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RESUMO: Este artigo tem como objetivo entender se comunicagdo e o fluxo de informagdes entre
os departamentos podem influenciar nos indices de atendimento e satisfacdo do cliente em relacéo a
finalizacdo de seu sinistro, segundo a perspectiva da empresa estuda. A abordagem metodoldgica
escolhida foi o Estudo de Caso e dados foram coletados com 10 gestores de uma empresa
especializada em gestdo de sinistros massificados, através de um questionario com 10 perguntas
fechadas. A pesquisa revelou que segundo a visdo dos gestores, 0s problemas mais recorrentes que
geram as trocas e reincidéncias sdo a baixa qualidade dos reparos e a insatisfacdo do segurado com o
reparo realizado. Além do mais, verificou-se que a comunicacgdo entre 0s departamentos possa ter
influéncia direta nesses acontecimentos devido ao fato da pesquisa revelar que para a tomada de
decisdo, os gestores identificam informag6es imprecisas, com baixa qualidade e sem um tempo habil
para uma melhor anélise e resolugéo do problema.

Palavras-chave: Comunicagdo Organizacional. Gest&o de Processos. Sinistros Massificados.
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ABSTRACT: The objective of this article is to understand if communication and the information
flow between departments can influence customer service and satisfaction indexes in relation to the
finalization of their claims, according to the company's perspective. The methodological approach
chosen was the Case Study and the data were collected with 10 managers of a company specialized in
mass claims management, through a questionnaire with 10 closed questions. The research revealed
that according to the managers' view, the most recurrent problems that cause the exchanges and
recidivism are the poor quality of the repairs and the insured's dissatisfaction with the repair
performed. Moreover, it was found that communication between departments may have a direct
influence on these events due to the fact that the research reveals that for decision-making, managers
identify inaccurate information, with poor quality and without a timely analysis and resolution of the
problem.

Keywords: Organizational Communication. Process Management. Mass Claims.
Administration.

1 INTRODUCAO

A comunicacao é fundamental no cotidiano das pessoas, nas organizagdes e gestdo dos
processos administrativos, comunicacionais e de relacionamento. Além disso, Chiavenato
(2014) afirmava que sé pode-se dizer que houve efetivamente uma comunicacéo, se o que for

transmitido, ao ser recepcionado, for claramente compreendido. Para Chiavenato (2014) uma
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comunica¢do na qual a mensagem é transmitida e compreendida facilmente, traz bons
resultados ao processo em que estid inserida e as relacbes humanas, mas quando a
comunicacdo € dificil de ser compreendida, seja por falta de informacdo ou por ter sido
transmitida por um canal que prejudicou sua compreensdo, afeta os objetivos e resultados
planejados. Cardoso (2006, p. 3) ressalta que entender essa interagdo complexa entre as
pessoas e as informacOes, se torna cada vez mais importante atualmente, pois estamos
inseridos em um ambiente de constantes mudancas e a organizacdo que conseguir se adequar
a elas, competitivamente estara em vantagem.

Entende-se, de maneira sucinta, que a Gestdo de Sinistros massificados trata-se de um
processo voltado ao reparo de aparelhos eletrénicos provenientes de seguros feitos no
momento da compra. Todos os departamentos da empresa estdo interligados no servigo que €
prestado ao cliente, ou seja, comunicar é verbo padrdo nesse processo, pois é tacita a
necessidade béasica de informacdes. Desde a entrada do produto no centro de reparos, com as
reclamacdes do cliente e sua leiga solicitacdo do que deseja ser reparado, informagdes
técnicas apos a avaliacdo sobre o que e como reparar, informacdo das pecas necessaria para
esse reparo, quantidades a serem compradas, gastos realizados no servigo, solicitacGes de
locomocgdo do aparelho por logistica, estoque e laboratorio, até a expedicdo do produto
reparado e finalizado, com a inten¢do de evitar ao maximo reincidéncias.

Além do fluxo de comunicacdo entre os departamentos, as diversas ferramentas e
instrumentos de comunicacdo utilizados para que o atendimento seja finalizado dentro do
prazo estabelecido e o cliente saia satisfeito com o servico prestado, segundo Cardoso (2006,
p.3) séo importantes, pois sdo eles que auxiliam na sistematizacdo do processo, nas tomadas
de decisOes e principalmente na interacdo do cliente e parceiros com 0 processo. Cardoso
ainda salienta a ideia de que se 0s processos desenvolveram, a comunicagao nas organizacoes
necessita acompanhar tal evolucdo. A organizacdo que ndo se atualizar e se munir dessas
ferramentas, acabara ficando pra traz no mercado competitivo.

O principal deste trabalho € identificar se na visao da organizacdo, a comunicacdo € o
fluxo de informagdes entre os departamentos podem influenciar nos indices de atendimento -
TAT (tempo de atendimento), qualidade dos reparos, quantidade de trocas e reincidéncias - e
na satisfacdo do cliente em relagdo a seu atendimento.

Os objetivos especificos sdo identificar os problemas mais recorrentes que geram trocas

e reincidéncias no processo de reparo e até que ponto, a falha de comunicacéo influenciou
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para que o reparo ndo fosse concluido com éxito, resultando na reclamacéo, devolucéo do
produto reparado ou solicitagdo de troca.

