. Lista de melhorias de processos que precisam ser analisados e melhorados;

. Processo de pesquisa de satisfacé@o revisado com modelo de pesquisa, coleta e
apresentacéo.

4.3. Limite do Projeto

Este projeto terd como conclusé@o a apresentacdo dos produtos acima mencionados,
visando a coleta de reclamacgBes, sugestdes e elogios dos clientes do CSC que séo:
fornecedores da empresa que atuam em todo Brasil, lojas de todos os formatos (supermercado,
hipermercado e clube de compras), e-commerce, CD’s, transportadora, instituto, clube da
solidariedade e escritérios, considerando sempre todas as unidades da empresa Brasil.

N&o estdo contemplados neste projeto 0s seguintes itens:

. Mapeamento completo de todos os processos que ndo foram mapeados pelo
projeto CSC, exemplo: todos os processos das empresas do grupo, que nao foram migrados
para o CSC até o momento;

. Realizacdo de melhorias de processos que por ventura forem identificados no
decorrer deste projeto;
. Pesquisa de satisfacdo e controle de processos voltados para clientes externos.
4.4, Principais Entregas do Projeto
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No quadro 1 demostrado abaixo, consta a breve descricdo das principais entregas do

projeto:
Quadro 1: Principais entregas do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.
Fases Entregas
Projeto Elaboracéo e gestéo do projeto.

Processo de controle de
qualidade dos chamados
do CSC

ParametrizacOes sistémicas para registros de reclamacoes,
sugestdes e elogios, criacho de processo de
acompanhamento e retorno ao cliente, criagdo de relatorios
de controle e gestédo do processo de qualidade.

Redefinir com base no projeto a pesquisa de satisfacdo dos
clientes do CSC.

Elaboracdo do plano de comunicacdo e marketing do canal

Redefinicdo pesquisa de
satisfacédo
Plano de comunicacdo do

canal de atendimento | de atendimento para reclamacdes, sugestdes e elogios.
“ouvidoria”
4.5. Critérios de Aceitacdo do Produto

O projeto sera aprovado pelo diretor do CSC e pela gestora de gestdo de servicos,
area responsavel pelo projeto, podendo somente os mesmos aprovar ou solicitar quaisquer
mudancas neste escopo definido até o presente momento.

Abaixo (quadro 2), breve descricdo dos critérios de aceitacdo para a entrega do

projeto:
Quadro 2: Critérios de aceitacédo do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.
Fases Critério de Aceitacao
Projeto O projeto deve ser gerenciado utilizando as melhores praticas

de gerenciamento de projetos do PMBOK.

Processo de controle de
gqualidade dos chamados
do CSC

O processo de controle de qualidade deve ser criado utilizando
a metodologia Seis Sigma, onde deveréo constar no minimo as
ferramentas: brainstorming, diagrama de ishikawa, Faut Tree
Analysis (FTA), plano de acéo e plano de controle. Este material
devera ser entregue em midia CD para a diretoria do CSC e
uma cépia ficara com a equipe de gestéo de servicos.

Redefinicdo pesquisa de
satisfacéo

A redefinicdo da pesquisa de satisfacdo deverd ser feita com
base na pesquisa do ano anterior e nos dados coletados neste
projeto e ao final do plano o mesmo devera constar no CD
completo do projeto para a diretoria do CSC e uma copia ficara
com a equipe de gestéo de servicos.

Plano de comunicagéo do
canal de atendimento
“ouvidoria”

O plano de comunicacdo, bem como a execucdo das acdes,
devera ser entregue utilizando os seguintes canais de contato
da empresa: E-mail marketing para escritérios incluindo o CSC,
CD’s e E-commerce, TV interna e intranet e devera ser
entregue em midia CD para a diretoria do CSC e uma cépia
ficara com a equipe de gestéo de servicos.

MBA - Gestdo de Projetos




Projeto: Implantacdo do Controle de Qualidade dos Atendimento CSC Plano de Projeto
Empresa: N3o Identificada Data: 17/09/2012
Pagina: 15 de 82

4.6. Historico de Alteracdo de Escopo

Até o presente momento nao ocorreram alteracdes do escopo do projeto, contudo
abaixo é apresentado o quadro 3 para insercdo das alteracdes, caso existam até o final do
projeto.

Quadro 3: Histdrico de alteracdo de escopo do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.
Data Responsavel Alteracao Item Acoes Sponsor

4.7. Cronograma

O cronograma € a base de controle da grande maioria das atividades do projeto. E a
forma clara de gestdo do tempo do projeto, onde consta a sequencia das atividades.

O cronograma deste projeto foi construido e é gerido na ferramenta MS Project. Abaixo
quadro 4, a demonstracao do mesmo.

Quadro 4: Cronograma do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.
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114

115

116

17

e s

119

1110

1111

1.2

1.2.1
1x11
1.2.2

1z21

1222

1223

1z24

1.2.3

1231

1232

1233
1.2.4

1.2.4.1

12411

1.2.4.1.2

124121

% concluida
31%
31%

A00%

A100%

0%

30%

30%

30%

304

0%

0%

0%

0%

32%

L1005
A100%
L0005

A100%

100%

100%

100%

1005

100%

1%

759

100%

Nome da tarefa
Controle de oualidade dos Atendimentos do CSC
Geranciaments Projeto
Desenvolvimanto do planoe de projeto

Apresentacdo do projeto para validagdo
Sponsor

apresentacio do projeto para gerentes e
diretor para validagdo final 2 ajuste de grupos

Acompanhamento e gerenciamento o
cronograma do projeto

Gerenciaments dos recursos envobdidos mo
projeto

Gerenciamentos dos custos do projeto

Gerencimentas das comunicacdes do projeto

Elaborac3o da apresentacdo da entrega final
do projeto

Realizacdo da apresentacdo final do projeto
sponsor

Apresentacao do projeto para gerentss e
diretor

anzlise das lighes aprendidas com o projeta

Criagao do controle de qualidade dos
atendimeantos do CSC
Dafinic3o
Construcdo do contrato do projeto
medicio
rMapeamento do fluxo dos canais de
atendimento do CSC
Identificag3o de causas facilmente
identificadas nos fluxos

Desenvalvimanto do diagrama de Ishikawa

Construcdo da planilha de pricrizagdo das
causas oriundas de shikawa
analisa

construcio e andlise do grafico de pareto

construcio da Matriz Esforgo ¥ Impacto

Elaboracdo FTA (S POs)
Imnplantacao
construcao plano de acido para acbes "ver &
Agir
Estruturagdo e implantacio de plano de
auditoria de chamados do C5C

Estruturagao e implantacdo de canal de
ouvidioria
Construgao das tabulagbes de qualidade
para CAA e CAF

Inicio
Qi 140612
Qi 14/06,/12

i 1450612

Sag 25/06/12

Seg 1040912

Qua 27/06/12
Oua 27/06/12
Oua 27/06/12
Qua 27/06/12
Sex 14,1212
Sex 21712712
Sag 2412513
ui 20/12/12

Sep 25/06/12

Sag 25/06/12
Sag 250612
Qua 270612

Qua 27/06/12
Qui 2E/06/12

Qui 2E/06/12

Qui 2E/06/12

Ter 0307712

Ter 0307 /12

Qui 0507712

Sag 0B o7 13
Seg 23/07/12

Seg 23/07/12

Qui E/0o 12

Seg 23/07 /12

Seg 23/07/12

Tarmino
Qua 26,12/12
Qua 26/12/12

Seg 25/06/12

Ter 26/06/12

Seg 10/09/12

Qua 26/12/12
Cua 2612712
Qua 2612712
Qua 26/12/12
Sex 21/12/12
Seg 2412712
Qua 26/12/12
Sex 2112712

Sep 24/12/12

Trua 2770612
Qua 27, 0612
Ter 030712

Ol 28,0612
Oui 28,/06,/12

Oui 28,/06,/12

Ter 03/07/12

seg 23/07/12

aui 05/07/12

Seg 09/07/12

Seg 23/07/712
Ter 16/10/12

Tar 16/10/12

Ter 16/10/12

Ui 13,0012

Sax 03/08/12
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EOT % concluida Home da tarefa Inicio Término
124123 100% Construgao das tabulagoes de qualidade | oo 0o | ses oesoaiiz
para Produgao Continua
Insarg3o das tabulagdes no sisterna de
124123 100% atendimento para 12 el Sag 06/0E12 Ter 21/08/12
Insergao das tabulagoes no sistema de
124124 100% . = - - . Ter 21/08/12 Ter 04/09/12
atendimento para produgaoc continua
validagdo das sugestdes de grupos de
124125 0% _ - e grpo Seg 10/09/12 | Seg 10409712
atendimanto
124126 0% Inserg3o dos assodados nos grupos Ter 11/09/12 Ter 11/09/12
138137 Elaboracac do treinamento para central Ter 04/09/12 o5/09/12
e para o atendimento de reclamagbes r Qua
132138 70% Elaboraciac do treinamento para 05/09/12 See 10/09/12
. produgdo continua Qua =B
alinhar dia de treinamentos e turma com
124129 0% S8g 100512 S8 10v09/12
coordenador CAS & CAF § 10/02/ § 10/03/
Reservar sala de treinaments para CAF &
1241210 0% P Ter 11/09,/12 Ter 11/09/12
Enviar convite para eguipe da CAA & CAF
1241211 0% que participaré do treinamento Ter 11/09,/12 Ter 11/09/12
Reservar sala de treinamento para
1241212 0% - . e Ter 11/09/12 Ter 11/09/12
Producdo Continua
Enwiar convite para os coordenadores de
1241213 0% H . P . Ter 11/09/12 Ter 11/09/12
PC apos definicao das pessoas de atendimento
1241214 0% Realizacdo treinamento Central e CAF Oua 12/09/12 | Qua 12/09/12
Realizacdo treinamento Produgo ]
1241215 0% continua Qua 12/09/12 Owi 13/09,/12
1341318 0% . Envio material de treinamento para Cua 12/09/12 Oui 13/09/12
aguipe CAF & CA
1344317 0% Envio material de treinamento para i 13/09/12 i 13/09/12
B equipe Produgdo Continua Qi Qi
1.2.4.1.3 36% Estruturacao do plano de comunicacao Qui 09/08/12 | Ter 09/10f12
124131 100% Construgao E s dE l:l:ll':ll.lrll nﬁEEI Qui 0908 12 Sag 03/09/12
para toda empresa via Comunicagao Corporativa
1241332 0% _ Montagem e envio do reforgo do 585 03/08/12 | Sax 14/09/132
comunicado via boletim da semana
rontagem do reforge do canal no final
124133 0% Seg 03,0512 Seg 17/09/12
de todos os comunicados do C5C =g 03/03/ =g 17/03/
124134 0% Divulgagdo do canal na URA da Central de seg 17/09/12 | sex 21/00/12
T atendimento ao Associado =& =
124135 0% C-DI'ISIH.II;-ED de vinheta para 3 TV Ter 18/09/12 Ter 02/10/12
T referente o canal de atendimento de gualidade r &r
Utilizacao da TV e e-mail de comunicagao
124136 0% reforgando a importancia dos canais de Ouea 03/10/12 Ter @9,/10,/12
atendimanto do C5C
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EDT % concluida Nome da tarefa Inicio Término
Cartazes para os setores e sala da
124137 BO% Reunido Operacional sobre padries de Qui 06/08/12 | Qua 12/09/12
atendimento C5C
Reforgar a importancia do chamado para . )
124138 100% os controles C5C na reunido mansal Qui 23/08/12 Qui 23/08/12
1.2.5 0% Controle Seg 06/08,/12 Ter 1170912
1251 100% Construcao do Aging de acompanhamento Seg 06 0E/12 | Qua 29/08/12
1353 — o Construcao de.gmflms de detalhamento de Oua28/08/12 | Ter 11/08/12
indicadores de gualidade
1.2.6 0% Piloto Seg 10/00,/12 Ter 25/08/12
alinhaments com lojas & CD's pilotos:
1261 0% Sag 100512 L P e
unidade Hiper, CD Batim, CD Refice & CO Embu. = 10/0%/ Qu= 12/08/
1262 0% Entrada Piloto Sex 14/08/12 Sex 21,09,/12
1.2.6.3 0% Acompanhamento atraves de indicadores Sex 14/09/12 Sex 21/09/12
1264 0% Real.ralia;i'm de ajustes Seg 240813 Ter 25/049,/12
1.2.7 0% Go Live Oua 26/09/12 Seg 24/12/12
1271 0% Entrada projeto para todo Brasil Qua 26/09/12 Qua 26/09/12
Atendimento das demandas pela equipe de
1272 0% qualidade Qua 26/09,/12 Seg 241212
1273 0% pmj‘::Dmpanhamm da estabilizagao do COua 26/09/12 Seg 24/12/12

4.7.1.Estrutura Analitica do Projeto (EAP)

Estrutura Analitica de Projetos (EAP), do inglés, Work breakdown structure (WBS) é
uma ferramenta de decomposicao das tarefas do projeto, de maneira que as atividades sejam
facilmente gerenciadas.

O objetivo de uma EAP ¢é identificar os produtos, servicos e/ou resultados a serem
obtidos com o projeto. A EAP serve como base para a maior parte do planejamento do projeto,
€ a ferramenta primaria para descrever o escopo do projeto.

A EAP do projeto de qualidade esta demonstrada abaixo (figura 4):
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[ envoividos no

planiina de
priorizagio das
causas oriundas

de Ishikawa

G2 T00%

Gerenciamento de
qualidade do
projeto
0%

1810

Gerenciamento das
comunicagbes do
projeto

a1]  w%

Elaboragdo da
apresentagio da
[ entrega final do

Realizagdo da
apresentagéo final
[T do projeto sponsor
G13] 0%

Apresentagio do
projeto para
|| gerentes e diretor

G 0%

Analise das ligdes
aprendidas com o
7 projeto

o

16 15

tabulagbes de
[H aualidade para
Produgio Continua
W33 ] 100%

Montagem e envio

boletim da semana

e ] eo%

Insergio das
tabulagses no
sistema de
stendimento para
1 nivel

W34 | 100%

Montagem do
reforgo do canal no
final de todos os
comunicados do
csc

2= R

Insergéo das
tabulagdes no
| sistemade
atendimento para
produgéo continua
1635 | 100%

Divulgagéo do canal

na URA da Gentral

de Atendimento a0
Associado

5 |

Validagio das
sugestoes de
grupos de
atendimento

635 | 0%

Construgéo de

atendimento de
qualidade

Insergdo das

GE] 0%

arupos
w3 0%

Utilizagio da TV
-mail d

Elaboragio do
treinamento para

reclamagbes
W63 | s0%

a
importincia dos

atendimento do
csc

1655

0%

Elaboragao do
treinamento para
produgiio continua

Cartazes para os
setores e sala da
Reunido
Operacional sobre

[T coordenador cAA
< CAl

1620 0%

[ padrocs de
csc
S
Alinhar dia de
turma com Reforgar

Reservar sala de
treinamento para

1o 21 0%

Enviar convite para
equipe da CAA &
|| CAF que participara
do treinamento

W6 &2 0%

Reservar sala de
treinamento para
Produgio Continua
o] 0%

Enviar convite para
denadores
de PC apés
L definigio aas
pessoas de
atendimento
Ga] 0%

Realizagéo
treinamento
Central & CAF
55 | 0%

Realizagio
treinamento
[ Produgio continua
G| 0%

Envio material de
treinamento para
equipe CAF e CA
16 a7 0%

Envio material de
treinamento para
L. cquipe Produgdo

1a:57 | 100%

csc
W1 2%
S
1
Criagao do controle
de qualidade dos
stendimentos do
esc
16 ] %%
Desenvolvimento T
do plano de projeto I T T !
]
[TDefinicio_| Medigao | Analise | [“controte | [Thioto | [Teotie |
[&T7 T ow% | (1875 ] 100% | [a2z 100% | o 1358 [ 90% EEEE| [ees o |
Apresentagio do
rojeto para
[T validagio sponsor Construgéo do Mapeamento do Construgao e Construgao plano Construgéo do. Alinhamento com Entrada projeto
1§ 4] T00% contrato do projeto fluxo dos canais de de agiio para agbes Aging de lojas e CD's pilotos: para todo Brasil
(R 55% H do t "Ver e Agir" acompanhamento | | | unidade Hiper, CO
= L 1 csc Gzs] 0% W] % G5e[| v Batim, CD Refice &
Apresentagio do W30 100% i €D Embu
projeto para = | | = T 0% Atendimento das
gerentes & diretor Const Const 3 demandas pela
[7] para validagéo final Identificado de Matriz Esforgo X Goe Goe 30 do graficos de H equipe de
e ajuste de grupos causas facilmente M o de d plano de detalhamento de Entrada Piloto qualidade
F5] % L] identificadas nos w26 ] 100% plano de auditoria canal de ouvidoria comunicagio indicadores de [aes] o% | G6e] 0%
luxos de chamados do ] 7% G| 6% qualidade
wzi ] 100% = csc w0 ] 7o%
‘Acompanhamento —l Flaboragao FTA (5 ‘ T %
e gerenciamento do X 30 das e envio || atraves de || da estabilizagao do
I cronograma e Desenvolvimento o] 100% tabulagdes de e comunicato indicadores projeto
escopo do projeto [| dodiagramade [ qualidade para CAA oficial para toda 1§58 0% iG] 0%
Ge] 0% shikava e Chr emprosa via
22 | 100% 1632 | 100% Comunicagio
Reavaliagio de
Gerenciamento T T00% stes
los recursos Construgio da Construcio das

Continas
e
Fidlds I ] I ]
Yame | Not Started Ta: [Nt Staned Summany [In Progress Task | [In Frogrss Summany | | CompistedT = Compieted Summany
I ] I ]

Figura4: Modelo de gestdo CSC empresa foco do projeto — Accenture 2010
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4.7.2.Dicionario da Estrutura Analitica do Projeto

O dicionario da EAP ¢é a ferramenta utilizada para obter uma breve descricdo do que

sera feito em cada etapa do projeto.
No quadro 5 esta descrito o dicionario da EAP do projeto em questao:

(EAP)

Quadro 5: Dicionario da EAP do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.

