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RESUMO

O setor de servicos vem apresentando um rapido crescimento na economia
mundial, o que tem feito com que as empresas busquem se manter competitivas
eliminando desperdicios e reduzindo custos, além de estar otimizando seus
processos. A utilizagcdo de técnicas e ferramentas da produgdo enxuta (Lean
Production), que até entdo eram exclusivas das manufaturas, vém crescendo
rapidamente em empresas de servigos como, por exemplo, no setor de tecnologia
aplicando sua metodologia no Service Desk. Desenvolver um fluxo enxuto de
valor, expde as fontes dos desperdicios, significando que as pessoas em todas as
fungdes do negdcio podem ter que mudar os seus habitos. O presente artigo visa
diagnosticar a aplicabilidade dos principios da produgao enxuta em uma empresa
prestadora de servigos de service desk, analisando as possibilidades de melhorias
e de utilizacdo de principios enxutos nos processos existentes. Constata-se que é
promissora a adaptagao da produgdo enxuta para incrementar a qualidade e o

desempenho do setor de servigos.
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1 INTRODUGAO

Com a experiéncia adquirida em anos dedicados a fungédo de Service desk,
pude constatar as falhas no fluxo de trabalho que deixam o processo mais
burocratico e custoso ao cliente e a empresa prestadora.

Normalmente quando um cliente procura auxilio em um Service Desk, é
porque praticamente ja foram esgotadas suas tentativas de solugdo de forma
independente, e na grande maioria das vezes, essa busca de auxilio se torna
primordialmente necessario o retorno imediato ao cliente.

Justamente essa necessidade de retorno imediato do cliente que torna o
Processo custoso e dificil de ser consumado, tanto pela alta demanda de
solicitagdes, quanto pelo alto engajamento do analista atendente que precisa
dedicar exclusivamente ao cliente.

Outro ponto negativo no fluxo de contato entre cliente e empresa
prestadora de servicos, € o alto nivel de burocracia aplicada para conseguir
receber o retorno de atendimento, sendo necessario fazer uma solicitagdo e
aguardar em uma fila de espera que para o cliente, essa espera pode ter altos
custos.

A aplicacado do Lean Service é baseada nos principios do Lean Thinking,
com adaptacdes para as empresas prestadoras de servigos como no caso do
Service Desk. Transfere-se para as operag¢des de servigos ndo a logica da linha

de montagem, mas sim, as praticas da Produgao Enxuta.

Segundo o site Significados:

Service Desk é a evolugdo do help desk, pois possui abrangéncia e qualidade maiores
para atender a demanda. Service Desk serve para centralizar as necessidades de uma
empresa em um unico lugar, registrando entrada e saida de pedidos de suporte e
manutengdo, para ter um maior controle sobre o que foi feito. Com o aumento da
demanda empresarial e da globalizagdo das empresas, cada vez mais as empresas
precisam se certificar da qualidade dos servicos executados, para obter maior chances de
concorréncia no mercado mundial. Os usuarios recebem recursos de informatica,
e sempre que houver um chamado em aberto ele é gerenciado para que seja atendido
por ordem de entrada, é importante que sempre esteja aberto a melhorias no servigo de
suporte aos clientes, e que tenha um método de trabalho baseado em ITIL (Information
Technology Infrastructure Library). A missdo principal do service desk é o
restabelecimento da operagdo normal dos servigos dos usuarios o mais rapido possivel,
minimizando o impacto nos negécios causados por falhas de Tl. Ferramentas de Gestao
de Servigos de Tl bem estruturadas, também sao muito importantes para o provimento de
um bom servigo.



Lean Service pode ser definido como um sistema de operacdes de servigos
padronizavel, constituido apenas por atividades que geram valor para o cliente,
com foco nos intangiveis explicitos e visando atender as suas expectativas de
qualidade e prego (NASCIMENTO; FRANCISCHINI, 2004).