A0 pensar no quanto as organizagdes estdo perdendo financeiramente ou até mesmo em
suas relacdes publicas e a formacgdo de sua imagem organizacional, entende-se a relevancia
para tal estudo. Conquistar a confianga de clientes e parceiros esta cada vez mais dificil.
Entender se ha erros nos processos pode ser o primeiro passo para recuperar tal confianca e

institucionaliza-los novamente.

2 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

Em um contexto onde a globalizacdo gera grande competitividade nos mercados de
produtos e servicos, € constante a necessidade da criacdo e evolugdo de ferramentas e técnicas
de trabalho para o alcance eficiente e eficaz do potencial consumidor e posteriormente sua
fidelizacdo. Como salienta Novelli (2013) com a chegada das tecnologias, novas formas de se
comunicar foram criadas. Formas com diferenciais interativos e instantaneos como a Internet
principalmente, que possibilitou ao processo de comunicacdo uma consideravel evolucao para
0 contato em tempo real, encurtando distancias e aumentando o nimero possivel de interacéo,
passando do “um para um” ao “muitos para muitos”. Com isso a gestdo de informacgdes e
conhecimento, além da busca por entender a ligacdo entre organizacdes, sistemas e processos,
informacdo e comunicacdo, como salienta Mesquita e Goncalves (2007), adquire uma
importancia cada vez maior e decisiva para as Organizacgdes.

Segundo a definicdo de Chiavenato (2000) a estrutura, as tarefas, as pessoas, a
tecnologia e 0 ambiente, constituem as variaveis que serdo estudadas e administradas em uma
organizacdo. Processo pode ser definido como o raciocinio e sequéncia coerente de fases,
etapas ou estagios a serem percorridos para se chegar ao objetivo ou a um resultado esperado
(D’AVILA, 2016). Os sistemas sao repletos de normas e padrdes que possibilitam e por vezes
facilitam seu trabalho. Para o autor, o desenvolvimento organizacional de uma empresa pode
ser atrapalhado ou interrompido se essa organizagdo ndo possuir processos claramente
sistematizados e padronizados. Sem isso, o fluxo de informagdes, vez ou outra se perde nessa
mudanga constante, 0 que aumenta o risco de uma troca de informacdes, divergéncias e
consequentemente uma comunicacdo que ndo pode ser considerada efetivamente como tal,

por ndo ter sido recepcionada e compreendida corretamente.
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Para D’Avila (2016, p.5) “ndo interessa tdo somente a fluidez com que a informagao se
desloca, mas o efeito que gera na recepgdo”, ou seja, o fluxo de informagdes gerado pelas
diversas atividades desse ambiente apenas se transformara efetivamente em um processo de
comunicacdo se o que for transmitido, ao ser recepcionado, for claramente compreendido,
transformando a mensagem comum a ambas as partes (CHIAVENATO, 2006).

De igual modo Novelli et al. (2013, p. 23) salienta que “Comunicar é compartilhar
significados mediante o intercimbio de informagdo.” Para o autor, ¢ através das
caracteristicas entre elas, culturais e referenciais de comunicagdo do emissor e do receptor da
mensagem, que o processo de comunicacéo se define.

Percebe-se entdo que a comunicacgdo, ganha papel de destague como ferramenta para a
disseminacdo de informaces, aplicacdo de conhecimento e alcance de objetivos. Mas
segundo Mesquita e Gongalves (2007), o gestor, focado na forma técnica de trabalho e no
resultado que as ferramentas podem proporcionar, por diversos fatores ndo compreende como
podem ser utilizadas especificamente. Fatores esses que podem influenciar na sua
compreensdo, utilizacdo e enfatizado pelos autores, “essa incompreensdao pode tomar
dimensGes preocupantes quando se trata de tecnologias com caracteristicas capazes de
influenciar a forma como os agentes comunicam ¢ interagem”. (MESQUITA e
GONCALVES, 2007, p. 1).

Essa interacdo constante e necessaria, segundo Castells (Apud Novelli et al. 2013, p.
18), caracteriza a atual sociedade em que vivemos. Uma sociedade segundo o autor, baseada
no “informacionalismo”, com diversos tipos de atividades, onde todas essas atividades tém
como base suas proprias informagdes e a0 mesmo tempo toda essa rede de atividades
interagindo constantemente, estdo estruturadas sob um nucleo onde todas as informacdes sdo
processadas. Para Castells, mesmo que alguém ndo esteja diretamente ligado a alguma
atividade dessa rede, ou sociedade, estd indiretamente sendo afetada por ela. Esse é o tipo
humano, denominado por Chiavenato (2002, p. 58) como o “Homem Organizacional”.

Entende-se que em uma Organizacédo, a sociedade informacionalista de Castells pode
ser comparada aos diversos departamentos, ou divisbes claramente apresentadas em seu
Organograma. O fato € que as empresas também possuem como base um centro processador
de suas informacOes, alimentado pela rede de atividades e toda essa rede de
atividades/departamentos estd em uma constante geracdo e troca de informacdes,

caracterizando assim o conceito base da comunicagiao (D’AVILA, 2016, p.5).
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O processo de comunicagdo, segundo Chiavenato (2010) possui como elementos:

envia a reacebe a
mansagem » Mmansagem
desaejada percebida

Fonte I»ITransmissorl»I Canal |-I Receptor I.»I Destino
codifica o decodifica o
significado significado
desejado percebido

Retroacdo
“"Feedback”

Fonte: Chiavenato, 2010, p. 420.
A comunicacdo organizacional — também conhecida por Comunicagdo Empresarial - é

um processo sistematizado e padronizado, baseado em planejamento e planos de acdo,
profissionalizacdo e instrumentalizacdo dos responsaveis pelo transito das informacdes
(D’AVILA, 2016). Entende-se também como conceito valido para comunicacdo no ambito
empresarial, & interligacdo e unido de todas as atividades comunicacionais de uma Empresa.