EDT EAP Dicionario da EAP
1 Controle de Qualidade dos
Atendimentos do CSC
1.1 Gerenciamento Projeto
Mesta etapa € rea lizado o desenvolvido o plano de projeto. O inicio
111 Deszenvolimente do plano  |da me=sma & dade apos a identificaco da necessidade do projeto.
T de projeto Mezte momento =80 definido=s: escopo, metas do pmjeto € do
produte & recursos envolvimentos.
Mesta atividade € montada a apresentacio do projeto, colocando
o= principais pontos de definicde para que o projeto ==ja aprovado
1132 Aprss&ntuﬂ-_:ﬁn do projeto ou ndo dentro do e=copo, tempo, prazos, u:ust-:-sus I'!'lEtﬂE
T para validacae sponsor plansjada=s. Meste projeto a primeira apresentacao € feita para a
zponzor do pmjsto que € a gerente da area que ficara responsavs
pelo processo oriundo deste projeto.
Como o produto deste projeto impacta todas a= areazdo CSC, &
Apresentacdo do projeto necessdrio aprezentar o projete a todos o= gerentez &
112 para gn?_rentes & diretor para principalmente ao diretor do CSC. Este momento & utilizado para
o validacdo final £ ajuste de repassar a todos o matenal antefiomente validado com a sponzor
grupos do projeto. Tambem & necessdrio a validacio de grupos de
atendimento, que receberdo as reclamactes oriundas do projeto.
. 0 gerenciamente do cronograma € de suma importdnca para que
Acompanhamenio s » . .
11.4 gerengiamente o cronograma todas a= acoes pas=am e plansjadas = implantadas dentre do
do nroieto pra;u.cust-:-_ e com a qu“all::la:ls ezperada. E papel do gerente do
proiE projeto realizartal gestao.
Para o adeguado andamento do projeto &€ necess4aro a boa gestdo
dos recurzos envolvidos no mesmo. Neste projeto o= recursos
115 Gerenciamento dos humanos =do o= principaiz bens a =erem adminiztrados e & de
T recurzos envolvidos no projeto  [rezponszabilidade do gerente do projeto mantédos motivados &
apoiados, para que ndo ==sjam comprometidos o tempo € qualidade
do projeto.
Meste projsto a gestdo de custos ==td muito vinculada a recursos
118 Gersnciamento dos custoe  |humanos, considerando gque o tempo dos mesmos & o maior
o do projeto inwestimento. Todos o=z custos devem =zer geridos pela gerente do
projeto.
117 Gerencdamento dos rircoz do & gestio de rizco do projeto e=td vinculada a recurzos humanos.
T projeto E ste= rizcos devem =er gerdos pela gerente do projsto
- N - ’ - 4 gestdo da qualidade do projeto e=sta vinculada a =egquiros
1.1.8 DGFB;:FDGEm"ntD de qualidade do padries de atendimento & documentacdes do CSC. A gestdo ==ra
realizada pela gerente.
A gestde de comunicacdo do projeto & de regpongabilidade da
117 Gemrncimento das gerente do projeto. O projeto em =i envolve indmeras
o comunicacées do projsto comunicacies internas € externas ac CSC £ as acies de
comunicacio serdo conduzidas para analista de comunicacio.
Mesta etapa € necessdrio elaborar uma apresentacdo onde conste
o= objetivos do projsto & o que foi obtido apd= a conclusdo do
118 E laboracde da apresentacdo|mesmo. & apresentacio deve conter graficos de controle de
o da entrega final do projeto registros de reclamacies, elogios & sugesties. Além disso,
importante aprezentar o= proximos pas=os para manter o processo
de controle de qualidade.
e Apresentacac do materal construide na stapa de elaboracao da
1.1.9 final do prujl%:tcl St = apre=entacde da entrega final do projeto, para gque a =pon=or pos=a
wvalidar cu mesmo =olicitar ajustes.

MBA - Gestdo de Projetos

Plano de Projeto
Data: 17/09/2012
Pagina: 20 de 82




Projeto: Implantacdo do Controle de Qualidade dos Atendimento CSC
Empresa: Ndo Identificada

Plano de Projeto
Data: 17/09/2012
Pagina: 21 de 82

EDT

EAP

Dicionario da EAP

1.1.10

Aprezentacde do projeto
para gerentes e dirgtor

Aprezentacde de material final do projeto, ja validade pela sponzer,
para oz gerentez do CSC = para a dirstoria, com o cbjstive de
finalizacdo do projeto £ entrega do me=mo para a area de
Proce==0s.

1.1.11

Analize das licies
aprendidas com o projeto

Reunido com todoz oz integrantes do projeto com o objetive de
avaliar oz acernoz e falhaz do projeto, que poz=am ficara como
licio para o= demais projetos.

1.2

Criagdo do controle de
gualidacde dos atendimentos
doC5C

1.2.1

Definicao

Conztrucie do contrato do
projeto

Seguindo a metedelogia Seiz Sigma, o método utilizado € o DMAIC
que =ignifica (definir, medir, analizar, implantar & contrelar). Dentro
da etapa de definicdo € construide um contrato onde constam
todoz o2 pontos aberdados ne dezenvelviments do plano de
projeto. E um meio de formalizar oz objstivozs, entregasz & prazos do
projeto. O contrato & confeccionade € as=inado pela gerente do
projeto & pela =ponzor do projeto.

1.2.2

Medigao

Mapeamento do fluxoe dos
canaiz de atendimentoe do CSC

Seguindo o DMAIC, dentre da etapa d= medicio & construido o
mapa do processo que precizd =ermelhorado, o mapa do processo
& realizado neste projsto atraves da ferramenta de fluxograma em
Vizio. Mezte mapeamento o ebjetivo € identificar oz canaiz & formas
de atendimentodo CSC, para entdo identificar o= principais
problemas e az cauzas. Impertante a pﬂrtiu:ipﬂn;ﬁn de pezzoaz que
conhecam o2 canais de atendimento do C3C.

1222

Identificacio de cauzas
faciments identiicadaz nos
fiuxoz

Realizado o mapeamento dos processos € possivel identificar o=
principaiz pmblemaz enfrentadoz £ algumas de 2ua=s cauzas. E=ia
identificacde & necezs=dria para a implantacdoe de planos de acies.
Importants a participacdo de pessoas que conhecam os canais de
atendimento do CSC.

Desenvolvimento do
diagrama de Izhikawa

Ainda dentre da fasze de medicde & necessaric a busca de causas
dos problemas com qualidade que ndo =30 tdo fadimente
identificaveiz. Dando sequencia a metodologia de qualidade, a
melhor ferramenta para idenficacdo de causas de problemaz & o
diagrama de izhikawa, também conhecido como espinha de peixe.
Importants a participacie de pesseas que coenhecam oz canais de
atendimento do CSC.

1224

Conztrucde da planiha de
pricrizacie das cauzas oriundas
de |zhikawa

Apds a construcio da e=pinha de peixe £ necessdrio realizar a
priorizacio das cauzas que impactam a gualidade, para iz=o £
construida uma matriz de priorizacde, onde cada integrante do
projeto que participou da construcde da ezpinha de peixs, dard
uma nota utilizandos o= 2eguintes critéros: 1 para baixo impacto, 4
para médio impacto € 10 para alto impacto. E=ta planilha €
preenchida individulaments por cada peszoa & conzolidada para
que a priorizacdo possa ocomer. Nezte momento nenhuma causa £
£liminada apenazs priorizada.

Analize
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Apés a priorizacdo a proxima =tapa & andlizs = ==ra feita atraves
da= notas dadas pelo grupo do projeto. Apos consolidadas as notas
€& necessdrio a aplicacde do grafico de parste. O grafico de pareto
promove a divisdo conhecida como 80-20. Sua maior utilidade € a
de permitir a facil vizsualizacdo de identificacdo das principais
causas doz problemas, possibilitande uma melhor concentracio de
ezforcos Tude o que estiver acima de 80 % possui alto impacio.

E ste grafico pode ser construido pela gerente do projeto (neste
momente a Green Belt) e apenas demonstrado para a eguipe.

Conzstrucdo & analize do

el grafico de pareto

Com a definicio de impacte feita através do grafico de parsto &
necessdario que o grupo do projeto gue forneceu suas notas, avalie
o esforce necessdrio para a realizacio das atividades de melhoria.

Construcdo da Matriz 0 esforco € classificado entre alte & baie.Com estes dados o
E=forco X Impacto grupo encaixa as cauzas dentre dez quadrantes de pricrzacie de
E =force X Impacto. Esta matriz & distribuida em 4 quadrantes:
Baixo e=forco X Alto impacto; Alto e=forco X Alto impacto; Baixo
ezforco X Baixo impacte € Afto exforco X Bao impacto.

Me=sta fazs de andlizs, todaz a= causas que ndo estiverem tao
claras e que estiversem dentro do: quadrantes: Baixo ezforco X Alto
impacto & Alto esforco X Baixo impacto, da matnz de esfoco x
impacto, pederdo 2er melhor ezdarecidazs atraves da ferramenta
1233 Elaboracdo FTA (S PQ's} |chamada de FTA (Andlize da Arvore de Falhas) nela 280 utilizadoz
o= 5 pomués para identificar a real causa do problema. Esta etapa
& dezenvolvida pelas peszeas gue 280 conhecedoraz dos
processos & 2eus problemas. E feito maiz brainstoming &
dezenhos de darvores de falhas.

1.2.4 Implantagao

Construgdo plano de

1.2.44 agdo para agdes "\er e Agir"
Mesta faze de implantacdo =80 constriudos diversos planos de
actes, inciando com as causas que foram identificadas no mapa de
proceszo £ também as causas que ficaram no guadrante “ver e
Estruturacio e agir' da matriz, que € o Baixo Esforco X Baixo Impacte & ainda o
1.24.1.1 |implantacdo de planoc de que esta no quadrants Baixe Esforco & Alto Impacto. O processo

auditoria de chamados do CSC |de auditoria deve ser alinhado & construido pela gerents neste
projeto (no papel de Green Belt), a eponzor no papel de gerente da
area que sxecutara a auditoria € 8 coordenadora da area de
procezsos, gque realilzara a atividads.

E struturagio e
1.2.41.2 |implantagio de canal de
owvidoria
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124121

Congtrucio das
tabulacées de gualidade para
CAL e CAF

A construcde das tabulacies de qualidade para central de
atendimento a azzociado (CA4A) & central de atendimento a
femecedores (CAF) & a criacdo de pardmetros de dassificacio
ziztémica (niveiz de atendimento por proceszos) onds sdo definidos
oz tipos de atendimento gue =eréo feitos para cada canal de
atendimento, como perexemplo: reclamacio de chamade
cancelado sem crentacio do processo cometo. Nesta tabulacio
também dewvemn conter as orentacdo de atendimente (scriptz). E sta
etapa esta contida dentro da criacie de um canal de cuvidoria gue
zerd digponibilizado para o= clientes do CSC, para que 02 MEsM0Os
pos=am registrar suaz reclamacies e logios. & necezsidade desse
proecezzo foi identificada no momento do mapeamento do procsz=o
atual. E=ta atividade sera conduzida pela peszoa que ja foi
atendents & fara o atendimente future £ pelaz analistas de
atendimento da CAs e CAF, devide ao melher embazamento para
criacie das tabulaciez daz possiveis reclamacies.

124122

Construcdn das
tabulacées de qualidade para
Producdo Continua

A construcde das tabulacies de qualidade para a producdo
continua (gegmentacio do CSC que atende a solicitaciies de
gervicos) da mezma forma que para CAA e CAF, & a criacde de
pardmetros de dazsificacdo sistemica (niveis de atendimento por
procezsos) onde =30 definidos o= tipes de atendimento que zerdo
feito= para cada canal de atendimento, como por exemplo:
redamacio de chamado cancelade =em orientacio doe processo
cometo. Nesta tabulacde também devem conter as orientacie de
atendimento (zcripts). Esta etapa e=td contida dentro da criacdo de
um canal de ouvidoria que =er digponibilizado para oz clientes do
CSC, para que o= MesMos posEdAm registrar suas reclamacies e
mezmo logios.

A neceszidade desse processo foi identificada no momento do
mapsamento do processo. E=ta atividade =era conduzida pela
azziztents de gestio de servicos, que ja foi atendents & fard o
atendimento futuny das demandas de qualidade  pela analista
analista de gestdo de servicos, devido ao melher embazamento
para criacdo das tabulacies das possiveiz reclamacies.

124123

Inzercio das
tabulacées no sistema de
atendimento para 1% nivel

E sta stapa trata-z= da inssrcdo dastabulacies no sistema de
atendimento do chamado 17 nivel (CA4 e CAF ). Esta atividade =era
conduzida pela agsistente da gestdo de =ervices, devide ao melhor
conhecimento da ferramenta.

124124

Insercio das
tabulacies no siztema de
atendimento para producio
continua

E sta ctapa trata-se da insercio destas tabulacies no sistema de
atendimento da producdo continua.

E =ta atividade ==rd conduzida pela analista jinior de gestido de
zenvicos, devido ao melhor conhecimento da ferramenta.

124128

Walidacdo das
zugestdss de grupos de
atendimento

Algumag paramstrizacdo de producde continua & de 19 nivel
depende da definicio de grupos de atendimento pela eguipe de
preducdo continua, para que peszam atender o= chamados
eriundes de reclamacies em que o cliente e=ta corrsto e que o
T2 deve refazer a atividade em menor tempo. Para izzo, &
necessario que o= gerentes de cada proceszo de CSC indiguem
quemn 230 as peszoazque fardo o atendimente dos chamades que
entrardo pela cuvidoria. Este pedido =era feito pela gerente do
projete no momente da apresentacdo do projeto aos gerentez
dirstoria.

MBA - Gestdo de Projetos

Plano de Projeto
Data: 17/09/2012
Pagina: 23 de 82




Plano de Projeto
Data: 17/09/2012
Pagina: 24 de 82

Projeto: Implantacdo do Controle de Qualidade dos Atendimento CSC
Empresa: Ndo Identificada

EDT

EAP

Dicionario da EAP

124126

Inzercdo dos
az=ociadoz nos grupos

Apos a validacdo £ indicacies de funcionarios que atenderdo ao
procezso de gualidade na producde continua, & necessario o ajuste
final nas tabulacdes do ziztema de atendimente, vinculando o=
u=udrios aoz =eus grupos de atendimento ja criados. E=ta atividade
zera realizada pela azsistents & analizta junior de gestio de
gervicos que ja realizaram a ingercdo das tabulacies no sistema de
atendimento.

124127

Elaboracde do

treinamento para central para o
atendimente de redamacies

P ara que oz atendentez de CAA & CAF entendam az novasz
tabulacdes & conzigam utiliza-az da melhor maneira possivel &
necessaria a elaboracdo de um treinamente, onds conste o=
objetivos do projete, a importdncia do envolvimento de cada
atendente no correto registro dos atendimentos. Este material zera
maontado pela azsistents de gestio de 2enicos que construiu o=
zcriptz & que participou de teda construcdo do projeto.

124128

Elaboracdo do
treinamente para producdo
continua

P ara que oz atendentes de CAA e CAF entendam as novas
tabulacies & consigam utilizddaz da melhor maneira possivel &
neceszaria a €laboracdo de um treinamento, ende conzste oz
objetivos do projeto, a importdncia do envolvimento de cada
atendente no correto registro dos atendimentoz.E ste material =era
montado pela azsistents de gestdo de =envicos gue construiu os
zcriptz & que participou de toeda construcdo do projeto.

1.2412%

Alinhar dia de
treinamentos & turma com
coorenador Cas e CAF

Fara identificar oz atendentsz que fardo o treinamento € necezzario
o alinhamento com o coordenador dezta equipe. Exta atividade
zerd conduzida pela azsiztents de gestio de =2ervicos.

124121
0

Re=zervarzala de
treinamento para CAF e CAA

Reservar =ala com egpaco para o nimere de pessoas que serdo
treinada, bem como projsto € notebook, caze a =ala ndo tenha.
E =ta atividade =era feita pela azsistents de gestdo de servicos.

1.2.41.21

Enviar convite para
squips da CAs e CAF que

E nviar convite wia cutlook para o= funcionarios indicados pelo
coordenador da CAS e CAF. E=ta atividade =era feita pela

1 participara do treinamento azsziztents de gestdo de zervicoz.
Rezercarzala de Reservar =ala com ezpaco para o ndmero de pez=oas que 2erd
124121 ) . ; ; .
5 treinamento para Producao treinada, bem como projeto € notebook, case a =ala ndo tenha.

Continua

E =ta atividade =era feita pela assiztents de gestio de servicos.

1.24121
Kk

o

E mviar convite para o=
coordenadores de PC apos
definice das pesscas de
atendimento

E nwiar convite via outlook para os funciondrios indicados pelo
gerentes para fazer o atendimente de qualidade na preducdo
continua.

E =ta atividade =era feita pela assistents de gestdo de servicos.

124121
4

Realizacdo
treinamento Central & CAF

Realizar treinamento com o= funcionarios da CA% e CAFE =ta
atividade =era feita pela azsistente de gestdo de =2envicos com o
apoio da gerente do projeto.

1.2.41.21

o

Realizacio
treinamente Producde Continua

Realizar treinamento com oz funcionarios da CA% e CAF. Esta
atividade =era feita pela assistente de gestdo de servicos com o
apoio da gerente do projsto.

124121

Envio material de
treinamento para eguipe CAF &
CA

P ara que az eguipe=tenham um material de apeoic na hora do
atendimento, =era enviade o materal apreszentado no treinamento.
E =ta atividade =era feita pela assistents de gestdo de servicos.

1.2.41.21

E nvio material de
treinamento para equipe
Producdo Continua

P ara que a= equipes tenham um material de apeio na hera do
atendimento, sera enviade o material aprezentado ne treinamento.
E =ta atividade =era feita pela azsistents de gestio de 2ervicos.
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12.41.3 Es*l.rutl.iraq;aodoplam
de comunicagao

Para que toda a empresa no Brazll zaika que exiztern canais para
registradas reclamacies £ elogios, & necsssano gus ssjam
construidos textos informativos. E ste texto deve conterum
menzagem bastante positiva & com estratégia de aproximacio do
cliente com o CSC. O canal d& comunicacio a =er utilizado neste
ponto & o e-mail. E=ta atividade ==ra realizada pela analizta de
comunicacdo da arsa de gesto de semvicos.

Construcio & envio de
comunicade oficial para toda
empresa via Comunicacio
Corporativa

Para que toda a empre=a no Brazil zaiba que exiztem canaiz ende
podem 2er registradas redamacies e logios, & necessario gus
gejam construides textos informativos.. O canal de comunicacdn a
zer utilizado neste panto & boletim da =emana, meio pelo qual o
pontos mais importantes que toda empresa deve saber, 280
conzolidados & enviadoz semanalments. E=ta atividade =era
realizada pela analista de comunicacio da area de gestio de
BEMVICOR.

P ara que toda a empresa no Brasil zaiba que existem canais onde
podem 2erregistradas redamacies e slogios, & necezzario qus
Montagem do reforce  |zejam conztruidos textos informatives.. O canal de comunicacio a

Montagem & envio do
1.2.4.1.3.2|reforco do comunicado via
baoletim da =emana

1.2.4.1.3.3|do canal no final de todos o= zer utilizado neste ponto reforco que serd feito a partir desta data
comunicados do CSC em todos o= comunicados enviados pelo CSC.E=ta atividade zerd
realizada pela analista de comunicacio da area de gestio de
BEMVICOS.

P ara que toda a empreza no Brazil zaiba que existem canaiz onde
podem =2erregistradas reclamacies e slogios, & nece=zario que
zejam construida menzagem informativa. O canal de comunicacdo
a =er utilizado neste ponto € a mensagem da URA (zanal de
Divulgacdo do canal  |telefone antes de chegar no atendente, & onde =80 demonstradas
1.2.41.3.4\na URA da Central de az opcles de atendimento, por exemple: dizgue 1 para
Atendimento ap Azzociade atendimento ao fomecedor). Quando ¢ fornecsedeor ou azsociado
dizcar a opcdo, enguanto aguarda o atendimento, escutara a
mengagem sobre o nowe canal de atendimento do CSC. Esta
atividade =era realizada pela analizta de comunicacio da area de
gestdo de zervicos.