Segundo Senff et al. (2006), o Lean Thinking (Pensamento Enxuto)
consiste em um conjunto de ferramentas que busca tornar a empresa mais
competitiva, por meio da eliminagdo de atividades que ndo agregam valor aos
seus processos produtivos, de negocios e de apoio. Com isso, ganha-se maior
eficacia, os custos sédo otimizados e melhora a qualidade dos servigcos prestados
aos clientes. Esta definicdo é reducionista, pois considera apenas a parte mais
visivel do lean (as ferramentas), omitindo os elementos mais abstratos, como
principios e métodos.

Cada vez mais, as empresas procuram formas de realizar suas tarefas com
agilidade. Além de claro, atingir uma qualidade superior no atendimento das suas
demandas para nosso caso especifico, o atendimento ao cliente.

Service Desk é um conceito que tem como objetivo centralizar e unir todas
as necessidades de uma empresa em um unico lugar, gerindo todo o apoio
operacional aos usuarios de um sistema e registrando todas interagbes como
forma de controle e monitoramento da organizagao.

O Service Desk é uma parte vital da estrutura de uma empresa de
tecnologia, pois esta ligada diretamente com a satisfagdo do cliente final, que é o
responsavel por manter em funcionamento todo o contexto da histéria, pois sem o
cliente ndo existiria a quem prestar o servigo.

Com essa finalidade, o pensamento da empresa prestadora de servico,
deve ser sempre voltado a satisfagcdo do cliente, entregando um servico de
qualidade de com agilidade, garantindo sempre o melhoramento continuo dos
processos e mantendo a harmonia entre o convivio de empresa e cliente.

Assim propomos a aplicagao do conceito Lean Service nos processos de
atendimentos direcionados aos clientes, sendo seguido dois objetivos:
® Aplicar Principios Basicos da producédo enxuta em servigos.
® Propor um fluxo diferenciado de trabalho, sendo aplicado o conceito Lean

Service, para auxiliar no retorno imediato as solicitagdes dos clientes no

atendimento do Service Desk.



2 APLICAGAO DO LEAN SERVICE

Para Karwan e Markland (2006), eficacia no servico ao consumidor
tipicamente se refere a “fazer a coisa certa” e medir construtos como satisfagao
do cliente em termos de qualidade do servico, rapidez, prazo e contato pessoal.

Nos ultimos dez anos, a tecnologia mudou a forma como servigos sao
concebidos, desenvolvidos e entregues. A tecnologia nao apenas eliminou
processos de retaguarda, como tornou-se proeminente nas interfaces cliente-
fornecedor, em servigcos de autoatendimento do tipo reservas de passagens e
movimentagdes bancarias via internet.

Muitas empresas prestadoras de servigos optam por entregar um servigo
automatizado de atendimento, o que diminui drasticamente a qualidade e
satisfagao dos clientes.

Um problema dessa automacao é que, até o momento, as tecnologias de
processos nao sao tado adaptaveis quanto o trabalho humano as altas variagdes
das entradas dos clientes. Tecnologia de automagdo em servigos pode reduzir
significativamente a satisfagdo do cliente, pois falha em reconhecer ou acomodar
as especificidades de cada input do cliente devido a padronizagdo excessiva
(SAMPSON; FROEHLE, 2006).

Tecnologias de autoatendimento s&o interfaces tecnoldgicas que
possibilitam aos usuarios usufruir de um servico sem o envolvimento de qualquer
empregado do prestador do servico. A tendéncia dessas tecnologias deve
continuar, pois elas vém sendo adotadas de forma crescente (MEUTER et al,
2005).

Mesmo sabendo da tendéncia de atendimentos de Service Desk ser
voltado a automagdo de processos, vamos aplicar nossa metodologia em um
Service Desk com atendimento humanizado, que de acordo com Rech (2003), “é
tratar as pessoas levando em conta seus valores e vivéncias como unicos,
evitando quaisquer formas de discriminagdo negativa, de perda de autonomia,
enfim, é preservar a dignidade do ser humano”.