Verifica-se que o conceito dado a comunicacdo Organizacional, na Gestdo de Sinistros
Massificados pode ser mais bem compreendido ao imaginar um cendrio simples como a
solicitacdo de locomocdo de um produto pela empresa. Sistematizar e padronizar essa
locomocdo pode evitar ruidos de comunicacgdo e informacdes divergentes sobre a localizagdo
do produto na Assisténcia. Ao sistematizar o processo, uma simples consulta ao sistema
virtual pode informar onde o produto se encontra.

Essa informacdo virtual sO poderd estar correta se a instrumentalizacdo e
profissionalizacdo da méo de obra tiverem sido feitas eficientemente, evitando inserir
informacdes incorretas e se 0 processo, ao ser padronizado, criar um caminho especifico para
0 transito e movimentacdo desse produto. Caminhos esses que s6 poderdo existir mediante a
um planejamento detalhado sobre as necessidades de um processo de Gestdo para Sinistros e
planos de acao para comprovar a eficiéncia e eficacia do que foi proposto.

Cada parte de um processo operacional - ndo apenas em relacdo a gestdo de Sinistros
Massificados - esté cercado de informagdes que necessitam serem transmitidas entre as partes
e mais ainda, serem totalmente compreendidas, pois segundo Novelli (2013), “o processo s
efetiva-se a partir da circulacdo, onde ocorre a articulagdo, a compreensdo ou ndo do
significado e consequentemente, a construcdo de sentido em relacdo a mensagem recebida”.
Um erro na circulacdo da informagdo, um ruido no momento em que a mensagem é emitida,
transmitida ou recebida, pode descaracterizar o processo de comunicagdo. Todas as partes de
um processo estdo sujeitas a esses ruidos. Cada parte possui um grau de relevancia a ruidos

121



diferente das demais, em relacdo ao impacto final que essa parte tem no processo.
Posteriormente, tais relevancias serdo mensuradas de acordo com os resultados esperado em

relacdo aos obtidos naquele processo.

3 COMUNICACAO COMO ESTRATEGIA NA GESTAO DE PROCESSOS

3.1 Conceituando Comunicacéo Estratégica

A comunicacdo estratégica € resultado direto do pensamento estratégico dos
profissionais de comunicacdo. Esse € um processo consciente e planejado, voltado a
orientacdo e supervisao da comunicacao que ocorre normalmente nas organizac6es, buscando
direciona-la aos resultados propostos e efetivar os objetivos (MARCHIORI et al., 2013).

Nesse sentido, Marchiori (2008) enfatiza que uma mudanga de pensamentos e
comportamentos mais especificamente, necessita ocorrer para que o processo de comunicacao
possa efetivamente ser estratégico. Dessa forma, relatar acontecimentos, decisdes ou diretrizes
apenas, ndo sao comunicar de forma estratégica. A interacdo é a palavra chave nesse processo,
pois segundo a autora, a comunicacdo estratégica tem o poder de motivar e incentivar a
interacdo, resultando em maior nivel de cooperacéo, participacdo nas discussdes e tomadas de
decisbes por parte dos stakeholders. Segundo Marchiori (2013) comunicacdo estratégica
“constroi significados, aumenta a confianga, cria a reputagdo e gerencia as relagdes simbolicas
com os stakeholders, garantindo assim o suporte para o crescimento organizacional e a
liberdade para atuar” (MARCHIORI et. al, 2013, p. 1055).

3.3 Comunicacao Estratégica Na Gestdo De Sinistros

As estratégias definidas pela alta administracéo, ao chegar ao nivel tatico, sdo traduzidas
em acgdes que em curto prazo estipulam os objetivos e as taticas (STEYN, 2004 apud
MARCHIORI et. al. 2013). E funcdo das taticas escolhidas, determinar o nivel operacional
que a organizacdo mantera, buscando elevar a produtividade e alcance dos resultados.