Para que toda a empre=sa no Braszil zaika que exiztem canaiz ende
podem serregistradas redamacies e logios, & necessario que
=eja construide um comunicado. E=te comunicade deve conter um
menzagem bastants positiva & com estratégia de aproximacie do
Conztrucdo de vinheta |clisnte com o C5C. O canal de comunicacie a ssr utilizade nests
para a Tv referents ¢ canalde  |pontoc £ a TW (canal gue a empresa utiliza para comunicar-2e com
atendimento de gualidade lojaz & CD "= de todo Brasil). Ma entrada do programa do C5C =erd
colocada uma menzagem (vinheta) zobre o novo canal de
atendimento do CSC.
E sta atividade sera realizada pela analizta de comunicacio da area
de gestdo de servicos.
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(%]
I
—_—
£
en

MBA - Gestdo de Projetos



Projeto: Implantacdo do Controle de Qualidade dos Atendimento CSC
Empresa: Ndo Identificada

Plano de Projeto
Data: 17/09/2012
Pagina: 26 de 82

EOT

EAP

Dicionario da EAP

1.241386

Utilizacio da TV e e
mail d& comunicacio reforcando
a importdncia doz canais de
atendimento do C5C

Dentro do= pontos identificados come causa de baxa qualidade
temoz o uso de canaiz incometos de atendimento do CSC por parte
dos dientes. Para e=ste ponto ==ra criado um texto que sera
enviade pore-mail, reforcando a importdncia do u=o dos canaiz
cometoz de atendimento do CSC (telefone via CAL eCAF e a
ferramenta de =solictacdo de servicoz). Além do envio de e-mail,
ezte ponto =era abordado na TV para que atinja o maior nimemn de
clientes internos possivel E=ta atividade =erd realizada pela
analizta de comunicacio da drea de gestio de =enicos

Cartazssz para o=
zetores £ =ala da Reunido
O peracional 2nbre padmies de
atendimento C5C

Dentro do= pontos identificados come causa de baixa qualidade
temoz o atendimento porcanaiz incorrstos & a fakta de padrio nos
atendimentoz. Para exfte ponto 2erd criado um texto que 223
enviado pore-mail para reforco ao CSC, =obre a importdncia do
uzo doz padries de atendimento. Além do e-mail 2erde criadoz
cartazes que ficardoe colados nas areaz do CSC. Esta atividads
zerd realizada pela analista de comunicacie da drea de gestde de
2ENICOE.

1.24138

Reforcar a importdncia
do chamado para o= controles
CSC na reunido menzal

Dentro dos pontos identificados come causa de baixa qualidade
temoz o atendimento por canaiz incorretos pelaz equipezdo CSC e
o nédo regiztro do chamado € a fata de padrdo de retomo. O=
padries de atendimento foram reforcados na reunido menzal
(reunido onde o diretor do CSC reune todoz o= funciondnos para
compartilhar temaz importantez que todes precizam =aber). Esla
atividade =era realizada pela gerente do projeto em conjunto o
dirstor.

Controle

1.2.5.1

Construcdc do Aging de
acompanhamenta

A fase de controle & de =uma importdncia para este projeto, tendo
em vizta que todos o= chamados registrados peloz dientes devem
zer acompanhados € retornados.0 aging a =er contruido & uma
tabela onde constam o2 sequintes dado=: més de entrada da
reclamacdo, processo que recebeu a reclamacdo, se o= retornos
e=tdo dados dentro ou fora do prazo. Este relatdrio deve ser
construido a partir do pilote & acompanhado zemanalmentes na
reunian que ja exizte com todoz o= coordenadores & gerentes do
ESE.

E ata atividade =era realizada pela analista de processos de gestin
de =ervicos que tem dominio =obre a construcio e geracdo de
relatorios de indicadores do CSC.

[
i
[

Construcdo de graficos
de detalhamento de indicadorss
de gualidade

D=2 graficos devemn conter as informacies de principaiz
reclamacies de cada macre processoe do CSC £ o percentual de
reprezentatividade de cada uma. TambEm zerdo construidos
grafices daz dezreclamacdies mais acienadas para tedas as arsas
do CSC (Top 10 de redamacies). Estes graficos =erdo
aprezentadoz quinzenalmente na reunido que ja existe com todos
0z coordenaderss & gerentez do CSC.

E ata atividade ==ra realizada pela analista de processos
de =envicos que tem deminio =obre a construcio & gerac
relatdrios de indicadores do CSC.

1.2.6

Piloio
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ECT EAP Dicionario da EAP

0 piloto exta dentro da etapa de implantacde, porém, no
cronograma ele e=ia =eparado para =sguir @ =squencia de
conastrucdo dos graficos de controle para apos termos como sxtrair
oz dadoz do pilete, que extde dentre da faze de acompanhamento
atraves de indicadore=. Para colocar o pilote em pratica €
necessario ¢ alinhamente com as liderancas daz unidades que
iniciardn o= registros de redamacies e elogics. Este alinhamento
zerd feite pela gerents do projsto.

Alinhamento com lojas &
1261 |CD's piletog: unidads Hiper, CD
Betim, CO Refice € CD Embu.

Inicic do procssso de registro de reclamacies £ elogios pelas
1262 Entrada Piloto unidades piloto £ inicio do atendimente das mezmas pelaz equipes
do CSC. A entrada tera envolvimento de toda equipe do projeto.

Desde o primsine dia de pilote & necsssario a geracio de
indicaderez para entender o volume de atendimento & 2 0 mezmo
eztd =endo feito cometaments.

O=recurzos envelvidos sdo; azsistente de gestdo de ssrvicos para
dar retomo aos clientsz, analizta de proceszoz de gestio de
zervices para geracdo dos indicaderes, coordenadora da eguipe de
processos & gerents do projeto para monitoramentao.

Acompanhamento
atravesz de indicadorss

Com baze em indicadores & problemas da primeira 2emana de
piloto & neces=ario fazer o= ajustes do processo pam poder

1264 Reavaliacio de ajustez (dizpenibilizar o canal para todas as unidades da empreza no Brasil.
Importante reunido com toda eguipe do projeto para esta analize de
impacios.

1.2.7 Go Live

0 Go Live (entrada do projeto em producio) ezta dentro da etapa
de implantacdo, perém, no cronegrama £le exta separado para
seguir a =equenda de construcdo dos graficos de controle para
apos temmos como extrair 0= dados do piloto, que estdo dentro da

Entrada projeto para faze de acompanhamento atraves de indicadores. Realizadoz oz
todo Brazil djustez com baze no piloto & feitaz ﬂsmmunim;ﬁep. g aberio o
canal de atendimento para todos dientez intemes. E importante a
participacdo de toda egquips do projsto que tem impacto dirsto com
ezte canal de atendimento, wizando o no moniteramente das
entradas de reclamacoes € elogios.

1271

0 atendimente daz demandas que entram via CAs CAF &
producic Continua terdo um fitro da equipe de qualidads, que ats
entendermos o volume real de demandaz, tera apenaz a azsistents
de gestdo de servicos neste atendimento.

Atendimento das
1272 |demandasz pela eguipe de
qualidade

Para dar o encaminhamento correto a= demandaz de reclamacies,
& neceszdrio neste momento o envolvimento da equipe de melhoria
continua de gestdo de ssnicos. Apos 60 dias e o procssso ja
extabilizade encerra-z& o projeto &€ 0 mezmo pazsa a =er conduzido
pela equipe de pmoessos & melhoria continua.

Acompanhamento da

ters extabilizacdo do projeto
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4.7.3.Historico de Alteracdes do Cronograma

Até o0 momento o projeto ndo sofreu alteracédo de cronograma, contudo é valido deixar
0 quadro 6 para caso ocorram alterac6es até o final do projeto.

Quadro 6: Histdrico de alteracéo do cronograma do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.
Data Responsavel Alteracdo Item Acdes Sponsor

4.7.4.Relatérios Gerenciais Previstos

Os relatérios de acompanhamento do projeto serdo emitidos diariamente e
semanalmente de acordo com o cronograma de atividades.

Os relatérios que serdo utilizados tem como origem o MS Project, abaixo alguns
modelos: quadros 7 e 8, figura 5:

Quadro 7: Modelo de relatério para gestéo de recurso do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.
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Quadro 8: Modelo de relatério para gestdo de custos do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.

Fluxe de caixa desce Qui13/8/12
Cronograma Projeto_v7 mpp
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Tarefas ndo iniciadas desde Qui 13/9/12
Cronograma Projeto v7.mpp

Id EDT % concluida i) Nome da tarefa Duragao

0.88 diss

Como o produto deste projeto impacta todas as dreas do CSC, € necessario apresentar o projeto a todos os gerentes e principalmente ao diretor do CSC.
Este momento é utilizado para repassar a todos o material anteriormente validado com a sponsor do projeto

s de stendimento 1 dis

Algumas parametrizacdo de producdo continua e de 1% nivel depende da definicdo de grupos de atendimento pela equipe de producdo continua, para
que possam atender os chamados oriundos de reclamagdes em que o cliente estd correto eque o C5C deverefazer a

0% e 1dis
Unloages Trab
10% 7
Para identificar os atendentes que fardo o treinamento & necessario o alinhamento com o coordenador desta equipe. Esta atividade serd conduzida pela
assistente de gestdo de senvicos.
82 1.2.8.1 0% 2 dias
Iy 7 LE-E
Anak es
O piloto esta dentro da etapa de implantacdo, porém, no cranograma ele estd separada para seguir a sequencia de construgdo dos graficos de controle
para apds termaos como extrair os dados do piloto, que estdo dentro da fase de acompanhamento através de ind
a7 1.2.4.1. 0% Ha® 1 diz
a 5 Unlgages Traba o Atras
5 ] 7
] 205 8 hrs 1
Anotagles
Apos a validacdo e indicacdes de funcionarios que atenderdo ao processo de qualidade na producdo continua, é necessario o ajuste final nas tabulacdes
do sistema de atendimento, vinculando os usuarios aos seus grupos de atendimenta ja criados. Esta ativida
41 1.2.4.1.2.10 0% 3 Reservar sala de freinamento para CAF 1 dis

&0 de tempo do' brojeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.

5. Plano de projeto

O plano do projeto tem por objetivo organizar todas as informacdes necessarias para a
execuc¢édo do projeto.

5.1. Organizacao do Projeto

5.1.1.Recursos Materiais
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No quadro 9 estdo descritos 0s recursos materiais necessarios para este projeto.

Quadro 9: Descricéo dos recursos materiais do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.

Recurso

Proprietario

Uso

completo

(incluindo MS

Project e Visio)

Salas de reunides Empresa Reunides de mapeamento
com a equipe do projeto.

Folhas para flipchart Empresa Desenhos dos fluxos e
construcdo de ferramentas
de identificacdo de causas
para que  todos 0s
funcionarios possam
visualizar e utilizar nas
reunides

Notebook com  pacote | Empresa Desenhos de fluxos,

Microsoft Office completo preenchimentos de

(incluindo MS Project e planilhas, apresentacdes e

Visio) relatérios.

Midias CD's Empresa Gravar 0s materiais de
entrega do projeto.

Quatro desktops com | Empresa Desenhos de fluxos,

pacote  Microsoft Office preenchimentos de

planilhas, apresentactes do
projeto e construgdo e
geracdo dos relatérios de
indicadores.

5.1.2.Historico de Alteractes nos Recursos Materia  is

Até o momento o projeto ndo houve a necessidade de novos recursos materiais para o
projeto, contudo é valido deixar o quadro 10 para a insercao de alteracfes que possam ocorrer

até o final do

projeto.

Quadro 10: Histérico de alteracdo de recursos materiais do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.

Data

Responsavel

Alteracdo

Item

Acdes Sponsor
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5.1.3.Recursos Humanos

5.1.3.1. Definicdo de Responsabilidades

Abaixo quadro 11, breve descricdo das responsabilidades dos recursos humanos do
projeto, por cargo.

Quadro 11:Responsabilidades dos recursos humanos, por cargo, do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.
Papel Descricao

Gerente do projeto E responséavel por conduzir o projeto e garantir o seu
sucesso, cumprido o0s requisitos bdasicos, como:
controle de escopo, custo, prazo e qualidade.

Analistas e assistentes de | Fornecer as informacgfes necessérias para a realizacdo

processos do mapeamento, realizar o mapeamento dos
processos, planejar as agbes de implantacdo e
acompanhamento.

Funcionarios das centrais de | Fornecer as informac8es necessarias para a realizacao

atendimento do mapeamento.

Sponsor Assegurar a disponibilidade de recursos para o projeto

e validar o inicio e as entregas do projeto antes da
apresentacado para as demais areas do CSC.

Diretor Validar a implantacdo do projeto e divulgar os
resultados para a companhia.

5.1.3.2. Lista de Colaboradores

Abaixo quadro 12, breve descricdo dos papéis e responsabilidades dos recursos
humanos do projeto.

Quadro 12: Lista de colaboradores do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.

Colaborador Setor
Jaqueline CSC - Gestéo de Servigos
Mariana CSC — Gestao de Servigos
Daniel CSC — Diretoria
Carolina Davi CSC — Gestao de Servigos
Carolina Vargas CSC — Gestao de Servigos
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Maria Angélica CSC - Gestéo de Servigos
Jéssica CSC - Gestéo de Servigos
Silvana CSC — Gestao de Servigos
Paula CSC — Gestao de Servigos
Franciele CSC — Gestao de Servigos
Anderson CSC - Gestéo de Servigos
Karin CSC - Gestéo de Servigos

5.1.3.3. Cargos e Contatos

No quadro 13, sdo descritos os cargos e dados de contato com dos recursos humanos
do projeto. O e-mail ndo esta completo para ndo divulgar o nome da empresa em que esta
sendo realizado o projeto.

Quadro 13: Cargos e contatos dos colaboradores do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.

Colaborador Setor Cargo Contato

Jaqueline CSC - Gestao Coordenadora Jaqueline.Oliveira@
Servigos Projetos

Mariana CSC - Gestéao Gerente Mariana.Mourdo@
Servigos

Daniel CSC - Diretoria Diretor Daniel.Gross@

Carolina Davi CSC - Gestéao Analista Pleno Carolina.Becker@
Servigos

Carolina Vargas CSC — Gestao Analista Pleno Carolina.Vargas@
Servigos

Maria Angélica CSC - Gestao Analista Junior Maria.Muller@
Servigos

Jéssica CSC - Gestéao Assistente Jessica.Silva@
Servigos

Silvana CSC - Gestao Analista Junior Silvana.Fonseca@
Servigos

Paula CSC - Gestéao Analista Pleno Paula.Germanie@
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Servigos

Franciele CSC - Gestao Atendente Call Franciele.Oliveira@
Servigos Center

Anderson CSC - Gestao Coordenador Call | Anderson.Schultz@
Servigos Center

Karin CSC - Gestao Coordenadora Karin.Santos@
Servigos Processos

5.1.3.4. Definicao de Papéis

No quadro 14, sdo descritos os papéis dos recursos humanos do projeto, considerando
as necessidades deste projeto.

Quadro 14: Papéis dos colaboradores do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.

Nome

Spons
or

Aprova
dor

Gerente
Projeto

Analista
Comunica
céo

Analista
Processo

Entrevist
ado

Atendi

Jaqueline

X

Mariana

Daniel

Carolina
Davi

Carolina
Vargas

Maria

Jéssica

Silvana

Paula

Franciele

Anderson

Karin

5.1.3.5. Historico de Alteragdes nos Recursos Human

0S

No més de agosto houve a necessidade de substituicdo de um recurso devido a saida
do mesmo da empresa. O quadro 14 ja consta 0 nome do novo recurso que ja estava alocado
no projeto, porém, com outra funcdo. No quadro 15 esta descrita a substituicéo realizada.
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Quadro 15: Histdrico de alteragdo nos recursos humanos do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.

Data Responsavel Alteracdo Acoes Sponsor
10/08/2012 | Jaqueline Francine por motivos de Substituicdo por Mariana
saida da empresa Franciele

5.1.4. Organograma do Projeto

O organograma do projeto esta descrito de acordo com a estrutura hierarquica do CSC
e com os ajustes de acordo com a estrutura hierarquica do projeto.

Abaixo ilustracao (figura 6):
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Daniel

Mariana

Jaqueline

T

] |
Carolina Carolina Maria .. )
. L) Jéssica Paula Silvana
Davi Vargas Angélica
| 1 : 1
Karin l Anderson I Franciele
Figura 6: Organograma do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.
5.2. Planejamento Financeiro

Mas do que precificar, o planejamento financeiro é uma ferramenta atrelada a
estratégia da empresa ou de um projeto. E o planejamento e a demonstracdo dos gastos e
receitas de um projeto ou produto, buscando o controle da salude financeira da empresa que
esta investindo no projeto.
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5.2.1.Plano de Gerenciamento de Custos

Para gerenciar os custos serdo utilizados os valores previstos no fluxo de caixa do
projeto.

Neste fluxo de caixa serdo gerenciados somente os custos internos dos recursos da
empresa. Itens como indice de inflagdo néo fardo parte do projeto.

A estimativa de custos sera construida e gerenciada pelo gerente do projeto em
garantindo o controle dos custos em cada etapa do projeto.

5.2.1.1. Categorias e medidas dos custos

No quadro 16 estdo descritas as categorias e as métricas a serem utilizadas para
composicao dos custos do projeto.

Quadro 16: Categorias de custos do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.

) Unidade de o . .
Tipo de Recurso . Meéetrica para estimativa
Medida
Equipamentos Tempo total de Depreciagdo informada pelo setor contdbil de acordo
utilizacdo com a vida util dos equipamentos.
Recursos Humanos Horas Custos associado més/Horas contrato CLT més x total
de horas trabalhadas nas etapas do projeto.

Despesas com material Unidade Custo produto x quantidade a ser utilizada
expediente.

5.2.1.2. Controle de Custos

A ferramenta de controle de custos assim como da grande parte do projeto sera 0 MS
Project através de acompanhamento de horas reais trabalhadas por cada recurso humano do
projeto e inclusdo de materiais ou despesas excedentes ao projeto. Qualquer documento
auxiliar como exemplo e-mails de aumento de valores devera ser inserido na ferramenta para
gue se mantenha o controle de alteracdo de custos do projeto.

O controle de custos sera realizado mensalmente com base no % de conclusdo que
cada recurso humano em sua etapa de atividade, deve preencher semanalmente na ferramenta
MS Project.

Os custos de folha relacionados aos recursos humanos alocados no projeto, incluindo
0 gerente, seguirdo sendo pagos pelo centro de custo onde os mesmos estdo alocados antes
de iniciarem suas participacfes no projeto. Os demais custos serdo alocados no centro de custo
da area de gestao de servigos.
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5.2.1.3. AlteracOes de Custos

Alteracdes de custos do projeto somente ocorrerdo em caso e troca de recursos
humanos do projeto, necessidade de aquisicdo de novos equipamentos ou recursos materiais.