Além de aplicar um atendimento humanizado devemos focar na aplicagao
do Lean Service ou Lean Production (Producédo Enxuta).

Abaixo pode ver um resumo de Principios da Producdo Enxuta em Servicos,

segundo Womack e Jones (2005)



® Resolver o problema do consumidor completamente assegurando que todos
os servigos funcionam e funcionam juntos.

Nao desperdicar o tempo do consumidor.

Prover exatamente o que o consumidor quer.

Prover o que é desejado exatamente onde € desejado.

Prover o que é desejado, onde é desejado e quando é desejado.

Segundo Fortes (2010), o Lean Service, busca através de um conjunto de
ferramentas tornar a e empresa mais competitiva no mercado em que atua. Cabe
ressaltar que o sao transferidos para a Lean Service as praticas da produgao
enxuta e ndo a légica da linha de montagem. Desta forma o pensamento enxuto
precisa atuar no valor do servigo, por meio da capacidade da empresa de oferecer
0 servico ao cliente em seu tempo certo, com um prego apropriado diante das
expectativas apresentadas pelo cliente.

A partir desses principios, detalhamos exemplos a seguir com enfoque na

aplicacao de servicos de Service desk.

A) Resolver o problema do consumidor completamente
assegurando que todos os servigos funcionam e funcionam juntos -
Ao efetuar o atendimento do cliente e concluir sua solicitagao, deve sempre
tomar como primordial a confirmacao de que tudo que foi solicitado esteja
realmente entregue e em funcionamento, que as duvidas levantadas
estejam devidamente sanadas e que ndo tenha nada pendente, assim ao
concluir a solicitacdo de atendimento o cliente estara satisfeito por
completo com o atendimento, com o servigo prestado e com a ferramenta

no qual teve a sua solicitagao..

B)Nao desperdicar o tempo do consumidor - Se foi solicitado
urgéncia pelo cliente, de a ele a atengcdo devida e jamais o deixe
esperando para fazer outra tarefa ou buscar qualquer tipo de auxilio, esteja

sempre preparado para auxiliar o cliente de modo imediato.



C) Prover exatamente o que o consumidor quer - Va direto ao
ponto que o cliente solicitou, ndo faga contornos para chegar ao mesmo
ponto que levaria metade do tempo para concluir, seu tempo vale muito e
do cliente mais ainda.

D) Prover o que é desejado exatamente onde é desejado -
Quando é solicitado algo de mudanga em alguma ferramenta ou método de
atendimento, atente-se em como esta sendo solicitado para evitar

retrabalhos e atrasos em entregas.

E) Prover o que é desejado, onde é desejado e quando é
desejado - Se for solicitado prazos de retornos ou conclusdes de
solicitacbes, tente ao maximo estipular esses prazos e ao estipular prazos,
procure atendé-los ao maximo, garantindo assim a satisfacdo do cliente.
Uma vez que todos os prazos estipulados sdo executados dentro do

cronograma, se torna mais facil este tipo controle entre ambos.

Um ponto que muitas vezes pode ser esquecido pelas empresas que prestam
o atendimento ao cliente, é definir um ponto principal de entrada, dessas
solicitacbes dos clientes, mas esse ponto deve ser eficiente e eficaz, que em
primeiro lugar, auxilie o cliente em sua solicitagdo e por segundo, que auxilie no
controle dos atendimentos. Muitas empresas pecam nesse quesito, onde apenas
pensam em organizar internamente seu controle de atendimentos, deixando tudo
organizado para os colaboradores internos, mas deixando de lado a experiéncia
com o cliente, e nesse caso sabemos que primeiro deve focar na satisfacédo e
atendimento ao cliente, depois o controle interno.

Para dar a devida atengdo ao cliente e o retorno imediato, deve ser adotado
um método de atendimento primario, sendo realizado o contato com o cliente para
saber suas duvidas ou inconsisténcias, e apds esse primeiro contato, caso nao
tenha sido sanado, ir para uma segunda etapa, onde sera realizado o atendimento
mais aprofundado.