Esse planejamento estratégico, deve envolver uma comunicagdo clara com os técnicos
responsaveis pelos reparos, esperando um feedback positivo. Além disso, a area de compras e
0 estoque deverdo estar alinhados para que o plano estratégico tracado inicialmente seja
efetuado com sucesso. O processo de comunicacdo se faz presente em todos esses pontos,

sendo necessario informar a todos detalhadamente desse plano estratégico montado. Caso um
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desvio de comunicagdo, um ruido interferindo a transferéncia de dados e informacdes, ou uma
recepcdo sem retorno de feedback pode prejudicar o alcance dos resultados conforme
esperado. Segundo Marchiori et al. (2013, p. 1064) “o relacionamento existente entre os
individuos nas organizacbes faz da comunicacdo fundamental para o desenvolvimento dos
processos organizacionais, sejam eles refletidos nas praticas tticas quanto estratégicas”. A
estratégia pode e deve ser utilizada no processo de comunicacdo de modo a trabalhar a
interacdo dos colaboradores, ja que eles sdo responsaveis pela efetividade do processo, e um
ambiente saudavel facilita a elaboracdo das tarefas. Com isso, Rosa e Landim (2009)
salientam que “o processo de comunicagdo interna passa a ser algo prioritario, visto que,
atualmente, ndo basta ter uma equipe altamente motivada, é preciso que haja uma boa

comunicagao ¢ interagdo entre as pessoas’.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo se trata de uma pesquisa aplicada, uma vez que as informacdes sobre a
importancia da comunica¢do nos processos gerenciais servirdo de base para a analise dos
dados obtidos por meio de questionario. Segundo Zanella (2007), a pesquisa aplicada tem
como finalidade gerar solu¢bes aos problemas humanos e entender como lidar com um
problema.

Essa pesquisa caracteriza-se também como exploratoria, de natureza quanti-qualitativa.
Essa abordagem foi escolhida pelo fato de a comunicacdo ser um fator social. Sendo assim,
ndo poderia ser analisada pura e simplesmente de maneira quantitativa. Os dados foram
coletados e tabulados usando-se de ferramentas quantitativas, mas a analise se fez pelo
método qualitativo buscando reter a perspectiva dos informantes sobre o assunto. O método
quantitativo preocupa-se com representatividade numérica, isto é, com a medicdo objetiva e a
quantificacdo dos resultados. Tem, portanto, o objetivo de generalizar os dados a respeito de
uma populacdo, estudando somente uma pequena parcela dela. O qualitativo origina-se na
antropologia e utiliza métodos indutivos, objetivando a descoberta, a identificacdo e a
descricdo detalhada e aprofundada (Zanella, 2007).

A abordagem metodoldgica escolhida para essa pesquisa foi o estudo de caso. Para Yin
(2015, p. 3), “um estudo de caso investiga um fendmeno contemporaneo em seu contexto no
mundo real, especialmente quando as fronteiras entre o fendmeno e 0 contexto néo

estiverem evidentes”.
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5 COLETA DE DADOS

O estudo foi realizado na empresa Xcia. A empresa esta situada na cidade de Cotia-SP e
foi escolhida por ser especializada na Gestdo de pds venda, incluindo servicos de
triagem, refurbished, logistica reversa e assisténcia técnica autorizada para grandes redes
varejistas. Gestores de sete setores, diretor de operagOes, diretor financeiro e o Chairman da
empresa foram escolhidos para participar da pesquisa passando suas perspectivas, por serem
o0s principais envolvidos e responsaveis pelo fluxo do processo.

A amostra para o levantamento de dados quantitativos e qualitativos da operacdo de
numerdrio foi estruturada de forma a abranger todos os tipos de participantes da rede de
atendimento e os diferentes macroprocessos envolvidos. A amostra advém da resposta de 10
responsaveis diretos pelas operacbes daempresa que presta servicos voltados a gestdo
de processos, especificamente gestdo de p6s venda e sinistros massificados. Foi realizado o
estudo com os gestores de 7 setores: Laboratério de reparos | (um) e Laboratério de reparos
avancados; Estoque, Compras, Sinistros Massificados, Triagem e Logistica; o diretor de
operacdes, diretor financeiro e 0 Chairman da empresa formaram o grupo de 10 entrevistados
no estudo.

O instrumento utilizado para coleta de dados foi 0 uso de questionario com a finalidade
de identificar a percepcdo dos funcionarios sobre a comunica¢do nos processos empresariais
em uma empresa especializada em gestdo de pds-venda.

Para a coleta dos dados, a metodologia utilizada se fez por um critério quantitativo,
através de um questionario estruturado, contendo 10 questdes fechadas, variadas entre escala
(concordo totalmente a discordo totalmente) e classificacdo de importancia (de 1° a 5°).
Segundo Chear (2011, p. 65) essa ¢ “uma técnica bastante viavel e pertinente para ser
empregada quando se trata de problemas cujos objetos de pesquisa correspondem a questdes
de cunho empirico, envolvendo opinido, percep¢do, posicionamento e preferéncias dos
pesquisados”. A ideia era através das questdes, analisar a perspectiva dos informantes de
como a comunicagdo esta inserida e como vem sendo utilizada nesses processos.

O questionario foi montado através da ferramenta online disponibilizada pelo Google
chamada “Google Formularios”, possibilitando montar, editar e encaminhar 0 questionario
aos informantes por E-mail, recebendo os resultados instantaneamente conforme fossem
respondidos, visualizando através de graficos individualmente ou um resumo geral das

respostas.
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Os dados numéricos dos gréficos disponibilizados automaticamente pela ferramenta,
provenientes das respostas dos questionarios, foram tabulados para iniciar a anélise.
A comunicacdo é um fato social e por isso essa andlise ndo poderia ser mensurada
simplesmente através de dados numéricos. Por esse motivo o procedimento de analise se
fez por uma abordagem qualitativa, analisando através dos dados numéricos tabulados, as
respostas fornecidas e as perspectivas dos entrevistados, formulando pressupostos para tais
guestionamentos. Essa abordagem é entendida por Trivinds (1987) como aquela capaz de
analisar os aspectos implicitos no desenvolvimento das praticas de uma organizacdo e a

interacdo entre seus integrantes.