Sempre que existir tal necessidade deve ser enviado e-mail ao gerente do projeto e ao
recurso que auxiliara no controle, solicitando o valor correspondente a tal aumento de despesa
com a justificativa para o acréscimo. Somente o gerente e o0 recurso humano de apoio, poderdo
alterar as informacdes de custo do projeto.

5.2.1.4. Limite de Custos

Os custos adicionais do projeto ndo poderéo exceder a 10% do custo total do projeto.
Valores que excederem a tal estimativa deverdo ser revistos e aplicados planos de corre¢bes e
ajustes nas etapas do projeto. Nos casos que realmente for necessario exceder o valor, 0s
mesmos deverdo ser aprovados pelo gerente do projeto e/ou do patrocinador.

5.2.1.5. Relatorio de Acompanhamento

Na sequencia é apresentado o modelo de relatério de custos demonstrado
resumidamente. Este relatério sera montado pela gerente do projeto e utilizado para envio a
diretoria no inicio de cada més contendo os dados dos meses anteriores. Este relatério sera
disponibilizado no periodo corrente do projeto.

No quadro 17 ja temos o 3° relat6rio deste projeto que foi enviado para a sponsor do
projeto e para o diretor do CSC no primeiro dia Gtil do més de setembro.

Quadro 17: Relatério de acompanhamento dos custos do projeto de controle de qualidade dos
atendimentos do CSC.

Etapa Valor Observagoes:

Projetado total RS 20.356
O projeto esta controlado financeiramente, de
setembro a dezembro existe a previsao de gasto

Realizado total RS 8.348 de 59% do projeto.
Saldo projeto RS 12.008
Acréscimo de valores RS 0,0
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RS 4.000
RS 3.500
RS 3.000 |- 525000
R$ 2.500 — RS 20.000 - .
RS 2.000 . ®Previsto
i RS 15.000
RS 1500 | Realizado ® Qr¢ado lolal
RS 1000 1— | R$ 10000 Realizado até agosto
’ W Previsan praximos meses
R$500 — —] — R$5.000 -
RS- RS- T T
Junho Julho Agosto Orgado Realizado Previsdo
total até agosto  proximos
Evolugdo ultimos 3 meses
Junho Acumulado Junho e Julho Acumulado Julho e Agosto
Previsto (RS) | Realizado (RS) | Previsto (RS) Realizado (RS) Previsto (RS) | Realizado (RS)
RS 1.509 RS 1.508 RS 3.586 RS 3.586 RS 3.256 RS 3.254

Este relatério sera montado pela gerente do projeto. Para controles diarios, semanais e
mensais serdo utilizados os relatdrios do MS Project, conforme exemplo abaixo:

Tabela 1: Relatério acompanhamento de custos do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.
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Ralatdrio de orgamento desde Dom 16/09/12
Cronograma Projeto_v4.mpp

Id MNome da tarefa Custo fixe Acumulago de custo fio Custo total Linha de base Variagio Real Restante

3 Atendimanto das demandas pela equige da qu: RS 0,00 Rateado RS 3.26R.95 R4 326885 RS 0.00 RS 0.00 RS 326885
n Elaboracdo FTA (5 P s) RS 0,00 Rateado RS 172035 RS 172035 RS 0,00 RS 172035 RS0,00
2 Arompanhamento da estabilizac3o do oroleto RS 0.00 Rateado RS 1.354.07 RS 1.354.07 RS 0.00 S 0.00 RS 135407
1 Gerenciamenta das comunicacies do oroleto Ré 0.00 Rateado RS 107200 RS 107209 RS 0.00 RS 304.76 RS 76733
6 Acomoanhamento e gerenciamento do cronoa RS 0.00 Rateado RS 1.044.09 RS 1.044.09 RS 0.00 RS 418.99 RS 625.10
30 Estruturacio & implantacio de pizno de audito: RS 0.00 Rateado RS 85860 RS B58.60 RS 0.00 RS 52.83 RS 805.77
7 Gerenciamento dos recursos envoividos no pro) RS.0.00 Rateado RS 796.60 RS 79560 RS 000 RS 44157 RS 355,03
59 Construco do Amine de acomoanhamento R5.0.00 Rateado RS 763.50 RS 76350 RS 0.00 RS 753,50 RS 10.00
14 Anresentacio do oroeto para gerentes e direte 80,00 Rateado RE 5B4.90 5 584.90 RS 000 RS 0.00 RS 534,90
Fi] Construcdo da planilha de priorizacdo das causz RS 0.00 Rateada RS 56325 RS 55325 RS 000 RS 553.25 RS0.00
63 Entrada Filoto RS 0,00 Rateado RS 49180 RS 40180 RS 0.00 RS 0.00 RS 401 80
32 Construcdo das tabulacdes de oualidads para © f4 0.00 Rateado RS 45596 #5 45596 RS 0.00 RS 455.06 RS 0.00
b} Construcdo da Matriz Esforco X Impacto RS 0.00 Rateado R5451.40 RS 45140 RS 000 RS 45140 RS 0.00
0 Gerencizmento de oualidade do oroisto RS 0.00 Rateado RS 435.60 RS 43560 RS 0.00 RS 163.25 RS 27235
8 Gerenciamento dos custos do oroieto RS.0.00 Rateado RS 433.98 RS 43358 RS 0.00 RS 12801 RS 305.97
5 Aoresentacio do profeto para gerentes & direte RS 0.00 Rateado RS 42330 RS 42330 RS 000 RS 0.00 RS 42330
3 Insercin das tabulacfes no sistema de atendim R4 0.00 Rateada RS 38330 RS 33380 RS 000 R4 38380 RS.0.00
3 Desenvalvimento do olana de oroieto RS 0,00 Rateado RS 38100 RS 38100 RS 0.00 RS 38100 RS0.00
&0 Construcio de eraficos de detalhamento de ind RS 0,00 Rateado RS 36750 RS 36750 RS 0.00 RS 251.90 RS 11560
50 Construcdo e envio de comunicado ofical para* R 0.00 Rateado RS 34550 R534550 RS 0.00 RS 34550 RS.0.00
9 Gerenciamento dos riscos do oroieto RS 0.00 Rateado RS 34250 RS 34250 RS 0.00 RS 155.08 RS 187.42
54 Construcdo de vinheta nara a TV referente o ca RS 0.00 Rateado RS 33450 RS 33450 RS 0.00 RS 000 RS334.50
&4 Acgmoanhamenta atraves de indicadores RS 0,00 Rateado RS 307.70 RS 307.70 RS 000 RS 0.00 RS 307.70
18 Construcio do contrato do oraleto RS 0.00 Rateado RS 297.90 RS 297.80 RS0.00 RS 287.90 RS 10.00
i5 Analise das liches acrendidas com o oroieto R5.0.00 Rateado RS 237,30 RS 23730 RS 000 RS 0.00 RS 237.30
13 Realizac3o da aoresentacdo final do projeto spe R5.0.00 Rateado RS 23430 523430 RS000 RS 0.00 RS 23430
B5 Reavaliacio de awstes RS 0,00 Rateado RS 21880 RS 21280 RS0.00 RS 0.00 RS 21880
Lt} Utilizacko da TV & e-mall de comunicacio refon RS 0,00 Rateada RS 20250 RS 20250 RS 0.00 RS 0.00 RS 202.50
&7 Entrada proieto para todo Brasil f% 0,00 Rateado R51B033 7S 18033 RS 0.00 RS 0.00 RS 18033
57 Reforcar a imoortincia do chamado para os cor RS 0.00 Rateado RS 16080 RS 16080 RS 0.00 RS 160.80 RS 0.00
4 Anresentacio do oroieto nara validacio soonso RS 0.00 Rateado RS 156.00 RS 156.00 RS 0.00 RS 156.00 RS 0.00
52 IMontagem do reforca do canal no final de todo fi5 0.00 Rateado RS 13650 RS 13650 RS 0.00 S 59.00 RS 37.50
51 Montazem & envio do reforco do comunicado v RS 0.00 Rateada RS 12550 RS 12550 RS 0.00 R4 103.13 RS 2238
35 Insercio das tabulacdes no sistema de atendim 50,00 Rateado RS 123.40 RS 12340 /5000 RS 123.40 RS 0.00
2 Elaboracio da apresentacio da entreea final do RS.0.00 Rateado RS 12163 RS 12163 RS 0.00 RS 0.00 RS 12163
0 Mapeamenta do fluxo dos canais de atandimen RS 0,00 Rateado RS SE.AD RS 98.40 RS 0.00 RS 58.40 RS 0.00
bil \dentfficacdo de causas faciiments identificadas RS 0,00 Rateado RS 0090 RS 90.90 RS 0.00 RS 90.90 RS 0.00
n Desenvahimento do diaarama de Ishikawa RS 0,00 Rateado RS 50.90 R4 90.90 RS 0.00 RS 90.90 RS 0.00
) Elaboracdo do treinamento para oroducio cont RS 0.00 Rateado RS BLAD RS 8140 RS 0.00 RS 51.24 RS 30.16
[ Alinhamento com loias e CD's pilotos: unidade | RS 0.00 Rateado RS 6840 RS 68.40 RS 000 RS 0.00 RS 68.40
a6 Realizacdo treinamento Producio Continuz RS 0.00 Rateado RS 6239 RS 62.39 RS 000 RS 0.00 R$ 6239
a5 RealizacEn treinamento Central & CAF R5.0.00 Rateada RS 60.90 RS 60.90 RS 0.00 RS 0.00 RS 60.90
56 Cartazes nara o5 setores & sala da Reunido Ope) RS.0.00 Rateado RS 5050 RS 59.50 RS0.00 RS 4070 RS 18.80
7 Insercio dos assaciados nos eruncs RS 0,00 Rateado RS 55.00 RS 55.00 RS 0.00 RS 0.00 RS 55.00
E:] Construcio das tabulacdes de qualidade para P RS 0,00 Rateada RS 54,80 RS 54.80 RS 0.00 RS 54,80 RS.0,00
53 Divuleacdo do canal na URA da Central de Ateni R4 0.00 Rateado RS 52.90 RS 52.90 RS 0.00 RS 000 RS 52.90
38 Elaboracio dao treinamenta oara central para o RS 0.00 Rateada RS 47.80 RS 47.80 RS 0.00 RS 31.08 RS 16.72
%5 Construcse e analise do erafico de pareto RS 0,00 Rateado RS 34.07 RS 34.07 RS 000 RS 34.07 RS0.00
36 Validacdo das suzestBes de enupos de atendime RS 0.00 Rateado RS 29.50 RS 29.50 RS 000 RS 0.00 RS 2950
a0 Alinhar diz de treinamentos & turma com coord 50,00 Rateado RS 20,30 RS 24,30 RS 0,00 RS 0,00 RS 2430
a7 Envin material de treinamento nara eouine CAF RS 0.00 Rateada RS 2020 RS 20020 RS 000 RS 0.00 fi% 2020
[ Envin material de treinamento para equipe Prov 50,00 Rateado RS 17.20 RS 17.20 RS 0,00 RS 0,00 RS 17,20
a2 Enviar convite Darz euipe da CAA & CAF aue o: RS 0,00 Rateado RS 14.80 RS 1480 RS 0.00 RS 0.00 RS 14.80
a4 Enviar convite para os coordenadores de PC ap RS 0.00 Rateada RS 14.80 RS 1480 RS 0.00 RS 0.00 RS 14.80
a1 Reservar sala de treinamenta para CAF & CAA RS 0,00 Rateado RS 4.80 RS 4.80 RS 0.00 RS 0.00 RS 4.80
a3 Reservar sala de treinamenta para Producio Co RS 000 Rateado RS 480 RS 480 RS Q00 RS .00

50,00 RS 2035366 RS 2035366 50,00 RS R3347 RS 11970,20

5.2.1.6. Reserva de Custo

Como reserva de custos para este projeto estima-se R$ 5.000,00 para reserva de
contingéncia e gerencial.

5.2.1.6.1. Reserva de Contingéncia

Para cobrir os riscos do projeto a estimativa de gastos é de R$ 3.000,00.

5.2.1.6.2. Reserva Gerencial

Com o objetivo de cobrir os riscos ndo calculados neste projeto estima-se o valor de
R$ 1.500,00 como garantia de entrega no prazo e qualidade do projeto.
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5.2.1.6.3. Autonomia para uso das reservas

As liberacdes das reservas deverdo seguir as informagfes que constam no quadro 17,
abaixo:

Quadro 17: Relatério de acompanhamento dos custos do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.

Aprovador Reserva de Contingéncia Reserva Gerencial
Gerente do Projeto R$ 2.000.00 R$ 1.000,00
Patrocinador do Projeto Acima de R$ 2.000,00 Acima de R$ 1.000,00

Alteracbes dos valores de reserva somente poderdo ocorrer mediante aprovacao
formal do patrocinador do projeto, via e-mail, ao gerente do projeto.

5.2.2.Avaliacdo e mudanca no plano de gerenciament o0 dos
custos

A qualquer momento a equipe do projeto pode solicitar ao gerente mudancgas no plano
de gerenciamento de custos. O gerente em conjunto com o patrocinador analisara a
possibilidade de tal mudancga, tendo em vista a visibilidade necessaria a ser dada sobre o
projeto para as demais areas da empresa.

A andlise do plano de gerenciamento de custos sera abordada na ultima reunido geral
do projeto, em cada més.

5.2.3.0rcamento e Fluxo de Caixa do Projeto

Os custos do projeto serdo calculados em reais (R$) e ndo sofrerdo arredondamentos.
No quadro 18 sdo demonstrados os custos or¢ados para cada linha de base, de acordo
com a alocacéo dos recursos humanos e materiais.
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Quadro 18: Custo das linhas de base do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.

Custo da
EDT Mome da tarefa Trabalho = Duragao Inicio Termino linha de
hase
1| Controle de Qualidade dos Atendimentos do C5C 1.791,05hrs 133,13 dias | Qui 14/06/12| Qua 26/12f12| RS 20.353,66
1.1 Gerenciamento Projeto 271,67 hrs|133,13 dias | Quil4/06/12) Qua 26/12/12| R56.263,30
111 Desenvolvimento do plano de projeto 18,7 hrs|7 dizs Quildjoe/12 Seg 25/06/12 RS 381,00
112 Apresentacan do projeto para validag 50 sponsor 2,6 hrs|1dia Seg 25/06/12 Ter 26/06/12 RS 156,00
113 Apresnita; o do projeto pars gerentes & diretor para 3,4 hrs| 0,88 diss Seg10/09/12| See10/09/12| RS 423,30
valdacan fingl & siuste degrupcs
114 Aeompaniamento & ger enciamento do ¢ anogram 54,3 hrs 125 das Qua27f06/12) Qual/l2fl2| RS 104409
do projeto
115 Gerenciamento dos recursos ervolvidos no projeto 41,27 hrs| 125 dias Qua27/06/12| Quale/l2/12 RS 748,60
116 Gerenciamento dos custos do projeto 22,25 hrs|124 dias Oua27/06/12| Qualff12/12 R5 433 88
117 Gerencismento dos riscos do projeto 17,2 hrs/ 124 dias Qui28/06/12 Qualef13/12) RS 34250
118 Gerencizmento de qualidade do projeto 22,1hrs 125 dias Qua27/06/12| Qualg/12 /12| RS 435,60
118 Gerencimento des comun Cacies do projeto 55,77 hrs|124 dias Qua27/06/12] Qua2s/12/12] R51.072.09
1110 Eiaboragao da apresentagao da entrega final do 5,58 hrs|5 ds Sex 14/12/12)  Sex21/12/12) RS 121,63
proietn
1111 Realizacdo da sprezentacdo fnal do projeto sponsor 4 hrs|1dia Se 21/12/12 Seg24/12/12 RS 234,30
1.112 Apresentacdo do projeto pars gerentes e diretor 6,4 hrs| 1dia Sec 2412712 Quals/12/12 RS 584,80
1113 Analze das |igdes aprendidas com o projeto 18 1hrs|1dia Qui20/12/12 Sex 21/12/12 RS 237,30
12 ] E’C';‘CE“ do controle de qualidade dosatendimentos ) oyq 301 195 08 dias | Seg 25/06/12  Seg 24/12/12 RS 14.090,37
o
1.2.1 Definicdo 5.4 hrs 2 dias Seg 25/06/12  Qua 27/06/12 R4 297,30
1211 Construcao do contrato do projeto 54 hrs| 2 diss Seg25/06/12] Qual7/0R/12 R5 287 80
1.2.2 Medicdo 80,6 hrs 4,06dias Qua 27/06/12|  Ter03/07/12 RS 833,45
1221 | ﬁgapeammd”f”m descanaizdestendmente 715hrs 03ldas | Qual7j05/12 Qui2E/os/12] RS 98,40
oC
1222 . dentficacoo de causss feclimente identificadas nos 6,55 hrs 0,31 dias Qui28fOs/12]  Qui2e/os/2| RS 30,30
oS
1223 Desenvolvimento do diagrama de lshikawa B,55hrs|0,31dias Qui28/06/12 Cui2g /0612 RS 80,80
1224 Construgso dapining de priorzacso das causas €035 hrs 3,13 dizs Qui2B/06/12|  Ter03/o7/12| RS 553,25
oriundzsde lshkaws
1.2.3 Analise 229,08 hrs| 14 dias Ter 03/07/12  Seg 23/07/12 R$2.205,82
1.23.1 Construcdo eandliss do ordico de pareto 0,43 hrs|2 des f Quils/07 /12 RS 34,07
1.23.2 Construcdo daMarz Esforco ¥ Impacto 43,3hrs|2 diss Seg09/07/12 RS 451,40
123.3 Eleboracdo FTA (5 PQs) 185,35 hrs| 10 das Seg23/07/12| RS 1.720,35
1.2.4 Implantacdo 331,63 hrs|57,44 dias Ter16/10/12| R$3.732,15
1.2.4.1 Construcdo plano de acdo para acdes "Ver e Agir" 331,63 hrs| 57,44 dias Seg 23/07/12  Ter16/10/12 R$3.732.15
12411 Estruturagao &implantagao de piane de audtoria 358hre 2538 das | Qui0E/09/12)  Ter18/10/12| RS 858 60
de chamados do C5C
1.2.4.12 Estruturacdo e implantacdo de canalde ouvidoria 189,9 hrs 37,06 dias Seg 23/07/12) Quil3f09/12 R%1.455,85
124121 | ﬁ;:”m“-m dastabulzoes dequaldade para 72,83 hrs 8 dis Seg23/07/12)  Sex03/08/12| RS 455,36
CAl eC
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EDT