Para ser realizado esse primeiro atendimento ao cliente, sendo este de forma

imediatica, pode ser optado entre 4 opcdes que serdo repassadas, sendo elas



listadas por ordem de importancia e que tende a ter mais eficacia no retorno ao

cliente, sdo elas:

A) Atendimento Telefénico - O atendimento ao cliente via telefone se torna
um grande diferencial no relacionamento com o cliente, a medida que estreita a
relagdo entre atendente e contratante. A maneira como o solicitante € tratado,
influencia diretamente na sua visdo quanto a empresa contratada para te prestar
o atendimento, portanto, quanto melhor esse atendimento, melhor a imagem da
empresa diante do seu publico.

O funcionario responsavel pelo atendimento, sempre deve estar bem instruido
em relagdo a quais tipos de informagcdes da propria empresa podem ser
fornecidos nesse atendimento, e também devidamente treinado para exercer tal
atividade.

Além de treinamento, varias atitudes do colaborador podem aumentar a
eficacia do atendimento a ser prestado, tentando buscar sempre a Exceléncia.

Veja abaixo algumas dicas de como realizar um bom atendimento telefénico
ao cliente.

Ritmo: N&o deixe que a ansiedade atrapalhe seu dialogo. Mantenha o ritmo
para que o cliente entenda com clareza o que é dito, evitando repeticdes no
atendimento.

Tom: O tom de voz também deve ser adequado. Sussurrar atrapalha o
entendimento do consumidor, enquanto falar muito alto incomoda quem esta do
outro lado da linha. E fundamental encontrar o tom de voz correto para que a
ligacéo possa fluir corretamente.

Diccao: Pronuncie bem as palavras. Ndo adianta falar pacientemente, com
um excelente tom de voz, mas errar na enunciagdo das palavras. Esse tipo de
falha pode acarretar erros de interpretagao por parte do cliente.

Carisma: Quem ndo gosta de ser atendido por uma pessoa empatica e
sorridente? O consumidor se sente valorizado, tornando a ligacdo agradavel e
prazerosa. Nesse quesito, a entonacido da voz é capaz de transmitir sensagoes e
emocoes, portanto, capriche na voz!

Equilibrio: Caso atenda um cliente rude, ndo devolva a falta de educacgao.
Procure ser educado e tente acalma-lo. Assim, vocé ndo prejudicara sua imagem

e nemada empresa.



Tempo: Caso precise checar alguma informagédo, peca um tempo para o
cliente, mas ndao o deixe esperando muito. Isso irrita os consumidores e
demonstra despreparo do atendente.

Paciéncia: Caso a pessoa do outro lado da linha tenha muita dificuldade de
entender a informacgéo, ou ja ligue claramente nervosa, respire fundo e tenha
paciéncia. Procure a melhor maneira de resolver a situagao, sem gritar ou faltar
com a educacio.

Prontidao: Procure atender o telefone no maximo até o terceiro toque. O
cliente pode se sentir desvalorizado e até mesmo desistir de entrar em contato

com a instituicao.

B) Atendimento Via Chat - Como sabemos, o uso massivo e aceitagdo da
internet, mudou pode se dizer que incrivelmente, como as pessoas comegaram a
tratar de negdcios e como as empresas estdo se relacionando com seus clientes.
Como a grande maioria das pessoas passa grande parte do tempo na internet e
on-line, o meio de atendimento via chat tem se destacado e ganhado suma
importancia, se tornando um dos canais de atendimento mais tradicionais do
mercado, juntamente com o telefone e e-mail.

Grande parte das empresas ja oferecem o0 atendimento via chat em seus
aplicativos Mobile e em seus sites da empresa, justamente para atender essa
demanda e necessidade dos consumidores, porém € nitido que esse meio de
atendimento ainda deixa a deseja em termos de experiéncia e qualidade no
atendimento para os clientes, para isso destacamos alguns pontos que devem ser
levados em consideracdo para melhorar e aperfeicoar os resultados do
atendimento via chat.