6 ANALISE DE RESULTADOS

Esta secdo apresenta as caracteristicas da amostra estudada e em seguida as respostas
sobre a teméatica comunicagéo.

Participaram do estudo 10 profissionais, sendo a maioria (90%) homens. 80% dos
entrevistados pertenciam a faixa etaria de 30 e 50 anos e possuiam superior completo ou Pds-
graduacdo (80%). Pressupde-se que o conhecimento académico obtido, 0s capacita como
fontes relevantes para tal estudo de caso.

A primeira questéo pretendia compreender se na visdo dos entrevistados, a comunicagao
direta com o cliente é fator relevante para sua fidelizacdo junto a empresa.

Tabela 1 - Importancia da Comunicacao para fidelizacao.

Respostas Qtde. %
Concordo Totalmente 6 60%
Concordo Parcialmente 4 40%
TOTAL 100%

A pesquisa revelou que todos os entrevistados concordam que a comunicacao é fator
importante na fidelizagdo do cliente. A maioria (60%) concordada totalmente com tal
importancia e mesmo que o restante dos entrevistados concorde parcialmente pressupde-se
que exista um consenso sobre o valor que a comunicagdo “empresa X cliente” tem na
satisfacdo e fidelizacdo deste. Salientado por Chiavenato (2014) uma boa comunicacéo traz

bons resultados ao processo, logo a empresa ciente dessa importancia — como revelam 0s

125



dados — pode se beneficiar do valor que seus colaboradores, na teoria, ddo a comunicacao
voltada a fidelizag&o e investir no desenvolvimento do seu marketing de relacionamento.

J4 a segunda questdo, buscava saber se a empresa preocupa-se em manter uma
comunicacdo direta com seus clientes.

Tabela 2 - Preocupacdo da Empresa em estabelecer contato com cliente.

Respostas Qtde. %
Concordo Totalmente 5 50%
Concordo Parcialmente 5 50%
TOTAL 100%

Na tabela 2, a percepcao dos gestores revela que a empresa preocupa-se em estabelecer
esse contato. Mas considerando que 50% concordam parcialmente, conjectura-se que na Viséo
deles essa preocupacdo pode ser aprofundada e desenvolvida. Segundo Chiavenato (2014) a
comunicacdo é fundamental no cotidiano das pessoas, nas organizacfes e na gestdo dos
processos administrativos. Estar mais proximo ao seu cliente, mostrando que se importa com
ele, deixando-o ciente do processo ao qual ele confiou seu produto, é ferramenta fundamental
no relacionamento que a empresa pretende desenvolver para satisfazé-lo.

A questdo 3, referia-se as ferramentas mais utilizadas na empresa para estabelecer
contato com os clientes.

Tabela 3 — Instrumentos utilizados na comunicagéo.

Ferramenta Qtde.
Telefone 9
E-mail 9
Aplicativos de Mensagem 4
Redes Sociais 3
Outros 1

Através dos dados obtidos, verificou-se que o telefone e e-mail, sdo 0s instrumentos
mais utilizados nos processos da empresa. PressupOe-se que para estabelecer o fluxo de
comunicagdo internamente e manter as atividades exercidas na empresa, ambas as ferramentas
séo suficientes.

No entanto, se e empresa possui pretensdoes maiores de alcangar seus clientes e
estabelecer uma relagéo com eles, poderia desenvolver o uso de novas ferramentas. Segundo

Cardoso (2006) as ferramentas sdo importantes, pois eles auxiliam na sistematizagdo do
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processo, nas tomadas de decisGes e principalmente na interacdo do cliente com o processo.
Cardoso ainda salienta que se 0s processos desenvolveram, a comunicagdo nas organizagoes
necessita acompanhar tal evolugdo. A organizacdo que ndo se atualizar e se munir dessas
ferramentas, acabara ficando pra traz no mercado competitivo.

A quarta questdo procurava entender, segundo a perspectiva dos entrevistados, se na
empresa a comunicacdo atraves das ferramentas disponiveis € clara e precisa, ou seja, baseado
no conceito de comunicacdo de Chiavenato, se as informacGes além de recepcionadas também

sdo compreendidas como se espera, em todas as ocasioes.

Tabela 4 - Comunicagéo clara e precisa em todas as ocasides.

Respostas Qtde. %
Concordo Totalmente - 0%
Concordo Parcialmente 6 60%
N&o sei opinar - 0%
Discordo Parcialmente 2 20%
Discordo Totalmente 2 20%
TOTAL 100%

Segundo os dados, 6 gestores concordam parcialmente com a precisdo da comunicacao
interna, mas 0 mais preocupante é fato de 40% discordam com essa precisdo. Pressupfe-se
que no grande fluxo de comunicagdo entre os processos da empresa, a maioria (60%)
consegue desenvolver uma comunicacao parcialmente clara e precisa, mas quase 40% dos
responsaveis, identificam que existam barreiras que dificultem essa comunicacdo. Para os
objetivos da empresa, esse € um cenario preocupante.

A quinta questdo, perguntava se na visdo dos entrevistados, a comunicacgao entre 0s
departamentos poderia influenciar a qualidade e até mesmo o tempo que se leva para concluir

um reparo na assisténcia.