124122
124123
124124

124125

1241246
124127

124128

12412%

1241210
1241211
1241212
1241213
1241214
1241215
1241216

1241217
1.2.4.1.3
124131

124132
124133
124134

124135

124136

124137

Nome da tarefa

Construgdo das tabulagles de qualidade para
Producdo Continua

nser¢do dastabulacdes no sistema de
aendimento para 12 nive

nsergao dastabuacdes no sstema de
aendimento para producso continua

Valdacdo das sugestdes de grupos de
Fendimento

nsercdo dos asocEdos nosgrupos

Elzborag3n do treinamento para certral para o
sendimento de reclamacdes

Elaboracdo do treinamento para producdo
continu g

Alinhar diz de treinamentos e turmacom
coordenador CAA e CAF

Reservar sala de treinamento paraCAF e CAA

Erviar corviie para equipe daCAA eCAF que
particiara do treingmento

Reservar 533 de treinamento para Produgas
Continua

Erviar corvie para os coordenadores de PC apds

definic 20 das pessoas de gendimento

~

Reslizacdo trenamento Centrale CAF

Reslizac 3o trenamento Produgdo Continua

Envic material detrenamento para equipeCAF e

CA
Ervic material detrenamento para equipe
Producdo Continua
Estruturacde do plano de comunicacdo
Construcdo e ervio decomunicada oficial para
toda empresa via Comunicacdo Corporativa

Montagem e ervio do reforgo do comunicado via

boletim da ssmanz

Montagem do reforco do canalno final detodos
oscomunicadosdo C50

Divuleacdo do canal na URA da Central de
Atendimento ac Associado

Construcdo devinheta paraa TV referenteo
canal de stendmento de qualidade

Utilizacae da TV € e-mail de comunicag 30
reforgando & importancia dos canas de gendimento do

for
Cel

Cartazes pars os setores esala da Reunizo
Operacional sobrepadrdes de atendmento C5C

Trabalho

Duracao

E,3 hrs|0,88 dizs
El6hrs|11 dias
16 hrs| 10 dizs

0,2 hrs|1dia

6,3 hrs|1dia
5,6 hrs|1dia

11,2 hrs|2 dies

1,3 hrs 1 dia

0,1 hrs| 1 dia

0,1 hrs|1dia

0,1 hrs|1dia

0,1 hrs|1dia
3hrs|0,88dias

3,55hrs|0,88di=s
lhr|ldia

0,5 hrs|0,25 dizs
105,93 hrs 42 dias

30 hrs|17,5d®&s
10 hrs| 8,75 dias
11 hrs|8,75d&as
34hrs 35das

2% hrs| 10 dias
17 hrs|5 dies

4hrz/d des

Inicio

Sex 03/08/12
Seg 06 /08 /12
Ter 21/08/12

Seg 10/08/12

Ter 11/08/12

Qua05/08/12
Seg 10/03/12
Ter 11/03/12
Ter 11/08/12
Ter 11/08/12
Ter 11/08/12
Quai12/08/12
Qua12/08/12
Qua12/08/12

Quil3/og/12
Qui 09/08/12
Qui0s/08/12

Seg03/03/12
5eg03/09/12
Seg 17/03/12
Ter 18/03/12

Qual3/10/12

Qui0e/09/12

Custoda
Término linha de
hase

Seg 06,/08/12 R5 54 80
Ter 21/08/12 RS 383,80
Ter 04/08/12 R5 123,40
Seg 10/08/12 RS 28,50
Ter 11/08/12 RS 55,00
Qua 05/08/12 RS 47,80
Seg 10/08/12 RS 81,40
Seg 10/08/12 R3 24 30
Ter 11/08/12 RS 4,80
Ter 11/08/12 RS 14,80
Ter 11/08/12 R54,80
Ter 11/08/12 RS 14,80
Qua 12/08/12 RS 60,90
Qui13/os/12 RS 62,38
Qui13/os/12 RS 20,20
Qui13/os/12 RS 17,20
Ter09/10/12| R$1.417,70
Seg03/02/12) RS 34550
Sex 14/08/12) RS 12550
Sez17/08/12)  R3136,50
Sex 21/09/12 RS 52,90
Ter02/10/12  R$ 334,50
Ter08/10/12| RS 202,50
Qual2/0g/12 B3 58,50
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Custoda
EDT Mome da tarefa Trabalho = Duragao Inicio Término linha de
base
124138 Reforcar aimportanciado chamado para os 153hrs 0,33 ds Qui23/08/12  Quil3/08/12] RS 160,80
cortroles CEC nareun S0 menss o o
1.2.5 Controle 100 hrs 25 dias Seg 06/08/12]  Ter11/09/12) R51.13L00
1251 Construcdn do Aging de acompanhamento B8 hrs| 17 dias Seg06/08/12| Qua2s/og/12 RS 763,50
1252 Construcan de graficos de detalhamento de 37 hre 8 dizs Qua 29 /08 /12 Ter 11/08/12 RS 367 50
ndicadores de quaidade o o
1.2.6 Piloto 109,47 hrs 10,13 dias Seg 10/09/12)  Ter 25/09/12 RS1.086,70
11961 &linhamento com lojas e CO's pilotos: unidade 33 hre| 2 dims 58 £ 20
o Hiper, C0 Betim, L0 Refice e L0 Embu. T T
1262 Ertrada Pilbmo 57 hrs|5 des 2 RS 481 20
1263 Acompanhamento atraves de ndicadores 254 hrs|5 diss 2 Sex 21 RS 307,70
1264 Reavaliacae deajuses 23,77 hrs|2 diss Seo 24 08/12 Ter 25/09, RS 218,80
1.2.7 Go Live 663.2 hrs|60,96 dias | Qua 26/09/12  Seg 24/12/12| R$4.803,35
1271 Ertrada projeto para todo Bras 16,73 hrs|0,86 dias Qua26/09/12] Qua2e/09/12 RS 180,33
127.2 Atendimento das demandas pes equipede 575,68 hrs 80 dias Qualsfoe/i2| Seg24/12/12 RS 3.268.95
qualidade o o
127.3 Acompanhamento da estabilizacEo do projeto 70,77 hrs| 80 dias Qua 26/08/12 feo 24/12/12| RS 1.354 07
No quadro 19 estdo apresentados 0s custos mensais para cada macro etapa do
projeto.

Quadro 19: Custos mensais do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.
| EDT Nome da tarefa Junho Julho Agosto | Setembro| Outubro | Novembro | Dezembro | Custo Total

Com excecdo de custos eventuais para aquisicdo mais materiais de expediente ou
mesmo manutencdo de equipamentos, os demais custos j& estdo contemplados nos
desembolsos da empresa, independente do projeto para 0s quais 0s recursos séo direcionados.

estabilizacdo do mesmo, quadro 20:

1 Controle de Qualidade dos
Atendimentos do C5C R$ 1.509 [R$ 3.585 | R$ 3.256 | R$ 4241 [R$ 3154 |R$ 1.902 |[R$ 2.709 [ R$ 20.356
1.1 Gerenciamento Projeto R$ 683[R$ 765 |R$ 1.208 |R$ 977 [R$ 521 |R$ 510 | R$ 1.600 | R$ 6.264
Criagdo do controle de

1.2 qualidade dos atendimentos do
C5C R$ 826 [R$ 2.820 |R$ 2.048 | R$ 3.264 [R$ 2633 |R$ 1.392 | R$ 1.109 [ R$ 14.092
1.2.1 Definigao R$ 298 [R$ R$ RS - | R$ - | R$ - | R$ -| R$ 298
1.2.2 Medigdo R$§ 528 |R§ 306 |R$ RS R$ - | R$ R$ R$ 834
1.2.3 Analise R$ 2.206 | R$ R$ - | R$ - | R% R% R$ 2.206
1.24 Implantagéo R$ 308 |R$ 1183 |R$ 1.533 |R$ 708 |R$ R$ R$ 2.874

Construgdo plano de agéo

1.2.44 para agbes "Ver e Agir"

R$ 308 |R$ 1183 |R$ 1533 |R$ 708 | R$ R% R$ 2.874
R§ 308 |R$ 688 |R$ 459 |R$ RS R$ R$ 1.456

12413 Comumlécs;;t:ragao do plano de
R$§ 495 |R$ 631 |R$ 292 |R$ R$ R$ 1.418
1.2.5 Controle R$ 865 |R$ 266 | R$ - | R$ R$ R$ 1131
1.2.6 Piloto R$ 1.087 | R$ - | R% -| R% -|R$ 1.087
1.2.7 Go Live R$ 378 [R$ 1.925|R$ 1.392 |R$ 1.109 |R§ 4.803
Na sequénua estdo os ganhos provenlentes deste prOJeto para um anos ap()s a
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Quadro 20: Ganho no projeto de controle de gualidade dos atendimentos do CSC.
M3
Ganhos do projeto Janeiro  Fevereiro Marco  Abril Maio  Junho  Julho  Agosto  Setembro Qutubro Novembro Dezembro Total Ano
GENITE BTN OS RS 1720 | RS 1720 RS 1720|RS 1720 |R§ 1720 (RS 1720|R§ 1720 RS 1720|RS 1720|RS 1720|RS 1720|RS 1720 RiSwIKL]
LT EE G GRS RS 2550 | RS 2560 | RS 2540 |RS 2550 | RS 2550 (RS 2550 |R§ 2560 RS 2550| RS 25A0|RS 250 |RS 2850|RS 2550 MRk
LT DN CIENEIEAEEE RS 2708 | RS 2708 |R§ 2708 |RS 2706 |RS 2708|RS 2708 |RS 2708 |R§ 2708|RS 2708|RS 2708 |RS 2708|RS 2708 JISHALS
Redugdo do refrabalho do CSC RS 10.833 | RS 10.833 | RS 10.633 | RS 10.633 | RS 10.833 | RS 10.833 | RS 10.833 | RS 10.833 | RS 10.833 | RS 10.833 | RS 10.833 | RS 10.83% [RPERES
Redugao multas fomecedores RS 5600 |RS 5600(RS 4600 (RS 5600 (RS 5600|RS 5600|RS 5600 |RS 5600 (RS 5600|RS 5600 |RS 4600|RS 5.600 HiITl)

Total Ganhos RS 23411 RS 23411 RS 3411 RS 23411 RS 23411 RS 23411 RS 23411 RS 23411 RS 23411 RS 23411 RS 23411 RS 23411 RS 200.9%2

primeiro ano

A seguir sdo demonstrados os ganhos e gastos dos primeiros cinco anos apds a
implantacdo do projeto, quadro 21:

primeiros anos projeto de controle de gualidade dos atendimentos do CSC.

Ganhos e Retornos projeto 5 anos 2013 2014 2015 2016 2017 Total 5 anos
Custo manutengéo do processo RS  4041|RS 3648|RS 3320|RS 2736 (RS 2.066 JIETER YL

Quadro 21: Ganho cinco

Retorno do investimento RS 181236 |R% 181.236 | RS 181.236 | RS 181.236 | RS 181.236 [ i el bl
Total Ganhos R§ 177185 R$ 177.588 R$ 177.916 RS 178.500 R$ 179.170 R$ 890.359

Este projeto possui um étimo retorno devido ao baixo investimento, considerando que
serdo utilizados recursos disponibilizados pela empresa, sem a necessidade de terceirizagdo. O
quadro 22 o resumo de investimento e o retorno do projeto.

Quadro 22: Retorno do investimento do projeto de controle de qualidade dos atendimentos do CSC.

Retorno do Investimento
Capital Investido R$ 20.356
Retorno Anual R$ 177.185
Tempo de Retorno 1 més
% de retorno sobre o investimento 870%

5.3. Qualidade

A qualidade é hoje uma das principais estratégias competitivas das empresas no
ambito mundial. A qualidade esta intimamente vinculada a produtividade, a melhoria de
resultados e ao aumento de lucros, tudo isso, através de reducdo de perdas e do desperdicio
de retrabalho e matéria prima.

Tendo como foco a melhoria de processo para utilizar as melhores praticas de melhoria
de qualidade, a empresa em questdo neste projeto, esta adotando a metodologia seis sigma
(60). Esta metodologia é solidamente conhecida pelo esclarecimento de problemas e por ser de
facil implantacdo, se comparada com as demais metodologias de melhoria de processos.
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O objetivo da metodologia é a identificacdo das causas raizes dos problemas e a
implantacdo das melhorias, com o objetivo de atingir um melhor nivel sigma da atividade, isso &,
menor nimero de falhas e com o intuito de reduzir custos com retrabalho e outras fontes de
perdas oriundas da baixa qualidade dos servicos e/ou produtos, como por exemplo,
reclamacdes de clientes.

Como fator critico para implantacéo desta metodologia na empresa, temos a mudanca
de cultura pela qual a empresa deve passar ou a0 menos entender que esta passando. Esta
mudanca de cultura deve iniciar pela alta administracdo da empresa, caso isso ndo ocorra a
probabilidade de sucesso dos projetos seis sigma sera baixa ou mesmo nula.

Além desta mudanca de cultura voltada para a melhoria continua, é necessario que a
empresa treine ou possua profissionais capacitados para a utilizacdo das ferramentas de
gualidade, para que as mesmas sejam corretamente aplicadas de acordo com o objetivo do
projeto. Dentro da formacado seis sigma existem quatro formacgfes que sdo: yellow belt, green
belt, black belt e master black belt. As formacdes estdo segmentadas de acordo com o nivel de
conhecimento da metodologia, do menor para o maior. Outra caracteristica que as diferem, é o
tipo de melhoria que o profissional estd apto a fazer de acordo com as ferramentas que o
mesmo esta apto a utilizar.

O projeto de implantacdo do controle dos atendimentos do CSC sera conduzido pela
gerente do projeto que por sua vez, também tem a formacao de green belt, por este motivo a
utilizacdo da metodologia seis sigma para a implantagdo do mesmo.

O termo qualidade é o foco central do projeto em questdo, tendo em vista que o
objetivo final do mesmo é obtermos um controle de qualidade dos atendimentos do CSC Brasil
da empresa em questao.

5.3.1.Politicas de Qualidade

A empresa em questdo ndo possui padrdes de qualidade na prestacdo de servicos e
sim para o varejo (lojas) que é o core business da empresa, isso € 0 negécio base da empresa.

Ja com a implantacdo do centro de servicos compartilhados, os servigos prestados
pelo mesmo devem seguir padrdes de qualidade nos atendimentos e documentos de gestéo.

Os padrbes de qualidade deste CSC podem ser divididos em dois grandes grupos, que
seguem:

. Canais de atendimentos: para que um CSC tenha agilidade no tratamento dos
servicos solicitados é necessaria a segmentacdo dos atendimentos de duavidas, consultas e
prestacdo de servicos. Para isso o Centro de Servigos possui uma estrutura onde:

0 Servigos sdo solicitados via sistema de atendimento, pelo cliente e
encaminhados direto para as equipes de producdo continua, que ndo pode atender
solicitacdes por telefone ou outro meio que néo a ferramenta de chamados;

o] Para duvidas e consultas os clientes do CSC devem ligar para a central
de atendimento. No caso dos fornecedores, os mesmos podem acessar o website,
local onde a empresa disponibiliza dados financeiros para que o fornecedor os tenha
com mais facilidade e na periodicidade que preferir.

. Gestdo de documentacdo: todo CSC deve ter um gestdo de documentacdo que
embase as negociacBes de niveis de servicos e também para que as atividades ndo fiquem
somente com uma pessoa da area e sim que através de manuais, fluxos e procedimentos
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qualquer pessoa, que tenha uma base de conhecimentos técnicos, consiga realizar as
atividades. Os manuais sdo mais aplicados quando necessaria apresentacdo de telas de
sistemas ou mesmo formulérios a serem preenchidos para realizacao das atividades.

Abaixo (figuras 7 e 8) e quadro 23, apresentam os modelos de documentos deste CSC:

ANS = s ANS(controle) + ¥ ANO

ANS principal

Capital
Humanoda Evento iniciador >
Unidade

ANS Controle | \
r

CSC- Capltal Atividade D —— Atividade Atividade —_— Atividade
Humano
ANS Controle' T
l | ANO
Remuneracéo e Atividade

Figura 7: Modelo de fluxograma utilizado no CSC.

O fluxograma acima demonstra que algumas caracteristicas sao indispensaveis para
gue a atividade possa ser entendida, séo elas:

. Evento iniciador: geralmente representa a necessidade que o cliente tem ao
solicitar 0 servico. Pode representar ainda o evento que gera a criagdo de uma atividade
rotineira dentro da area do CSC;

. Divisdes de responsabilidades: no modelo mostrada na acima (figura 7) séo
demonstrados os responsaveis pela realizacdo de cada atividade do processo;
. Sequéncia de atividades: o fluxo inicia da esquerda para a direita e ndo deve ter

setas que indiqguem retorno de atividades. Quando necessario retorno de atividade dentro da

mesma pagina ou sequéncia de atividade em outra pagina, utilizam-se 0s seguintes elementos:
TN
(1)
- Retorna para uma atividade sem necessidade de setas que poluem e
confundem o fluxo;

~ Sequencia de fluxos entre paginas.

Modelo de utilizacéo de retorno de atividades na mesma pagina (figura 8):
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Logo da empresa

Fluxo do Processo Futuro

Associados (Loja, CD, HO, E-commerce)

Processo: 1.6. Contas a Pagar Dala:
Sub-processo: 1.6.3. Langamento de Pagamento sem
documento fiscal (SP) Stalus: Aprovado
s;;:;;%v;‘rje 4. Finalizar 5. Enviar DoC Prot,
i atividade e gerar Nicleo de
- +-peords come e > proimccio > Digtaie [+ ™
Sistema Slstema Malota

. 1. Criar uma

ISjnl-ulacr de Solicitagao de
agamento mento (SP
iy paga (SP)

Sislema

7. Realizar
corraghes
na SP 4l
Sktema
¥

Nlcleo
de Digilalizagdo

Problemas
passiveis de
solugio?

Arquivamento

6. Verificar
informagdes com ol
e 5 Informagses ok? >+ Nao
Sistama

Sim Nac
¥

8. Di:lahzar é @

Dosumentagao/
Prolocelo

Sistema

Contas a Pagar

¥ ] ¥
A 1.7.3 17.2 1.7.1
Validagéo da SP Pagamentos Pagamentos Pagamentos

Wia Cheque Manuais Eletronico

Sistema

[
. )

®

Figura 8: Modelo de fluxograma com retorno de fluxo, utilizado no CSC.

O quadro 23 apresenta a planilha base que é utilizada para a negociacao de Acordo de

Nivel de Servico (ANS) e Acordo de Nivel Operacional (ANO). Para melhor entendimento vale
uma breve descri¢cdo do que € ANS e ANO:

» Acordo de Nivel Operacional (ANS): é o prazo de entrega do servico solicitado
para o cliente, demandante da atividade representado na figura 7, pelo capital humano
da unidade;

e Acordo de Nivel Operacional (ANO): é o prazo da area fornecedora na figura 7 a
area de remuneracdo. Esta &rea precisa realizar algumas atividades deste processo
para que o CSC Capital Humano consiga terminar a sua etapa e dar o retorno ao
cliente;

* ANS de controle: é o tempo de realizacdo das atividades que dependem apenas
desta area do CSC para efetivagéo.