Nao deixe o cliente esperando - Provavelmente vocé deve ter passado por
essa experiéncia em algum contato realizado com empresa de atendimento. Sao
solicitados os seus dados e o motivo do contato dando a entender que vocé sera
atendido e, quando menos se espera, entra em uma fila. E normalmente é vem
aquela mensagem: “Aguarde, vocé € o 35° na fila de atendimento”.

E como um bom consumidor, vocé deseja o atendimento imediato e acaba
olhando para essa tela do chat por alguns segundos para ver se algo atualiza, ou

se ja esta proximo a sua vez, e como normalmente nada ocorre por um bom



tempo, acaba fechando a tela e abandonando o atendimento, ficando totalmente
frustrado com o quase atendimento realizado.

Outra situacdo bem comum é entrar no chat, mandar uma mensagem, aguardar
algum tempo e ndo ter resposta, ou até receber a resposta mas no decorrer da
conversa ser abandonado.

As empresas que deixam isso acontecer, além de gerar uma péssima
experiéncia para seus clientes, acaba aumentando seu custo. Pois, se o cliente
realmente precisar de suporte, ele ira efetuar o contato por telefone, que € um
canal muito mais caro. Sem falar com que a noticia do mau atendimento acaba se
espalhando muito mais facil e rapido que o elogio do bom atendimento.

Ainda mais, que a maioria das pessoas que simplesmente procuram um
concorrente, acaba focando em uma empresa com mais cuidado e presteza no
atendimento aos clientes.

Por estes motivos,sempre se atentem ao tempo de espera de seus clientes.
Quando perceber que o tempo de espera estd ficando inaceitavel, procure
alternativas, seja ampliando a equipe de atendimento ou oferecendo outras
formas para esclarecer as duvidas dos clientes, seja através de um chatbot, uma
pagina de WIKI ou até melhorando o conteudo do site com mais informacgdes,
imagens e videos explicativos.

Utilize respostas curtas e rapidas - Oriente os atendentes a escrever
mensagens curtas, de facil entendimento. Mesmo que a informacéo que o cliente
precisa e esteja esperando, seja mais longa que isso, envie o texto para o cliente
a cada término de frase.

Desta forma, vocé conseguird manter a atengdo do cliente no chat e no
atendimento, evitando que ele desvie a atencéo para outras coisas e esquecga do
atendimento que ele iniciou com a sua empresa.

Uma dica € que no chat seja mostrado que a outra pessoa esta digitando. Isso
facilita para que as pessoas possam terminar o raciocinio e mantém o dialogo
dentro de uma ldgica.

Tenha cuidado com a linguagem - A forma como escreve tem um
significado muito grande no atendimento via chat, pois é através dela que o cliente
capta varios aspectos da empresa, uma vez que ele ndo esta vendo a pessoa ou
a empresa por tras do atendimento e ligara diretamente a maneira da escrita com

o perfil do atendente.
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Por isso, € preciso mostrar educagdo usando sempre termos como obrigado,
por favor ou por gentileza, e nunca respondendo ao cliente com CAIXA ALTA
(Letras sempre Maiusculas). A caixa alta significa na comunicacao digital que se
esta gritando com o interlocutor e certamente vocé ndo vai querer passar essa
impressao.

Cuidado também com os excessos de polidez e/ou informalidade. A
linguagem no chat deve representar o posicionamento da empresa, que pode ser
mais séria ou descontraida, mas devemos ter cuidados com os exageros. Alguns
clientes se sentem mais proximos da empresa quando sao tratados de forma igual
ou informal, mas nem sempre todos pensam da mesma maneira, por iSso se nao
conhece o cliente do atendimento, trate de forma imparcial e formalmente, e com
o tempo acabara conhecendo melhor como o0 mesmo deseja ser atendido.

Uma linguagem muito formal pode n&o ser claro para o cliente e tornar o
atendimento distante, assim como muita informalidade pode gerar confusdo e

insegurancga para os clientes.