Tabela 5 - Influéncia da comunicacdo na qualidade e TAT.

Respostas Qtde. %
Concordo Totalmente 10 100%
Concordo Parcialmente - 0%
TOTAL 100%
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Todos os gestores concordam com a importancia que a comunicagao tem nos processos,
sua influencia direta na qualidade e no tempo com que os atendimentos séo finalizados.

Observando os dados das tabelas 4 e 5, pressupfe-se que na teoria, todos concordem
com a importancia da comunicacdo, mas na pratica, essa comunicacdo nao é efetiva. O
processo pode estar acontecendo dia ap6s dia, mas visto que a comunica¢do ndo é clara e
precisa em nenhuma parte do processo, sua eficiéncia e resultados em relacdo a qualidade e
tempo de finalizacdo do atendimento séo prejudicados.

Pressupbe-se que tais resultados se deve a tomadas de decisbes equivocadas e
imprecisas, como apresenta os dados da questdo 6, ao perguntar aos gestores se todas as
informacBes necessarias para se tomar uma decisdo, chegam com qualidade, no tempo habil,
claras e completas.

Tabela 6 — Qualidade das informacGes para a tomada de decis&o.

Respostas Qtde. %
Concordo Totalmente 1 10%
Concordo Parcialmente 5 50%
N&o sei opinar 1 10%
Discordo Parcialmente 3 30%
Discordo Totalmente - 0%
TOTAL 100%

Ao analisar os dados da tabela 6, percebeu-se uma grande variacdo nas respostas dos
gestores. Conforme os dados se apresentam, a maioria (60%) concorda total ou parcialmente
que as informacdes chegam com qualidade e com tempo habil para a sua tomada de decis&o.
10% acreditam que até o0 momento, a maneira com que as informacgdes chegam, tem atendido
suas necessidades, mas 30% discordam parcialmente com a quest&o.

Pressupfe-se que em cada departamento as informacdes chegam com uma qualidade
diferente. Isso pode ocorrer pela pouca competéncia do emissor, falta de conhecimento do
receptor, ou o canal de transmissdo ndo € o mais favoravel para o tipo de mensagem e entre
outros fatores. O Mais importante para a pesquisa é compreender que, pelo fato da
comunicacdo ndo ser homogéneo por todo o processo, no ponto em que ela encontrar uma
barreira, a partir dai, todo o fluxo restante da comunicacdo estara comprometido,

possivelmente prejudicando o processo como um todo, pois segundo Novelli (2013), “o
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processo so efetiva-se a partir da circulagdo, onde ocorre a articulagdo, a compreensdo ou ndo
do significado e consequentemente, a construgdo de sentido em relacdo a mensagem
recebida”.

Uma comunicacdo interna ou tomada de decisdo imprecisa e equivocada resultara em
um atendimento finalizado fora do prazo, abaixo da qualidade e consequentemente passivel de
devolucédo, pois ndo alcancou as expectativas do cliente e sua satisfacdo. Rosa e Landim
(2009) salientam que o0 processo de comunicagdo interna passa a ser algo prioritario e que ter
uma equipe motivada e teoricamente preparada ndo é o suficiente, é preciso que haja na
pratica uma boa comunicagéo e interacdo entre as pessoas.

A empresa deve entender que, apenas saber que a comunicacdo interna é importante e
que pode afetar nos resultados do processo ndo é o suficiente. E fundamental que ela
identifique em cada etapa do processo 0 que obstrui a comunicacdo ser clara e precisa para
melhorar a comunicagdo interna, tomadas de decisdo mais eficientes e consequentemente 0s
resultados que satisfagam o cliente.

A sétima questdo, possibilitou aos gestores escolher em uma escala de 1 a 5, 0s
principais motivos que causam a finalizacdo de um atendimento com troca ou ressarcimento.
Onde ao pontuar com 1, significava o fator mais relevante e pontuar com 5,

consequentemente, menor relevancia.

Tabela 7 - Motivos para Troca e Ressarcimento

Posigao Respostas Média
1° Insatisfacdo do cliente com a baixa qualidade do 1° reparo. 2,0
2° Reparo que ultrapasse o0 TAT em contrato. 3,1
3° Falta de peca para a reposicéo. 3,0
40 Defeitos intermitentes da Marca. 31
- Visivel intengdo do Segurado em obter um aparelho novo ou seu dinheiro 20
de volta.

A tabela 7 apresenta um equilibrio entre os fatores que na opinido dos gestores levam a
troca ou ressarcimento. O fator com menor média e consequentemente o principal motivo
para trocas e ressarcimentos, na perspectiva dos gestores é a insatisfacdo do cliente com o
primeiro reparo, seguido pelo longo tempo de atendimento que ultrapassa 0 TAT estipulado

em contrato.
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Pode-se concluir através dos dados que existe uma relacdo entre as informacdes da
tabela 6 e 7. Conforme Novelli (2013) afirmava, a eficiéncia do processo se justifica a partir
da circulacdo, articulagdo e compreensdo de significado, consequentemente construindo
sentido para a mensagem recebida.