Considerando estes conceitos, a planilha de ANS como é chamado o quadro 23, é a

descri¢do do que serd acordado entre as areas clientes, com a qual tem-se o ANS e as &reas
fornecedoras, com as quais sdo acordados os ANO's.
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Como o objetivo ndo é o entendimento do detalhe desta atividade de negociacéo, ndo
serdo descritos todos os campos do quadro acima.
Para que os clientes do CSC tenham como saber quais 0s servigos prestados, sdo
criadas as fichas de servigos, conforme modelo (figura 9):
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Ficha de Servigo — Apuragao de Impostos Indiretos
Canalde Atendimento: Sistema Voiza

Analise de crédito de ICMS referente a contas de energia elétrica (lojas/CDs).

Tabulagio

SEe NE- 1°%Nivel: Fiscal
2°Nivel: Apuracédo de Impostos Indiretos
3°Nivel: Analise de Crédito de Impostos de Energia Elétrica
4%Nivel: Analise de Crédito de Imp. Energia Elétrica— (SE, NE)

SO -ndo se aplica.

Documentos e Informagdes Necessarias

Informarno chamado aloja, o motivo da abertura do chamado e anexara copia da Nota Fiscal.

Acordo de Nivel de Servigo (Prazo)

Acordo de Nivel de Servico (ANS) é de 2 dias Uteis apos a abertura do chamado.

Observagbes

0O atendimento deste servico @ exclusivamente via Voiza, desde a solicitacdo até o retorno do chamado.
Figura 9: Modelo de ficha de servigo do CSC.

As fichas de servicos sé@o disponibilizadas na intranet do CSC, para que todos 0s
clientes possam acessar e entender qual a tabulagdo do sistema que devem utilizar para
solicitar o servico e o que precisam informar.

Para este projeto serdo utilizados os padrées de qualidade do CSC, acima
mencionados.

5.3.2.Métricas da Qualidade

O que nado é medido néo é visto e com base nisso é de suma importancia a criagcao do
controle de qualidade do projeto e do produto.

Métricas para qualidade pode ser descrita como a criacdo de indicadores que podem
ser medidos e analisados no decorrer da exceg¢do do projeto ou mesmo do processo. Este
acompanhamento garante um poder de correcdo dos desvios de qualidade que possam ocorrer
no projeto, garantindo assim um melhor entrega do produto do projeto.

No quadro 24 estdo os critérios de qualidade para aceitagdo dos grandes grupos de
entregas do projeto:

MBA - Gestdo de Projetos



Projeto: Implantacdo do Controle de Qualidade dos Atendimento CSC

Empresa: Ndo Identificada

Plano de Projeto
Data: 17/09/2012
Pagina: 51 de 82

Quadro 24: Critérios de qualidade para o projeto de implantacéo do controle de qualidade dos atendimentos do CSC.

Item Descrigio

Critérios de aceitagio

Métodos de verificagio

Periodicidade | Responsavel

Padrio na entraga do

Criaio do canal |mapeamento dos canais de

Entrega de fluxograma do processo futuro, scripts de
atendimenta & ANS, de acordo com o plblico alva e

Andlise dos fluxogramas identificando o3 canais

Semanal ate ofinal do Gerente do prjeto

materiais).

das acbes identificadas como necessarias para
resolugia dos problemas identificados.

de owidoria atendimento e do processo de de atendimento. projeto
) canal de atendimento.
controle de qualidade
Ateragio madima de 16 dias do fempo fotal Tempo preistox Tempo real para cada etapa do
) . |projeto. Base de dados controlados na
Gerenciamento do |Controle do cronograma do proposto, desde que tenha justificativa e aprovacao ) ) ,
) . e A ferramenta M3 Project Controle da lista de Semanal até o final do .
cronogramae projeto. E controle de altecdo de |da diretoria. Nao inserir a0 escopa do projeto . N ) S, ) Gerente do projeto
) ) } atividades nao permitindo a insercao de projeto
eSCOpO BSC0PO demandas relacionadas a clientes finais da empresa W .
. demandas que ndo 530 oriundas do projeto de
porque ndo esta no escopo do CSC. ) )
qualidade para associados e fornecedares
0s custos podem alterar em no maximo 10%,
Controle dos custos (exemplo: |podendo esta afteracio ser devid ao , ) .
Gerenciamentode | . . ( po- P } ¢ ) ) Relatorio de controle de custos: Previsto x Mensal ate o final do )
aquisicdo e impressdo de desenvolvimento da malriz de esforco ximpacto e . ' Gerente do projeto
custo Realizado projeto

Disponibilidade dos recursos
humanos para realizagio do
projeto

Gerencimento de
TeCUrsos

Recursos humanos que estdo participando ndo
planejamena & execucao do projsto, disponiveis pelo
menos 80% do tempo previsto no cranograma.

Acompanhamento do cronograma da projeto na
farramenta M3 Project & relatdrio de status do
projeto.

Semanal até o final do

) Gerenta do projeto
projeto

5.3.3.Pontos de Verificacao do Projeto

Além das ferramentas de qualidade que foram utilizadas na metodologia Seis Sigma,
para coleta de dados e planejamento de acdes, o projeto deve ter um acompanhamento de
gualidade do planejamento e das execuc¢des contidas em cada linha do cronograma, para tanto
segue quadro 25 que indica as ferramentas que servem como verificadores e/ou atestadores de

gualidade deste projeto:
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Quadro 25: Pontos de verificagéo da qualidade para o projeto de implantagao do controle de qualidade dos atendimentos do CSC.

Heme da tarefa Ferramenta de Gualidade | Frequéncia do Controle Responsavel
Controle de GQualidade dos Atendimentes do
CS5C
Gerenciamentoe Projeto
e Dviaric de acordo com o
Des envalvimento do planc de projeto Cronograms = Fluxograms |periodo do to. Garsnte do Projeto
Apresentacdo do projeto pars validacso Diaric de acordo com o
s ponsor ] ] Brainstorming pericde do to. Gerente do Projeto
Apresentscio do projeto pers gerentss = Didric de acorde com o
diretor pars validacic final £ ajuste de grupos Brainstorming periodo do evento. Gerente do Projeto
Acompanhamento & gerenciamento do Diaric de acordo com o
cronograma e do es copo do projete Cronograma & Brainstormingpericde do evento. Gerente do Projeto
srenciamento dos recursos emvolvidos no Dviaric de acordo com o
pr ojeto Cronograma = Brainstormingpericdo do evento. Gersnte do Projeto
e o _ Dviaric de acordo com o
SerEncismants dos cusles dopropste Cronograms e Brainstormindpericde do evento. Gerents do Projeto
T D iario de acordo com o
IFErEncismants dos T oos 4o orojst Cronograma = Brainstormingpericdo do evento. Garente do Projeto
hMetodologia Seis Sigma,
Gerenciamento de qualidade do projeto oronograma & Diariz de acordo com o
brainstorming pericde do evento. Gerente do Projeto
T Sernanal cu diario oe
ISErEnciEmEnio das comunicagoss do projst Cronograms = Brainstormingacordo com o pericde do | Gerents do Projeto
Elzooracdo ds spres entscdc ds =ntrags final D iario de acordo com o
do projeto Brainztorming pericde do evento. Gerente do Projeto
Reslizacdo ds spresentacdc final do projete Diaric de scordo com o
5 ponsor Brainstorming pericdo do evento. Gerente do Projeto
Aprzsentzcdodo projeto pers gerantss = D iaric de acordo com o
diretor Brainstorming pericde do evento. Gerente do Projeto
. e o i Diaric de acordo com o
Anzlise das ligdes sprendides com o projet Brainstorming pericdo do evento. Gerente do Projeto
Criagde do controle de qualidade dos
atendimentes do C5C
Definigao
hMetodologia Seis Sigma,
Construcio do contrate do projeto cronograma D iaric de acordo com o
brainstorming pericdo do evento. Gerente do Projeto
Medigao
Mapeamento do fluxe dos canais de Diaric de acorde com o
atendimento do C5C Fluxcgrama & brainstorming|pencde do evento. Gersnte do Projeto
lg=ntificacic de causas facilments Dviaric de acordo com o
idenfificadas nos fluxos Fluxograma e brainstorming|pericdo do evento. Gerente do Projeto
Desenvolvimento do diagrama de lshikawa | . . "13.”: = 3??5 mem e - .
Disgrama de lshik aws & oralpencodo 4o evento. Gerente do Projeto
Construcdods planilha de pricrizacde das Oviaric de acordo com o
CcEUsEs wiundas de lshikaws Disgrama de lshik sws & orelperode do o. Gersnte do Projeto
Analise
~ . N . Grafico de Parets & Mariz  |Digric de acordo com o
Construgsc = enalise do grafico de parste  (pop o jrnacts pericde do eventa. Gerente do Projeto
. . . Matriz Esfoco X Impacts & |Digric de acordo com ©
Construcdo da Matriz Bs forgo X Impacto . L . - .
7 brainstorming pericdo do nto. Serente do Projeto
_ .. Diaric de acordo com o
Elsbaragso FTA (5 PQ's FTA £ Forgués & Brainstorn|periode do evento. Gerente do Projeto
Implantagao
Construgdc planc de agdc para agdes
"Ver e Agir"
Estruturacdc £ imglantscdo de plano ds Disric de scorde com o
suditoris de chamados do 050 Brainstorming pericde do evento. Gerente do Projeto
Estruturagac e implantagac de canal de
ocuvidoria
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Nome da tarefa Ferramenta de Qualidade | Frequéncia de Controle Responsavel
Construcdo das tabulacdes de gualidade|Brainstorming = Semanal de acordo com o
para CAA e CAF ] Of CNogr ama periodo d Gerente do Projeto
Construcdo das tabulacdes de gualidade |Brainstorming = Semanal de acordo com o
para Producdc Continua ] oronograma periodo do evento. Gerente do Projeto
Imzercdodss tabulzgies no sistemade  [Brainstorming = Semanal de acordo com o
stendiments pars 19 nivel Of OO ama percdo do evento. Gerente do Projeto
. Insercdodas taiulsxsa no sistema de Brainztorming = 3 -
stendiments para producdo continua - .
Cronogr ama P Gerente do Projeto
Walidacdo das sugesties de grupos o= 5 o
atendimento Brainstorming e Gerente do Projeto
- ) Brainstorming & 5 o
Ins &rcdo dos sssocisdos nos grupos el -
7 T Onogr ama P Gerente do Projeto
Elsboracdo do teinamento para central |Brainstorming e 5 o
para o stendimentc dereclamaciss O OO ama E Gerente do Projeto
Elaboracic do treinamento para Brainstorming = 5 o
producdo continua Cronograma P Gerente do Projeto
Alinhar dia de treinamentos & wrma com 5 o
coordenador AL Brainstorming & cronocgrams|p Gerente do Projeto
var szlz de treinamento pars CAF 5 o
Cronocgrama E Gerente do Projeto
e 5 o
Cronograma B Gerente do Projeto
5 o
Cronograma Gerente do Projeto
Envisr convite pars o5 coordensdonss os = -
FC spts definicio d=s pessoss de stendiments |- - S - .
7 Cronograma P Gerente do Projeto
- . . 5 o
Reslizacso treinaments Cenfrale TAF .
: Cronocgrama e Gerente do Projeto
Reslizacio treinaments Froducio 5 o
Continua Cronograma B Gerente do Projeto
Envig material de reinameants pars 5 o
gguips CAF & CTA Cronograma B Gerente do Projeto
Envic material de reinamento para 5 o
gquipe Producdo Continua Cronograma Gerente do Projeto
Estruturagac do planc de comunicagac
Construcde & envie de comunicads
oficisl pars tods emprass vis Comunicacice Brainstorming & Semanal de acorde com o
Corporstiva oronograma pericdo do evento. Gerente do Projeto
Mentagem e envio do reforce do Brainstorming e Semanal de acordo com o
comunicado vis boletim da s emans Of OO 8ma pericdo do evento. Gerente do Projeto
Mentagem doreforgo do canal no final | Brainstorming e Semanal g scordo com e
de iodos o35 comunicados do CSC O CNOgE ama pericdo do evento. Gerente do Projeto
Zi-.-'..,lgsr_j: do canal na URA da Central |Brainstorming e Semanal de scordo com o
de Atendimento so Associado o onogr ama pericdo do evento. Gerente do Projeto
Construcicde vinhets parss TV Brainstorming e Sernanal de acordo com o
referents o canal de stendimento de guslidads Of oNogE ama penodo do evento Gerente do Projeto
Ltilizagdo ds TV & e-mail de
comunicacdo reforcando & importdncis dos cansis|Brainstorming = Semanal o acordo com o
de stendimento do C5C o onog ama pericdo do evento. Gerente do Projeto
Cortszes pars o5 52 sslzds
Reunidc Operacional sobre padriss de Brainstorming = S=manszl
atendiments C5C oronograma el Gerente do Projeto
Reforcar & importdncia do chamade pars|Brainstorming Se
os confrolkes ©SC na reunisc mensal of OO ama pe Gerente do Projeto
Brainstorming e Semans
Controle -
T Onogr ama os Gerente do Projeto
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Noeme da tarefa Ferramenta de Gualidade | Frequéncia do Controle Responsavel

Brainstorming =
o CNoQrama

Piloto
Alinhaments com lojas & C0's pilotos: . . o
. . oD Befim OO Refi oo B Brainstorming e ) o
unidade Hiper, CO Betim, CO Refice & CO Embu. -
oroncgrama P Gerente do Projeto
Entrads Piloto . i - - -
Erainstorming P Gerente do Projete
) . L Brainstorming = O o
Acompanhamento atraves de indicedores -
oronograma P Gerente do Projeto

Resvaliscdo de sjustss

Go Live
) ) Dviaric de acordo com o
Entrada projeto para todo Brasil . . . -
Brainstorming pericdo do evento. Gerente do Projeto
Atendimento das demandss pels equips de |Brainstorming = 5 | de acordo com e
quslidade o onograma p do evento. Garents do Projeto
” m = P [P [= = P Pp——
Acompanhamento da estabilizagsc do Brzinstorming = = l'gz scordocom o
projeto ofonograma p do evento. Gerente do Projeto

5.3.4.Descricao das ferramentas de qualidade

As ferramentas de qualidade aplicadas a este projeto sdo bastante utilizadas pela
metodologia seis sigma.

A partir deste momento serdo descritas as ferramentas de qualidade utilizadas para
controle de qualidade do projeto e para execucdo do mesmo, isso &, criacdo do produto.

5.3.4.1. Cronograma

O cronograma é a previsdo de tempo que sera gasto na realizacdo do trabalho de
acordo com as atividades a serem cumpridas. As atividades e os periodos serdo definidos a
partir das caracteristicas de cada projeto. A qualidade de um projeto estd muito vinculada ao
cumprimento dos prazos e visibilidade de todas as atividades para que nao ocorram impactos
por falta de controle. Por este motivo o cronograma esta sendo como ferramenta de controle de
gualidade das entregas do projeto.

O modelo utilizado neste projeto foi construido na ferramenta MS Project e esta
demonstrado no quadro 4 deste documento.

5.3.4.2. Brainstorming

7

O brainstorming, também conhecido como tempestade de ideias, é utilizado para
potencializar ideias para a constru¢cdo de um cronograma coerente. O brainstorming é utilizado
pela gerente e toda equipe do projeto para a construcdo das demais ferramentas de qualidade.
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Braisntorming serd utilizacdo em todas as etapas do projeto, considerando que o
projeto sera construido e implantado, baseado na troca de experiéncia de toda equipe envolvida
no mesmo.

5.3.4.3. Fluxograma (Mapa do processo)

O mapa de processo é uma técnica utilizada para detalhar atividades de maneira que
possibilita facilidade na identificacdo das atividades e seus responsaveis.

Abaixo os processos que foram mapeados para identificagdo das causas de possiveis
problemas de qualidade (figuras, 9, 10 e 11):

Necessidade de Abrir chamado
solicitagdo de = atraves do Voiza
Cliente servico ao CSC Produc3do Continua
[ Voiza ]
Analisar solicitacdo
de servigo
[ Voiza ]

Pedido

Cancelar chamado
correto

CsC com orientacdes

Voiza ]

Sim \L

Realizar o servigo e W
encerrar o chamado J

[ Qutros meios e Voiza ]

Figura 9: Fluxo de solicitacéo de servigos do CSC.
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Necessidade de = =
esclarecimento Ligar para Central de
) de dividas com Atendimento do CSC
Cliente o CSC \ J
[ Telefone ]
N
Identificar o motiveo
do contato
% L
[ Telefone ]
PO S—
Registrar chamado
- i
[ Voiza ]
csc
Pode
ser Direcionar o Esel divid
chamado para 0 2 S e
ida pela nivel
?
S Voiza ] Voiza
s5im
Orientar o associado Ei
e encerrar chamado ot
[ Qutros meios e Voiza ]
Figura 10: Fluxo de esclarecimento de davidas ou consultas ao CSC.
Necessidade de
Fornecedo relatério s de Acessar site Nexxerra
res controle
[ Internet ]
Informa ;
cBes Ligar para central de Segue fluxo
. atendimento do CSC
atualiza . . 3
ou enviar e-mail
das?
Telefone/E-mail ]
CSC Extrair dados e
controlar
[ Internet ]
Fim

Figura 11: Fluxo consulta do fornecedor ao Website.
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Os fluxogramas apresentados acima (figuras 9,10 e 11) representam de uma forma
bem resumida os atendimentos pelo CSC. As entregas deste projeto ndo contemplam
alteracdes destes fluxos e sim a criacdo de novos. Estes novos serdo apenas do processo de

controle de qualidade dos atendimentos do CSC.

Na etapa em que se encontra o projeto, os fluxos do processo de controle de qualidade
ja foram desenhados para cada processo que o CSC atende, porém, como sdo muitos, sera
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mostrado apenas um modelo para cada canal de atendimento (figuras 12, 13 e 14).