C) Atendimento via E-mail - Em tempos que o uso quase descontrolado de
redes sociais e uso cada vez mais constate de aplicativos mobiles, os
atendimentos via e-mail parecem que ficaram fora da preferéncia dos clientes,
mas isso apenas é uma visao superficial, pois a demanda de atendimentos por e-
mail continua bastante elevadas em centrais de atendimentos aos clientes e
grandes corporagdes ainda prezam por esse meio de comunicacao

E um canal que oferece praticidade, agilidade e credibilidade para os clientes,
e quem tende a dar menos atencdo a essa opcao pode estar cometendo um
grande erro podendo ser fatal.

O e-mail continua sendo um canal importante na interacdo entre empresas e
clientes por varios motivos:

E discreto: ligar para um Servico de Atendimento ao Cliente - SAC, utilizar
redes sociais ou aplicativos de conversas, pode nido ser a melhor opg¢ao durante o
horario de trabalho, pois muitas empresas possuem regras sobre tal uso.

E um canal Full time: podemos enviar um e-mail a qualquer hora e ler as
respostas quando for mais conveniente.

E confiavel: O atendimento via e-mail fica documentado e registrado e sempre

a disposigao do cliente, proporcionando uma sensagéo de seguranga.
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Para oferecer um melhor atendimento via e-mail, segue algumas dicas:

Utilize um gerenciador de e-mails - Se muitas vezes ja é dificil administrar
um e-mail pessoal, e acabamos com mensagens acumuladas na caixa de entrada,
seria impossivel organizar e responder a todas as solicitagdes de uma empresa
contando apenas com o controle e memoria de seus agentes.

Confirme o recebimento o mais rapido possivel - Enviar um e-mail de
confirmacao o quanto antes é o primeiro passo para formalizar o atendimento e
deixar o consumidor mais tranquilo. Informe que a sua solicitacdo sera atendida o
mais breve possivel, com um prazo bem definido para resposta e garanta que ele
sera cumprido. Com isso, o cliente sabe que o processo foi iniciado e ja possui o
contato da pessoa que sera responsavel pelo andamento do assunto.

Responda primeiro as mensagens mais urgentes - Priorize os clientes
mais nervosos e insatisfeitos ou as demandas mais graves, que necessitam de

uma solucéo imediata.

D) Atendimento via Chatbot - A chegada e popularizagado da Internet mudou
de forma drastica a forma como empresas interagem com os clientes. E a
utilizagdo do chatbot surge como uma solugdo para que marcas se aproximem de
seus consumidores a partir de conversas cada vez mais parecidas com a
interagcdo entre pessoas.

O chatbot oferece um atendimento de forma automatica, porém personalizado,
sem tempo de espera e de acordo com a necessidade do cliente, tornando mais
eficiente e préxima a relagéo entre empresa e seu publico.

Um chatbot € um robé que por meio de um chat interage com usuarios. Por
isso o nome: chat + bot. Essa interacdo ocorre com conversas por textos e tem
como destaque a utilizacdo de uma linguagem simples e botdes que facilitam a
comunicagao.

E importante lembrar que, em alguns casos, o chatbot devera encaminhar o
cliente para ser atendido por um funcionario da empresa. E € o proprio chatbot
guem podera detectar esse momento, quando ndo sera mais possivel responder
de forma automatica os questionamentos do cliente.

Essa automagao também tem seus pontos fracos, pois muitos clientes nao

querem perder tempo respondendo perguntas basicas que sdo necessarias na
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interagdo com o chatbot, por isso ela fica em 4° lugar em nossa lista de
importancia.

Um importante ponto que as empresas precisam levar em consideracao, é a
opinido do cliente em relacdo ao trabalho prestado a eles, entdo sempre que
possivel, peca o feedback a seus clientes.