Se a comunicagdo ndo seguir um fluxo homogéneo e encontrar barreiras, ndo apenas a
proxima etapa do processo, mas ele como um todo estaré prejudicado. Ou seja, 0 tempo em
que o produto permanece na assisténcia (TAT) aumenta, e pressupde-se que para concluir no
tempo esperado, a qualidade muita das vezes é deixada em segundo plano, causando a
insatisfacdo do cliente com o reparo.

Esse € um equivoco que uma empresa que busca satisfazer seu cliente, jamais pode
cometer. Trocas e ressarcimentos sdo despesas desnecessarias, visto que esse dinheiro
poderia ser uma receita em longo prazo através de investimentos com melhorias para 0s
departamentos. Novas ferramentas e sistemas de comunicagdo como salientados
anteriormente por Cardoso (2006), ou treinamentos aos colaboradores e marketing de
relacionamento sdo algumas das opgbes nas quais transformariam despesas com trocas e
ressarcimentos em receitas com clientes e colaboradores satisfeitos.

A questdo 8, pretendia identificar segundo a perspectiva dos gestores, quais 0S
principais motivos que causam a reincidéncia de um atendimento.

Tabela 8 - Motivos para Reincidéncia

Posicéo Respostas Media
1° Baixa qualidade do 1° reparo. 2,3
20 Defeitos intermitentes da Marca. 2,8
3° Mau uso — Atendimento em Garantia. 2,8
40 Erro na avaliacdo do 1° atendimento. 3,2
50 Reparo sem ligagdo com o defeito reclamada. 3,4

Na tabela 8, a baixa qualidade no primeiro reparo teve a média mais baixa, portanto é
considerado o principal motivo para as reincidéncias segundo os gestores. Pressupde-se que a
baixa qualidade no reparo se da pela qualidade das pecas utilizadas em reparo, ou como
abordado recentemente, para compensar o tempo perdido pelas barreiras e ruidos da
comunicacdo ao longo do processo, o foco do reparo se torna expedir 0 mais rapido possivel,

deixando que o cuidado com a qualidade fiqgue em segundo plano.
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Um servigo de qualidade fortalece a relacionamento do cliente com a empresa. Quando
0s responsaveis pela gestdo do processo demostram que entendem os motivos, torna a busca
pela satisfacdo proveniente de um servigo de qualidade bem mais facil, pois sdo eles que a
partir dessa ciéncia, possibilitardo a empresa desenvolver mecanismos e solucdes especificas
para os problemas detectados.

A questdo 9, procurava entender qual fator na visdo da empresa € mais relevante em um
atendimento, desde que o produto entra na assisténcia até sua saida. Onde ao pontuar com 1,

significava o fator mais relevante e pontuar com 5, consequentemente, menor relevancia.

Tabela 9 - Fator relevante para a Empresa nos atendimentos.

Posigao Respostas Média
1°  Qualidade do reparo — Visando diminuir indices de Trocas e reincidéncias. 2,4
20 Tempo de finalizagéo do atendimento. 2,5
3°  Valor dos orgamentos. 2,8
40 Qualidade no atendimento ao cliente — Visando a fidelizag&o. 2,9
50 Fornecimento constante de informag6es sobre o atendimento. 3,2

A média obtida pelas respostas na tabela 9 evidenciou que a qualidade dos reparos,
seguida pelo tempo de finalizacdo dos atendimentos sdo os fatores mais relevantes
considerados pela empresa. Na teoria, a visdo da Empresa estd correta, pois estes sao dois
pontos extremamente importantes para se conquistar a satisfacdo de um cliente, visto que um
servico rapido e de qualidade € o objetivo de muitas empresas e 0 sonho de todo cliente.

Se importar com a comunicacao interna e externa, almejar um servigo de qualidade e
rapido sdo fatores que devem ser desenvolvidos no dia a dia pratico do processo e nao ficarem
apenas na teoria ou politica de uma organizacdo. A perspectiva dos gestores permite
pressupor que a teoria ndo estd sendo colocada em pratica na empresa, visto que o fator
“qualidade do reparo”, considerado pela organizagdo como o mais relevante em um
atendimento, é exatamente o principal motivo de reclamacdes resultando em reincidéncias,
trocas e ressarcimentos, como revelam as questdes 7 e 8.

O cenario apresentado pela questdo 9 se agrava ao perceber que o fator “qualidade no
atendimento ao cliente” ficou na ultima posi¢do, como o de menor relevancia em relacao os
que foram apresentados.

A empresa deve manter o foco na qualidade, mas também trazer essa visdo para a

pratica no dia a dia do processo e buscar desenvolver seu relacionamento com o cliente, como
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uma das prioridades de cada atendimento. O que ndo pode acontecer é focar na agilidade do
processo, deixando a qualidade e o cliente em segundo plano.

A 10° e Gltima questdo, pretendia entender se é visivel aos gestores o comprometimento
da empresa em buscar novas maneiras de desenvolver o processo de tomada de decisdo, as
acOes corretivas e a comunicagdo interna constantemente.