Controle de Qualidade
Processo: Registro de reclamagio Data: 14/08/2012 CcsC
Contre de Serv
Sub-Processo: Chamado encerrado/cancelado com retorno insatisfatério Status: Aguardando Validagdo e
Q
@
g Necessidade d 1.Abrir chamado para o Informagoes necessanas.
3 Regisiro de csc NGmer da protocoio eciamado.
g reclamagao E-mail para retorno o telafona para contato
5 Voiza
o
L 4
6. Avaliar solicitagao E necessarioa
Dados Completos? Si > reabertura do protocolo Sim
reclamado?
Voiza
Nao 4
Nao
2. Contatar cliente para
informar a falta de
3 sifomiticlio 5 chamisdo 7. Encerrar o protocolo 8. Reabrir protocolo
3 de reclamagao e passar '“—'?;":"“ i frea
E] Telefone retorno ao cliente pon:
c Voza Voiza
@
-]
o
g l
]
"
g 4 Coletar com o cliente as 5. Orientar como deve 9. Encaminhar protocolo
o informacdes que faltam no proceder na abertura dos Fim de Registro de
g chamado " futuros protocolos reclamagfio
@
¢} Telelone
Telefone Voiza
3.Cancelar chamado por o
falta de dados e informar
ao cliente o
cancelamento.
Voiza

9 10. Receber protocolos e
o traté-los _.@
13
o "
2 Voiza
<

Figura 12: Fluxo para reclamagdes via sistema.
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Controle de Qualidade

Processo: Registro de reclamagao

Data: 20/08/2012

Sub-Processo: Chamado encerrado/cancelado com retomo insalisfatdrio

Status: Aguardando Validagéo

3
1.Abrir chamado para o
6] Necessidade d esc P
% Registro de
o Telefone
(]
» g Informacbes necessarias:
LY 2 Receber e Registrar Numero do protocolo reclamado;
@ "(;; reclamacéo E-mail para retomo e telefons para contato
§s
(4 Voiza
2
©
Y
6. Reabrir protocolo
b 4. Avaliar solicitagio reclamado para drea
= Dados Completos? e Sponsa
]
3
e] Voiza Voiza
2 Nao
{bE L 4 A
© 3.Cancelar chamado por 7. Encaminhar protocolo
2 falta de dados e informar 5. Encerrar o protocolo de de Registro de
Q ao cliente o cancelamento, reclamagdo e passar reclamagao
g retomo ao cliente
" Voiza
0 Voiza Voza
A 4
8 8. Receber e tratar
O protocolo
8
e Voiza
R

Figura 13: Fluxo reclamagdes via CAA.
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Controle de Qualidade

Processo: Registro de reclamagio Data: 17/08/2012 CcsC
Sub-Processo: Chamado encerradofcancelado com retorno insatisfalério Status: Aguardando Validagao e aniinaser
=
[¢]
8 1.Abrir chamado para o
(5]
3 csc
£
(=] Telefone
- [
e v
2 o Informagbes necessérias:
2e 2 Receber & Registrar Numero do protocolo reclamado;
£S5 reclamagio E-mall para ratomo e lelefone pars contalo
EE
3=
5 Voiza
®

Gestao de Servigos - Qualidade

Y

Dados Completos?

Nao

v

3.Cancelar chamado por
falta de dados e informar
ao cliente o
cancelamento.

Voiza

e

4. Avaliar solicitagio

.
S by do

6. Reabrir protocolo

reclamado para area
> .

Voiza

jocolo reclam

Nao

5

Encerrar o protocolo de
reclamacao e passar
retomo ao cliente

Vioiza

Voiza

A4

7. Encaminhar protocolo

de Registro de
reclamagao

Voiza

Areas CSC

A 4

8. Receber e tratar
protocolo

Voiza

Figura 14: Fluxo reclamag0es via CAF.

5.3.4.4. Diagrama de Ishikawa

Como néo temos dados para coletar referente a qualidade dos atendimentos do CSC,

a indicacdo neste caso é seguir a linha de identificacdo das causas que podem ocasionar a
baixa qualidade dos atendimentos. Para tanto foi utilizada a ferramenta chamada de diagrama
de ishikawa, conhecida também como espinha de peixe ou diagrama de causa e efeito.

A figura 15 apresenta um modelo de diagrama de ishikawa:
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MAQUINA |

ENTRADAS DO
PROCESSO

Na sequencia esta
(figura 16):

Figura 15: Modelo de diagrama de ishikawa.

o diagrama de ishikawa do projeto que esta em desenvolvimento

Medidas
1) Falta de monitoramento da 1)
qualidade de dos chamados
por parte dos gestores; 2)
2) Falta de indicadores de 3)
qualidade;
3) Excesso de preocupacdo 4)
apenas com n2s (troféu);
4) Excesso de atividades e 5)
falta de recurses;
5) Falta de vis&o para 6)
remanejamento de equipes 7)
8)
9)
1) Falta de monitoramento 1)
da qualidade de dos 2)
chamados por parte dos 3)
gestores;
2) Falta de indicadores de 4)
qualidade; 5)
3) Excesso de preocupagdo 6)
apenas com ne2s (troféu 7)
4} Falta de reconhecimento 8)
da estrutura CSC pelo,
corporativo; 9)
5) Alta rotatividade no/CSC;
6) Influéncia negativa/dos
gestores e colegag.

13) Falta de comunica

14) E sso de controles manuais.

Materiais

Baixa qualidade dos schpts de
atendimento;

Falta de revisdo dos prazos do CSC;
Falta de scripts e formularigs de
apoio no Voiza PC;

Falta de padrdo nos retornos aos
fornecedores e associados;
Atividades executadas e ndo
mapeadas, sem negociagdo de ANS;
Manuais de CAF e PC desatualizadas;
Falta de manuais funcionais;

Falta de fichas de servicos;

Fichas de servigos desatualizadas.

Falta de script atualizado para CA e CA
Equipes do CSC muito inacessiveis;

Falta de vis3o coletiva dos processog'do CSC

(elos de atividades);

Falta de responsabilidade sobre ag atividades;
do CSC;

Falta de proatividade das equipe
Falta de utilizacdo do modelo GSC;
Falta de histérico de chamad

focal;

Falta de critério no julgamento de prioridades;
10) Atividades focadas nas

processos e documenfos;

11) Excecéo € utilizada cgmo regra;
12) Falta de interesse d¢ processo do inicio ao fim; 8)
d0 entre as areas do CSC;

@s (contatos);
Falta de efetividade na utilizagdo do ponto

pessoas € ndo nos

Ma3o de Obra

Falta de treinamento técnico para CAF e PC;

Falta de reciclagem'sobre o modelo CSC;

Falta de registro dos thamados;

) Falha nos registros dos.chamados;

Chamados encerrados sem solugdo;

Solugdo incorreta dos chamados

Chamados encerrados inco

Chamados encerrados sem

Falta de registro de ligag0es;

10) Atendimento de demandas via'‘e-mail, communicator;

11) Falta de utilizagdo dos materiais'de apoio;

12) Falta de confianga nas informagdes passadas pelo C5C;

13) Falta de orientagdes no momento do cancelamento dos
chamados;

14) Desmotivagdo dos associados.

g 1)

er executado a atividade

Qualidade nos
atendimentos

Falta de pronto atendimento
de ISD;

2) Falta de prazos nos do CSC
atendimentos de 1SD;

3) Falta de retorno dos
chamados de ISD;

4) Falta de atualizac8o dos
sistemas;

5) Inatbilidade dos sistemas;

6) Falta de acessos aos sistemas
necessarios para realizacdo
das atividades;

7) Falta de informac¢dés no

website;
Baixa adesdo ao website.

SIHENES

Figura 16: Diagrama de Ishikawa do projeto de controle de qualidade do CSC.
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Os dados acima foram coletados de acordo com a realidade da empresa e através de
reunides de brainstorming com uma equipe conhecedora dos processos.

5.3.4.5. Matriz Causa e Efeito

Apés identificacdo do problema principal a declaracdo do problema conforme (figura
15) e por consequéncia as causas deste problema, entradas do processo na mesma figura, os
pontos levantados na espinha de peixe sédo levados para uma planilha onde recebem um “X-
linha” e séo classificados com notas de impacto, que sdo dadas pela equipe individualmente. As
notas do modelo adotado neste projeto séo: 10 que significa alto impacto, 4 médio impacto, 1
baixo impacto e 0 nenhum impacto.

O objetivo com isso é entender quais as causas que Sd0 mais impactantes no
problema em questdo. No quadro 26 estdo demonstradas as causas ja com as respectivas
notas e também com a avaliacdo feita pela equipe, referente ao esfor¢co necessario para

corregdo das mesmas.
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Quadro 26: Matriz causa e efeito do projeto.

MATRIZ CAUSA & EFEITO
10: Forte Correlagdo 4: Média Correlagio 1: Baixa Correlagio 0: Ndo ha correlagio
indice de Importincia
~ Esforco de

5 E E o E : E ﬁ Eliminao da

- = T 5 3 3 g 2 Varidvel de

$ i 2| 58 5| 2 T ¢
¥+ |X's do Processo Y 2 g | g 7| 6=~ 5 - Bl Elx| L | TOTAI~ Entrada |+
%4 |Baixa qualidade dos scripts de atendimento 10 4 10 4 10 10 4 10 100 alts
%5 |Falta de revisdo dos prazos do CSC 10 4 10 4 10 0 4 1 100 alts
36 |Falta de scripts e formularios de apaio na Voiza PC 4 10 10 4 10 10 10 10 40 alts
37 [Atividades executadas e ndio mapeadas, sem negociaco de ANS 10 4 4 4 0 1 4 ¢ 100 alto
%8 [Manuais de CAF e PC desatualizados 10 4 10 10 0 0 10 10 100 alto
%9 |Falta de manuais funcionais 10 0 10 4 0 0 10 1 100 alto
¥10|Falta de fichas de senvicos 4 4 10 4 10 10 4 1 40 alto
y11|Fichas de semvicos desatualizadas 4 4 10 1 10 10 1 1 0 alte
y12|Falta de treinamento técnico para CAF e PC 4 10 4 4 10 4 1 4 10 alte
¥19|Falta de confianca nas informagies passadas pelo CSC 4 4 4 4 4 4 4 10 10 alto
%21|Desmotivacdo dos associados 10 4 4 4 4 4 4 10 100 alto
%22|Falta de reconhecimento da estrutura CSC pelo corporativo 1 4 4 1 4 4 4 10 10 alto
(23| Alta rotatividade no CSC 1 4 4 4 4 4 4 10 10 alto
x24|Influéncia negativa dos gestores e colegas 4 4 10 1 10 10 4 4 10 alto
¥25|Falta de script atualizado para CA & CAF 10 4 10 4 4 10 4 4 100 alto
¥32|Falta de critério no julgamento de prioridades 4 4 10 1 4 10 1 4 10 alto
¥33|Atnvidades focadas nas pessoas e ndo nos processos e documentos 4 10 10 1 10 10 4 4 10 alto
¥34|Excecdo é utilizada como regra 1 10 10 4 4 10 4 4 10 alto
¥35|Falta de interesse do processo do inicio a0 fim 4 4 10 1 4 10 4 4 10 alto
%37|Excesso de controles manuais 1 4 10 1 4 10 10 4 10 alts
¥38|Falta de pronto atendimento de 1SD 1 4 4 4 10 1 4 4 10 alts
¥39|Falta de prazos nos atendimentos de 15D 1 4 4 4 10 4 10 4 10 alts
%40{Falta de retorno dos chamados de 1SD 1 4 4 4 10 4 4 4 10 alto
y41|Falta de atualizagdo dos sistemas 4 4 10 4 10 10 4 4 a0 alt
%42{Instabilidade dos sistemas 4 10 ¢ 4 10 ¢ 10 4 40 alto
¥43|Falta de acessos aos sistemas necessdrios para realizaco das atividades 10 10 4 1 10 4 4 10 100 alte
y44|Falta de informacéies no website 4 10 1 4 10 1 4 10 10 alte
%45|Baixa adesda a0 website 1 10 1 4 10 1 4 10 10 alto
31 |Excesso de preocupacdo apenas com s (troféu 10 4 10 10 0 0 0 4 100 baixa
12 |Excesso de atihidades e falta de recursos 4 10 1 1 10 1 1 4 0 baixo
33 |Falta de visdo para remangjamento de equipes 4 4 10 10 10 4 4 10 baixa
¥13|Falha nos registros dos chamados 0 0 0 4 10 10 10 10 100 baixa
¥14{Chamados encerrados sem solugéo 0 0 0 0 0 0 0 0 100 baixo
¥15{Solucéo incorreta dos chamados 10 0 10 10 0 0 10 10 100 baixo
X169 10 0 10 10 0 0 10 10 100 haixa
y17|Chamados encerrados sem ter executado a atividade 10 10 10 10 10 10 10 10 100 baixa
y218|Falta de utilizacdo dos materiais de apaio 4 10 10 4 10 10 4 4 a0 baixa
%20 Falta de orientagdes no momento do cancelamento dos chamados 4 10 4 10 10 10 10 10 10 baixa
¥26|Equipes do CSC muito inacessiveis 10 4 4 4 4 4 10 10 100 baixa
%27|Falta de visdo coletiva dos processos do CSC (elos de atvidades 10 4 10 4 10 10 10 10 100 baixa
y28|Falta de responsabilidade sobre as atividades 4 4 10 10 10 10 10 10 0 baixe
%29|Falta de proatividade das equipes do CSC 4 4 4 4 4 4 4 10 40 baixa
¥30Falta de histarico de chamados (contatos 10 4 0 4 4 0 4 10 100 haixa
¥31|Falta de efetiidade na utilizagdo do ponto focal 1 1 10 4 10 10 1 10 10 baixa
¥36|Falta de comunicagdo entre as dreas do CSC 4 10 4 4 10 4 10 10 40 baixa
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5.3.4.6. Gréfico de Pareto

O grafico de pareto é uma ferramenta de qualidade que se apresenta em forma de
gréfico de barras e que disp8e a informacédo de forma a tornar evidente e visual a priorizagdo
dos problemas. A informacdo assim diposta também permite o estabelecimento de metas
numericas viaveis de serem alcancadas.

O grafico de pareto dispde a informacdo de forma a permitir a concentracdo dos
esforcos para melhoria nas areas ou processos onde os maiores ganhos podem ser obtidos.
Este grafico promove a divisdo conhecida como 80-20 isso é, todas as causas que estiverem
acima de 80 % possui alto impacto no problema.

Abaixo (figura 17) esta o grafico de pareto com as causas encontradas neste projeto.

0% IV alores.

- Fercertul

0%
]]]]]]]:[m

T T T T T T
XWX M N K3 X4 NS X6 XD XS X QT N0 M3 OKOM 0F K0 KIDOXIOMIE X9 XD KF KB X9 MR ONE MH NG XL K XMl X3 ON O X K@ O

Figura 17: Gréfico de pareto do projeto de controle de qualidade do CSC.

5.3.4.7. Matriz Esfor¢co X Impacto

A matriz de esfor¢o x impacto é gerada a partir da matriz causa e efeito e do gréfico de
pareto, que proporcionam a classificacdo de acordo com o quadrante de priorizagdo, que séo:
alto esforco x alto impacto, alto esforgo x baixo impacto, baixo esfor¢co x alto impacto e baixo
esforco x baixo impacto.
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Através da matriz esfor¢o x impacto séo identificadas as causas do problema que sao
prioridade de atuacdo e quais podem ser descartadas para este projeto e tratadas em outro
momento.

Os primeiros quadrantes que devem ser priorizados sdo: baixo esfor¢o x alto impacto e
baixo esforco x baixo impacto. As causas que estdo em baixo esforco e baixo impacto
geralmente sdo de facil atuacdo para que sejam corrigidas e ndo tem porque serem deixadas
de lado para outro momento e caso ndo existam atuacdes sobre elas, o impacto ou mesmo o
esforco podem aumentar. Para o segundo quadrante que sera priorizado, as acfes geralmente
sdo faceis e obtém-se um bom retorno do investimento e também evita que aumente o
problema e o custo para correcao.

Um exemplo de matriz de esfor¢o x impacto esta abaixo (figura 18):

n

x

8 O

g 5 Complexos Descartar
s <

(7,]

o

=

®

o

[¢°]

2

O O .

> X Ver e Agir? Prioritarios
E g Plano de Agaes 5W2H Se "Obvio": levar para o 5W2H do Ver e Agir.
(Vs)

LLl

BAIXO ALTO

IMPACTO (nos requisitos do clientes "Y's")

Figura 18: Modelo de matriz esforgo x impacto.

A matriz de esfor¢co x impacto foi desenvolvida para o projeto de implantacdo do
controle de qualidade dos atendimentos do CSC (figura 19):
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Figura 19: Matriz esfor¢o x impacto do projeto de controle de qualidade.
5.3.4.8. FTA

A Faut Tree Analysis (FTA) ou arvore de analise de falhas € um processo logico dque
parte falhas que ainda ndo estdo bem claras e que estdo na matriz esforco x impacto no
guadrante baixo esforco e alto impacto e alto esforco e baixo impacto. Busca todas as
combinagdes de causas bésicas que podem levar a ocorréncia desse evento. E uma ferramenta
gue auxilia no mapeamento do processo gerador de falhas a partir de uma falha principal.

O quadro 27 mostra como podem ser coletados os dados para levantamento das
causas:
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Quadro 27: Modelo de planilha de FTA.

FTA {Andlise da Arvore de Faha

Plano de Projeto

Data: 17/09/2012
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Falha ou problema

Modo deFalba Topo

Desenvohimento das (s

Caracteisias b

Resutado da nvestgagio

il

Ohservagges

Falta dg ndicadss e qualice

Excesso de preacupacdo apenas camn's (o

Excesso de ahidades o ol de recursos

Fata de vsd gra remaneamento de eqipes

Bisa ualitate dos serigs de stendmenty
Fata de rensd dos prazes o CSC

O objetivo do quadro é sumarizar os pontos que serdo coletados com o apoio da
ferramenta de qualidade 5 porqués, que sera melhor detalhada no tépico 5.3.4.9, deste
documento. O mais importante de todo processo de investigacdo da falha ndo é o
preenchimento do quadro, mas sim as conclusbes extraidas do processo, principalmente do
qgual a causa raiz e a construcéo e execuc¢do do plano de acéo.

5.3.4.9

. 5 Porqués

Alguns profissionais optam pela utilizacdo dos 5 porques na construcdo da arvore de
falhas para facilitar a visualizacdo das causas. N&o existe regra Unica, pré-definida para a
aplicacdo desta ferramenta, com excecdo de que a mesma deve ser sequencial, isso é, uma

causa sempre deve ser pensada em cima do porque que a antecede.

O modelo utilizado neste projeto foram desenhos no power point, conforme exemplo de
uma causa utilizada na sequencia (figura 20):

Para cumprimento do prazo

Para ficar com um bom indicador

Porque o indicador é cobrado pela lideranca

Para ganhar o troféu

14 — Chamados encerrados sem solucao

Figura 20: Utilizac&o dos 5 porqués no projeto de controle de qualidade.
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5.3.4.10. SW2H

O 5W2H é basicamente um plano de acdo para as atividades que precisam ser
desenvolvidas, onde esta ferramenta possibilita o0 maximo de clareza possivel entre os

colaboradores de determinada empresa ou projeto.
Ele funciona como um mapeamento de atividades, onde ficara estabelecido o que sera

feito, quem fara, em qual periodo de tempo, em qual area da empresa e todos 0s motivos pelos

guais esta atividade deve ser feita.
No quadro 28 esta descrito o significado de cada etapa do 5W2H:

Quadro 28: Significado do 5W2H

Método 5W2H
O que sera feito? (projeto / fases / etapas
What O Que? a (.p. jeto/ /etapas /
atividades)
Who Quem? Quem fard? (papéis / responsabilidades / dreas)
5w Where  Onde? Onde sera feito? (logicamente / fisicamente)

When Quando? Quando serafeito? (tempos e prazos / inicio e fim)

Why  Porqué? Porqué serafeito? (justificativas / necessidades)
Como sera feito? (meios / procedimentos /
técnicas utilizadas)

How Como?

2H
How Quanto

much custa? Quanto custa o que sera feito? (custos / despesas)

Quando a causa for identificada no quadrante baixo esfor¢co e baixo impacto da matriz
de esforco x impacto, o projeto pode direcionar a causa direto para a fase implantacdo. A
ferramenta a ser utilizada é o plano de agéo que é elaborado através das técnicas do 5W2H.

O plano de acéo sera sempre feito apés a descoberta da causa raiz do problema, isso
€, apds o FTA e 5 porqués. O quadro 29 mostra como pode ser estruturado este plano de acao.