Abaixo listamos 5 dicas que possam melhorar e ser aplicado no feedback dos
clientes aperfeigoando e estreitando seu negacio:

12 Imagem positiva. Nao pedir feedback aos clientes nao significa
gue nunca vao ter acesso a sua opinido sobre os seus produtos e servicos.
No entanto, se ndo se preocuparem em pedi-la correm o risco de ver
algumas opinides ruins expostas publicamente e que podem vir a
prejudicar a imagem da empresa, pois é fato que opinido negativa circula
mais intensamente que as positivas. O que nao falta sdo meios para
veicular mensagens. Assim, pedir feedback aos clientes também significa

prevenir a exposi¢cao desnecessaria da empresa.

22 Conhegam seus clientes. Para garantir a satisfagao dos clientes,
€ preciso conhecé-los bem e saber o que procuram. Receber feedback dos
clientes vai ajudar a empresa a identificar os seus gostos e preferéncias, o
seu poder de compra, a localizacdo onde se encontram, entre outros dados
importantes para fecharem vendas. Com estas informagdes em méao,
poderdo direcionar os produtos e servicos de forma a chegarem

exatamente aquilo que o cliente procura.

32 Melhoria no atendimento. Ndo sdo apenas as promogdes ou
precos que tém influéncia nas vendas e em novos negocios. O modo como
o cliente é tratado e atendido tem muito poder sobre a sua decisao de
compra. Apenas através deste feedback vao poder perceber se a equipe
de Service desk esta bem treinada: ndo hesitem em solicita-lo ao cliente e
aprimorem o atendimento nos pontos que acharem necessarios, crie uma
cultura que receber feedback negativo, pode auxiliar no crescimento

profissional.

42 Como pedir feedback? Pode ser escolhido livremente qual o

canal que sera utilizado para pedir feedback aos clientes. Tenham em
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conta que se trate de um canal com que o publico esteja familiarizado e
utilize com facilidade. Simplifiquem ao maximo a comunicagao entre vocés,
empresa, e 0 publico: a imagem do negdécio vai sair reforcada se

constantemente procurarem aprimorar os servigcos prestados.

52 Tendéncias de mercado. O mercado esta em constante rotacao
e mudanca. Quem fica parado hoje no tempo, com certeza perdera
mercado para empresas que estdo em constante evolugdo. Contarem com
o feedback do publico vai ajudar a prever o aparecimento de novas
tendéncias e a adaptacao as exigéncias dos clientes sera facilitada e ainda

poderdo adiantar-se a concorréncia.

Sempre respondam e agradegam ao cliente pelo feedback, mesmo que esse
nao tenha sido solicitado, acreditem, em algum momento ele sera de grande valia.

2.1 METODOLOGIA

Foi utilizada a pesquisa bibliografica para obter maior conhecimento do
tema abordado. A pesquisa bibliografica foi feita a partir de material ja publicado,
composto principalmente por livros, artigos de periddicos e material disponivel na
internet.

Também foi utilizada a pesquisa de campo, pois esta € uma etapa
importante da pesquisa, pois € responsavel por extrair dados e informagdes

diretamente da realidade do objeto de estudo.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

No estudo realizado, ndo requer investimentos para que os feitos sejam
alcancados, pois as opgbes repassadas ja fazem parte da estrutura
organizacional bastando aprimora-las, salvo o atendimento via chatbot que requer
certo investimento para implementacdo de uma ferramenta com essa finalidade, o

que demonstra que muitas vezes a falta de aperfeicoamento da equipe, ou
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mudanga da estratégia de abordagem ao cliente, ndo esta relacionado com o
dinheiro gasto para este fim. Basta buscar a aplicagao de principios e métodos
que auxiliem a busca dos locais corretos onde combater e aplicar. Como neste
caso foram os processos agregadores de valor ao cliente.

Os resultados obtidos engajam ainda mais a eficiéncia que o Lean Service
pode ter em organizagdes, sendo cada vez mais, uma forte ferramenta para que
essas possam se garantir com o grau de competitividade elevado, sempre aliado
aos desejos dos clientes, para que atinjam a qualidade percebida em seus

servigos.
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