Tabela 10 - Desenvolvimento e implantagdo de medidas corretivas e melhorias

Respostas Qtde. %
Concordo Totalmente 2 20%
Concordo Parcialmente 7 70%
N&o sei opinar 1 10%
TOTAL 100%

Os dados obtidos na tabela 10 evidenciam que na perspectiva da maioria dos gestores
(90%), a empresa vem buscando mecanismos para melhorar a comunicagéo interna o processo
de tomada de decisdo. Esse € um cenario muito positivo, pois além de vir ao encontro das
necessidades apontadas nas questdes anteriores, segundo Marchiori (2008) uma mudanca de
pensamentos (teoria) e mais especificamente de comportamentos (pratica), necessita ocorrer
para que o processo de comunicagdo possa efetivamente ser estratégico.

A criacdo e desenvolvimento de ferramenta para melhorar o processo, pode ndo ser tdo
ageis quanto a empresa gostaria. Isso vai depender muito do capital tempo e dinheiro
investidos. O importante é que a partir dessa perspectiva apresentada na tabela 10, os gestores

se empenhem junto com a organizacgdo a transformar a teoria em prética.

CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa tinha como problema central identificar se a comunicagdo e o fluxo de
informagdes entre os departamentos poderiam influenciar nos indices de atendimento: TAT,
qualidade de reparo, quantidade de trocas e reincidéncias; e na satisfacdo do cliente em
relacdo a seu atendimento.

O principal objetivo dessa pesquisa era identificar uma possivel relacdo entre a
comunicacdo na gestdo de sinistros e a satisfacdo do cliente conforme a finalizagdo do
atendimento. Os objetivos especificos eram identificar os problemas mais recorrentes que

geram trocas e reincidéncia no processo de reparo, e até que ponto a falha na comunicacgéo
132



influenciou para que o reparo ndo fosse concluido com éxito, resultando na reclamagé&o,
reincidéncia do produto reparado ou solicitacdo de troca.

Como referencial de analise para o estudo, o conceito de comunicacéo utilizado foi o de
Chiavenato (2014). Para ele, comunicacédo é o ato de tornar uma mensagem comum a todos,
ou seja, a mensagem que foi transmitida pelo canal correto, deverd ser recebida e
compreendida, pois s6 havendo a compreensdo, tornando-a comum a todos, efetiva-se o
processo de comunicacao.

O método de pesquisa utilizado foi o Estudo de Caso. O estudo foi realizado em uma
Empresa de médio porte, especializada em servigos de Logistica e Pos venda, incluindo
gestdo do processo de sinistros massificados, localizada em Séo Paulo. A amostra da pesquisa
foram 10 gestores, cada um de uma parte responsavel pelo processo de sinistros e a eles foi
aplicado um questionario contendo 10 questdes fechadas, buscando entender a perspectiva
deles sobre a comunicagdo na empresa e sua relacdo com a satisfagdo do cliente.

O método de andlise se deu através da tabulacdo dos dados. Conforme o conjunto de
dados conjecturou-se um resultado para cada questdo, formando um pressuposto de acordo
com a perspectiva dos entrevistados para o ambiente estudado.

Conforme a analise dos dados pressupBe-se como resposta para o problema apresentado,
que a comunicacdo entre os departamentos pode vir a influenciar os indices de atendimentos e
como resultado, a satisfacdo do cliente. Verificou-se que segundo a visdo dos gestores, 0s
problemas mais recorrentes que geram as trocas e reincidéncias sdo a baixa qualidade e
insatisfacdo do segurado com o reparo realizado. Além do mais, pressupBe-se que a
comunicacéo entre os departamentos possa ter influéncia direta nesses acontecimentos devido
ao fato da pesquisa identificar que para a tomada de decisdo, os gestores identificam
informac@es imprecisas, com baixa qualidade e sem um tempo habil para uma melhor analise
e resolucdo do problema.

Entender a importancia da comunicacgéo, quanto ela pode ser relevante em um processo,
ou criar politicas e bases meramente tedricas, como pressupde a pesquisa, ndo trazem
resultados & empresa e ndo alcanca a satisfacdo do cliente. 1sso s6 é possivel através de uma
mudanca de comportamento, transformando teoria em prética.

E comum encontrar estudos relacionados & comunicagdo organizacional, mas a gesto
de sinistros massificados € uma area pouco estudada. Com isso 0 artigo ganha relevancia com
0 objetivo de preencher essa lacuna e ao analisar os dados obtidos e 0s pressupostos

formados, a empresa estudada tem a possibilidade de ponderar os resultados e havendo

133



concordéncia, criar mecanismos que desenvolvam os pontos fortes e reparem os pontos fracos
identificados, como a gestdo da comunicagdo entre os departamentos e a importancia dada a
comunicagdo com seu cliente.

Uma das limitacGes do estudo é o fato de os resultados obtidos serem validos apenas
para a Empresa estudada, ja que o fendbmeno estudado foi em relacdo as variaveis e fluxo de
uma empresa especificamente. A analise qualitativa, em outro ambiente pode fornecer ao
fendmeno dados diferentes. Outra limitacdo seria a formulacdo de pressupostos a partir da
visdo apenas de gestores e da empresa.

Como possiveis ferramentas para ampliacdo desta area de estudo, proximas pesquisas
podem ser realizadas com outras empresas desse segmento, criando um comparativo de
resultados. Proximas analises de satisfacdo poderiam ser feitas diretamente com os clientes
dessa area, pois a opinido deles com uma perspectiva diferente de satisfacdo trariam
resultados mais especificos, possibilitando também um comparativo com o conceito de

satisfagdo formulado pela empresa.
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