Quadro 29: Modelo de plano de acao

Pl de Acko - Priotares e Compleas

Xs i Aefes Oque? Quem? Quando? (nde? Por que? Como?~~ Quanto? Sty s dee)
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No centro de servicos da empresa em questdo o planejamento das atividades é
realizado utilizando as perguntas do 5W2H, porém, os dados sao inseridos no MS Project para
obter um controle completo do cronograma do projeto. Portanto este quadro ndo sera utilizado
neste projeto. O cronograma do projeto esta apresentado no quadro 4 deste documento.

5.3.5.Indicadores de Controle

Depois de realizada a implantacdo do projeto é necessaria a gestdo do processo
oriundo do projeto. Para viabilizar esta gestdo sdo utilizados indicadores de desempenho e
controle de processos.

O centro de servicos em questdo possui padrbes de apresentacao de indicadores e
também novas formas de apresentacdo dos mesmos podem ser criadas. No inicio dos controles
deste projeto serdo utilizadas as formas de extracdes ja existentes, com o objetivo de tornar
mais agil a criacdo dos mesmos. Porém, serdo necessarias customizaces de acordo com as
parametrizac@es de coletas de dados através das novas tabulag8es criadas.

Abaixo modelo de tabela para controle de atendimento por processo, quadro 30. Além
deste quadro terdo também gréficos que distribuem os dados por tipo de reclamacéo (figura
20).

Quadro 30: Modelo aging de qualidade.

Outubro/2012
Aberto Encerrado
Processo Total Elogios
No Fora do Sub total No Forado Sub total
prazo  prazo prazo prazo
Contas a pagar 1 1 2 5 0 5 7 2
Contas a receber 3 0 3 ) 1 3 6 1
Gestdo de Caixa 5 ) 7 10 3 13 2 3
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Chamado encerrado em atraso

B Tesouraria
B Contabilidade
1 Fiscal Operagdes

ECH

Figura 20: Modelo de gréfico de pizza por tipo de reclamacéo por macro processo.

Através destes indicadores pode ser alimentado um ciclo de melhoria continua. A base
utilizada para a construcao deste ciclo foi o modelo retroalimentacéo do PDCA.

O PDCA ¢é uma ferramenta da qualidade utilizada no controle do processo para o
entendimento e solucdo de problemas. Abaixo imagem de um ciclo de PDCA (figura 21):
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Ciclo PDCA

[ Acéo corretiva ] lf * Localizar N
no insucesso ) problemas

« Padronizare + Estabelecer
treinarno i pla”nos de
sucesso . acdo

| — Action Plan .

Agir

Check

Checar

« Verificar

atingimento de "+ Execucaodo

meta plano
+ Acompanhar + Colocar plano
‘Lindilcladorgs J em pratica

Figura 21: Clico PDA

Baseado no ciclo do ciclo do PDCA apresentado acima foi criado neste projeto, o ciclo
da qualidade. O ciclo foi criado para viabilizar o tratamento das reclamacdes recebidas dos
clientes e permitir que no decorrer das execucdes de acdes do processo de qualidade, o CSC
obtenha bons indices de satisfacdo dos atendimentos do CSC.

Na figura 22 esté representado o ciclo de qualidade do CSC em questéo.
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Para melhor entendimento do funcionamento do ciclo acima, na sequencia estdo

descritas as responsabilidades e os objetivos de cada célula:

. Cliente: abrir chamado no voiza producédo continua ou ligar para a central de
atendimento, com reclamacdes, sugestfes e elogios; enviar ou informar os dados necessarios

para o atendimento e aguardar prazo de atendimento;

. Gestéo da qualidade: analisar dos chamados oriundos da CAA, CAF e Producéo
Continua; reabrir os protocolos, se necessario; enviar o retorno aos clientes; gerar mensalmente
os indicadores de qualidade de cada macro processo; agendar reunides por macro processo
para entendimento das reclamacdes registradas; monitorar os planos de ac¢des ja construidos.
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. Comité de Qualidade: elaborar planos de acfes para as causas dos problemas
levantados.

. Melhoria Continua: entender o processo a ser melhorado; priorizar as melhorias
e conduzir o processo de melhoria.

. Governanga: informar nas reunides com os clientes, as melhorias ja executadas

e o0s retornos obtidos os com a ajuda dos mesmaos.

5.4. Planejamento de Comunicacéo

5.4.1.Politicas de Comunicacao Interna e Externa

A empresa pauta deste projeto ndo possui politicas de comunicacdo interna, apenas
para apresentacdes em eventos externos e como nao serdo realizados eventos externos neste
projeto, apenas internos, os documentos que regem 0s eventos externos ndos serdo anexados
a este documento.

Apesar de ndo possuir politicas publicadas para comunica¢des internas, existem
procedimentos e canais de comunicacdo especificos para cada publico alvo. Para melhor
entendimento, segue breve descri¢cdo dos canais de comunicacdo e 0 que pode ser comunicado
em cada um deles:

. E-mail: canal de comunicacdo utilizado para enviar informacdes para 0s
escritorios da empresa. Os comunicados oficiais da empresa devem sair apenas pela area de
comunicacgdo corporativa da empresa. O centro de servigos possui autorizagdo para envio de
comunicacOes através da area de gestdo de servicos e s6 pode enviar comunicados através
desta area e somente os comunicados internos ao CSC. Os demais comunicados que devem
sair via e-mail, sdo criados pela &rea de gestdo de servicos e reportados para comunicagéo
corporativa para validacédo e envio.

. Gerenciador de prioridades: canal de comunicagdo utilizado para envio e
replicacdo de comunicados para lojas e CD’s. Este canal pode ser utilizado por diversas areas
da empresa que enviam com frequéncia informag8es para as lojas. O CSC tem acesso a este
canal através da area de gestao de servicos.

. Mensagem da URA: o centro de servigos possui autonomia para a insercéo de
mensagens na espera de ligacbes da central de atendimento, porque este canal é
individualizado e ndo expbe a empresa para clientes externos.

. TV: canal utilizado para troca de informagdes com as lojas e CD’s. Da mesma
forma que o gerenciador de prioridades este canal pode ser utilizado por diversas areas da
empresa que enviam com frequéncia informacgdes para as lojas. O mesmo pode ser utilizado
como meio de treinamento ou mesmo para que o CSC possa expor assunto que entende ser
importante para os funcionarios de lojas e CD’s, no momento de acionar o centro de servicos.

Para que todas as areas do CSC possam solicitar qualquer tipo de comunicado, com
excecdo da TV, € necessario o preenchimento de formulario padrdo onde consta os dados
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necessarios para a confeccdo dos comunicados e para identificar o melhor canal para atingir o
publico alvo do assunto.

Abaixo (figura 22) o formulério padréo para solicitacdo de comunicados pelo CSC para
a area de gestdo de servigos:
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CcSC Formulario para. soI|~C|tagao de
Comunicagao

Centro de Servigos

Solicitado por: |Rama|:
Area: |Macroprocesso:
Publico Alvo (Formato/ Regido/Bandeira):

Demais areas impactadas pela comunicag¢do:
[ CSC Capital Humano [~ CSC Contabilidade I CSCTesouraria

I~ CSC Fiscal Obrigagdes [ CSC Fiscal Operacdes [ Outra- Descrevaao lado

Nome da comunicagdo ( sugestao de titulo):

Objetivo da comunicagao:

Descreva as principais mudancas (em tdpicos):

1)

2)
3)
4)

5)

Descreva os principais impactos gerados para os clientes com estas mudancgas:

Observagoes:

Figura 22: Formulario padrao de solicitagdo de comunicados pelo CSC.
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5.4.2.Plano de Gerenciamento das Comunicacdes

Para as comunicacbes do projeto serdo utilizados os canais de contatos
disponibilizados pela empresa, tais:

. E-mail: para troca de informac¢des da equipe do projeto, entre si e com as demais
areas do CSC e do restante da empresa;

. Reunides equipe: para troca de informacdes entre a equipe do projeto;

. Reunifes com todo CSC: utilizagcdo da reunido mensal, que é uma reunido onde

o diretor do CSC leva informagBes para todos os funcionarios do centro. Esta reunido sera
utilizada para apresentacdo das formas de atendimento e para divulgacdo do novo canal de
atendimento;

. Telefone: para contato com as unidades onde serdo realizados os pilotos.

As comunicacdes do projeto, para divulgacdo do produto, seguirdo os padrdes da
empresa e do centro de servigos compartilhados.

Todas as comunicacfes serdo criadas pela analista de gestdo de servicos, de acordo
com cada canal. Serdo criados os textos de reciclagem de padrées do CSC para os clientes e
mesmo para o CSC.

O plano de divulgagcédo do novo meio de comunicagdo com o CSC, produto do projeto,
sera criado de maneira muito positiva e utilizard os canais de comunicacdo: TV, URA,
gerenciador de prioridades e e-mail.

O acompanhamento da execucdo destas pecas de comunicacdo serd feito através da
gestéo de cronograma.

Abaixo uma peca de comunicacéo ja criada (figura 23):
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CSC: fique atento as formas de receber as
solicitagoes de servigos

©) ®

Integracdo Agilidade Padronizag¢do Transparéncia

Para otimizar o fluxo de atendimento e aumentar o controle
das nossas demandas é essencial seguir os padrdes de prestacao
de servigos do CSC.

Por isso, relembramos que todos associados (estagidrios,

temporarios, aprendizes e terceiros) da Produgdo Continua CSC
nao devem atender nenhuma solicitagdo de servico feita via e-
mail, communicator e ramais diretos.

Todas as requisi¢cées de servico para as dreas de Capital Humano,
Contabilidade, Fiscal Obrigagoes, Fiscal Operacdes e Tesouraria
devem ser realizadas exclusivamente via abertura de chamados

no Sistema Voiza.

Lembre-se!
Manter um padrdo de resolucdo de atividades é fundamental para
proporcionar um aumento no nivel de qualidade dos nossos
Servigos.

Figura 23: Reforgo sobre as formas de atendimento para o CSC

5.5. Planejamento de Gerenciamento de Riscos

Os riscos de um projeto podem ser caracterizados como um conjunto de eventos que
podem ocorrer sob a forma de ameacas ou de oportunidades na conduc¢&o de um projeto.

O gerenciamento de riscos tem o objetivo de tentar identificar todos os riscos
possiveis, melhorar os resultados dos eventos positivos, reduzir os impactos dos eventos
negativos e por consequéncia gerenciar as responsabilidades sobre as a¢cdes em cada evento e
organizar planos de contingencia para suprir 0s riscos que eventualmente ocorram.
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5.5.1.Identificacao e Classificacao de Riscos

A identificacdo dos riscos envolve em determinar quais os riscos podem afetar o
projeto e como documenta-los.
No quadro 30 estéo listados os riscos identificados para este projeto.

Quadro 30: Riscos identificados para o projeto

Riscos do projeto

Evento Exemplo de como pode Impacto
ocorrer
Saida de recurso | Saida de um recurso que tem | Atraso no cronograma do projeto.

humano do projeto.

forte atuacdo no projeto.

Danificar
material.

recurso

Queimar o HD do notebook.

Aumento do custo do projeto para
aquisicho ou manutencdo do
equipamento e possivel atraso no
cronograma do projeto.

Uso de horas extras

dos

recursos

humanos a ponto de
exceder as reservas.

Estimativa de tempo para
determinada atividade estava
errada e ocorreu a
necessidade de hora extra
do(s) recurso(s) nela
alocado(s).

Aumento do custo do projeto.

Atraso no prazo de

entrega do projeto.

Estimativa de tempo nao foi
realizada de maneira precisa.

Aumento do custo e possivel
comprometimento da qualidade.

Alteracdo  (reducdo | Diretoria solicitou 0 | Reducé@o de qualidade do projeto e

ou acréscimo) de |acréscimo de mapeamentos | possivel aumento de custo e prazo,

€SCopo ho projeto. que nao estavam | principalmente se houver acréscimo
contemplados no projeto. de escopo.

Falhas de | Nao ocorreu alinhamento | Atrasos nas entregas e baixa

comunicacéo

com as unidades onde existe
a pretenséo de iniciar com o
piloto;

Projeto ndo foi validado com
a presenca de todos os
gerentes;

Equipe do CSC nédo foi
treinada antecipadamente.

aceitagdo do produto oriundo do
projeto.
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5.5.2.Processo de Gerenciamento de Riscos

Para identificar os riscos que precisam de plano de mitigacdo ou de contencdo, é
necessaria a analise de probabilidade e impacto.
Para que possa ser feita esta identificacdo, séo utilizados alguns critérios, que seguem:
*  Probabilidade:
0 Alta: riscos evidentes esperados a curto prazo (>= 50%);
o Média: riscos identificados esperados em algum momento (>=15% e <
50%);
0 Baixa: riscos identificados, ocorréncia ndo esperada (< 15%).
* Impacto:
0 Alto: impacto no tempo ou custo, ou seja, >=10% do total do projeto;
o Médio: impacto no tempo ou custo, ou seja, >=5% < 10% do total do
projeto;
0 Baixo: impacto no tempo ou custo, ou seja, < 5% do total do projeto.
No quadro 31 estdo numerados os riscos do quadro 30 em ordem crescente de cima
para baixo e ja classificado de acordo com a probabilidade e o impacto de cada um.

Quadro 31: Probabilidade e impacto dos riscos do projeto:

Perda Probabilidade
g esperada| Baixa Média Alta
S Alto 6
E [ médio| 4 5 1
Baixo 2 3

5.5.3.Plano de Resposta aos Riscos

Para este projeto teremos apenas plano de mitigacao dos riscos e para melhor detalhar
cada um dos planos, segue o quadro 32:

Quadro 32: Plano de mitiga¢éo dos riscos do projeto.

Riscos do projeto

Probabilidade

Evento Impacto Y e~ Plano Mitigacao
Saida de recurso | Atraso no cronograma | Alta e Médio Ter sempre mais de um
humano do | do projeto. recurso do projeto sabendo do
projeto. mesmo assunto a ponto de
poder dar sequencia nas
atividades.
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Como os recursos do projeto
sao internos, ter sempre uma
segunda opcao.

Danificar
recurso material

Aumento do custo do
projeto para aquisi¢céo
ou manutencdo do
equipamento e possivel
atraso no cronograma
do projeto.

Baixa e Baixo

A area possui dois notebooks,
na auséncia de um o outro
pode ser utilizado e caso este
plano ndo seja possivel, a Tl
da empresa possui um
estoque minimo de maquinas
para situacdes como essa.

Uso de horas

extras dos
recursos
humanos a
ponto de
exceder as
reservas.

Aumento do custo do
projeto.

Média e Baixo

Existe a probabilidade, mas
nao ultrapassa as reservas
financeiras do projeto.

Para que ndo ocorra, sempre
gue uma atividade poder ser
finalizada antes antecipar as
demais que também sao
possiveis.

Atraso no prazo
de entrega do
projeto.

Aumento do custo e
possivel
comprometimento  da
qualidade.

Baixa e Médio

Para controlar este processo é
necessario o controle do
cronograma do projeto e ponto
de poder contornar qualquer
possivel atraso.

Alteracdo Reducdo de qualidade | Média e Médio N&o realizar alteracdes nas

(reducéo ou |[do projeto e possivel entregas sem avaliar o0s

acréscimo) de |[aumento de custo e ganhos e gastos com a
escopo no | prazo, principalmente alteracéo.

projeto. se houver acréscimo de Avaliar sempre o impacto de

escopo. qualidade e quando possivel

nao proceder com a alteracao.

Falhas de | Atrasos nas entregas e | Média e Alto Inserir 0S planos de

comunicacao

baixa aceitacdo do
produto oriundo do
projeto.

comunicacdo no cronograma
de maneira detalhada.
Comunicacdo efetiva com a
equipe do projeto.
Comunicagédo efetiva com as
pessoas que fardo os
atendimentos de qualidade.
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5.5.4.Plano de Gerenciamento dos Riscos do Projeto

Para gerenciar os riscos do projeto serdo utilizados os controles da ferramenta MS
Project. Estes relatérios serdo utilizados nas reunides com a equipe do projeto, que ocorrera
semanalmente.

Até o presente momento do projeto, nenhum risco se concretizou.

5.6. Licbes Aprendidas

As licdes aprendidas deste projeto serdo analisadas em conjunto com a equipe no final
da fase de estabilizacao do projeto.

Neste momento sera demonstrado apenas o modelo de coleta de dados das licdes
aprendidas, quadro 33:

Quadro 33: Li¢des aprendidas no projeto de controle de qualidade do CSC.

Logo empresa Licoes Aprendidas no Projeto Logo CsSC

Nome projeto:

Periodo do projeto:
Gerente do projeto:
Equipe do projeto:

Data reunido fechamento:

Positivas Negativas O que faria diferente?
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6. Conclusao

Apesar do projeto ainda estar em andamento algumas conclusfes séo possiveis tirar
com base no estudo realizado para 0 mesmo.

O estudo que embasou este projeto trouxe ensinamentos sobre o quando importante é
um planejamento. Muitos projetos ainda hoje sao construidos sem definicdo de escopo e tempo.
O que se obtém com isso é o elevado custo de retrabalho, insatisfacdo dos clientes e
funcionarios e a baixa qualidade do produto ou servico.

Cada dia mais as empresas visam um alto ganho de produtividade e a reducédo de
todos os custos que ndo agregam valor ao produto ou servico comercializado. Considerando
isso, as organizacdes ndo podem mais ter perdas de dinheiro em projeto que deveriam estar
aumentando a sua rentabilidade. Para guiar os profissionais de projetos que existe 0o PMBOK. O
mesmo deve ser utilizado como livro de cabeceira para que os projetos tenham o maior éxito
possivel dentro do cenario em que 0 mesmo sera construido. Este guia de melhores praticas
mostra que na construcdo de um projeto surgem pontos que nem sempre estdo como lista de
conferéncia de todos os projetos e que se esquecidos podem causar impactos muito ruins para
0 projeto.

O tempo que é investido no momento do planejamento é muitas vezes economizado
na fase de execucao. Planejar torna o profissional mais estratégico e mais assertivo.

Ter um forte conhecimento sobre a empresa ou mesmo cenario em que o projeto esta
sendo implantado, auxilia no planejamento e gerenciamento do mesmo.

O projeto em questéo foi planejado e esta sendo conduzido por uma profissional que
trabalhou na implantacdo do CSC, passou pelo processo de estabilizacdo e agora esta
buscando o diferencial deste CSC para a empresa no Brasil e no mundo, com o intuito de
valorizar os servicos prestados e entdo partir para a prestacdo de servicos precificada. Tudo
isso serviu de embasamento para a aprovacao do projeto junto a diretoria, bem como o retorno
financeiro do projeto.

Outro ponto muito forte a ser considerado para um projeto € que os mais importantes
ativos de um projeto assim como de uma empresa S80 as pessoas, 0S recursos humanos que
fazem as acdes, que movimentam o projeto para que no final todos tenham éxito.

Os resultados deste projeto serdo acompanhados ap0s a sua implantagéao.
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