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RESUMO

A qualidade de um servico é determinada pelo quanto ele atende as expectativas do cliente.
Por esse motivo, as empresas devem se esforgar para superar o que é esperado para manter
os clientes satisfeitos. Com objetivo de garantir essa satisfagdo, as empresas utilizam
sistemas e indicadores, como 0 CRM (Customer Relationship Management) e o NPS (Net
Promoter Score), respectivamente, que medem a satisfacdo e identificam necessidades de
melhoria. Além disso, a Business Intelligence (Bl) é uma ferramenta usada para coletar,
armazenar e analisar dados empresariais, a fim de tomar melhores decisdes e com isso se
destacar no mercado. Essa pesquisa tem por objetivo identificar boas praticas e dificuldades
no processo de desenvolvimento de um dashboard, utilizando self-service Business
Intelligence, para 0 monitoramento da satisfacdo de clientes (por meio do indicador NPS),
na industria de servicos de manutencdo de turbinas a vapor. Apds seu desenvolvimento,
diversas acbes de melhoria foram realizadas na empresa, guiadas pelas necessidades
apontadas pelos clientes. O dashboard permite que a organizacdo obtenha informagdes

mais rapido do que antes e isso ajuda a automatizar e padronizar processos internos.

PALAVRAS-CHAVE: qualidade em servicos; turbina a vapor; satisfacdo de clientes; net

promoter score; NPS; business intelligence; BI; ableau.



ABSTRACT

The quality of a service is determined by how well it meets the customer's expectations. For
this reason, businesses must strive to exceed what is expected to keep customers happy. In
order to ensure this satisfaction, companies use systems and indicators, such as CRM
(Customer Relationship Management) and NPS (Net Promoter Score), respectively, which
measure satisfaction and identify needs for improvement. Additionally, Business
Intelligence (BI) is a tool used to collect, store, and analyze business data in order to make
better decisions and thus stand out in the market. This research aims to identify good
practices and difficulties in the process of developing a dashboard, using self-service
Business Intelligence, to monitor customer satisfaction (through the NPS indicator), in the
steam turbine maintenance services industry. After implementation, several improvement
actions were guided by customer feedback. The dashboard facilitates faster information

retrieval and helps automate and standardize internal processes.

KEYWORDS: service quality; steam turbine; customer satisfaction; net promoter score;

NPS; business intelligence; BI; Tableau.
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1 INTRODUCAO

Os grupos geradores de turbinas a vapor desempenham um papel vital na estabilidade
do fornecimento de energia na nossa sociedade (PAN; SUN; LI, 2021), e sdo um dos
equipamentos mais importantes presentes em usinas que utilizam ciclos de vapor
(FARANDE BAHUBALI BALASO; JAGTAP, 2024). Nesse cenario, nota-se que a
maioria dos equipamentos produtivos em usinas geradoras de calor e energia esta sujeita a
degradacéo e requer manutencdo (KARLSSON; ARRIAGADA; GENRUP, 2008).

Devido ao seu alto porte, complexidade e preco, a manutengdo de turbinas a vapor
tem um alto fator de risco, requisitando de forma diretamente proporcional um alto nivel de
conhecimento e experiéncia da equipe técnica que a realiza (PAN; SUN; LI, 2021). Os
intervalos e escopo entre as operacfes de manutencdo é normalmente baseado em um
cronograma de manutencdo periodica, fornecido pelo fabricante do equipamento
(KARLSSON; ARRIAGADA; GENRUP, 2008), ditado pelo tempo de vida atil dos
componentes e das condi¢des de operacdo da planta onde a turbina esté instalada.

Segundo Farande Bahubali Balaso e Japtap, 2024, para que uma usina seja eficiente,
econdmica e duradoura, é necessario manté-la funcionando sem falhas. Portanto, no caso de
uma empresa que fornece e mantém turbinas a vapor funcionando, como o caso da empresa
estudada, é imprescindivel executar esses servicos com qualidade para manter a unidade
cliente satisfeita.

A qualidade de um servico € percebida pelo cliente como o resultado do quao bem a
experiéncia real atende as expectativas (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).
Assim, todo individuo enquanto consumidor possui uma relacdo pessoal e direta com a
qualidade, onde espera-se que os beneficios de um servi¢co ou produto seja maior que 0S
sacrificios, isto é, tudo que se abre mao, como: custo, tempo e esforco (OJASALO, 2019).
Por essas defini¢cGes, quando o valor recebido excede o valor esperado (qualitativa e
quantitativamente), pode-se afirmar que o individuo ficou satisfeito com seu atendimento, e
€ mais provavel que seja retido pela empresa, ou seja, que volte a realizar alguma compra
naquele estabelecimento.

Para as empresas, a retencdo de clientes é também diretamente proporcional ao valor
percebido. Segundo Selvam et al. (2010), os clientes ndo permanecerdo por muito tempo se
ndo acreditarem que estdo recebendo o melhor atendimento possivel das organizagdes para

0s produtos e servicos de que precisam. Se os consumidores ndo estdo completamente
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satisfeitos e tém outras opcOes de escolha, podem ser facilmente atraidos para concorrentes
(SELVAM et al., 2010).

Como mencionado por Korneta (2018), as estratégias de muitas empresas
contemporaneas estdo quase que inteiramente focadas nos consumidores e elas buscam
entender o seu comportamento, colocando constantemente seus consumidores sob um
microscopio por meio de pesquisas ou grupos de discussao.

Tais acOes e meétricas (como indicadores de satisfacdo) compBe um sistema
denominado Customer Relationship Management (CRM) - Gestdo de Relacionamento com
o Cliente, com o proposito de gerenciar e elevar o nivel de satisfacdo e o relacionamento da
organizacdo com os clientes. A promessa central do CRM ¢é ajudar as empresas a criar um
repositorio de dados do cliente, rastreando todos os processos relacionados a ele (TRICHE;
DONG; LANDON; BAIED, 2024). Segundo Selvam et al. (2010), esse sistema gera
diversas vantagens, como: melhoria no atendimento ao consumidor; melhora na qualidade
do produto/servico; aumento na retencdo de clientes e boca a boca positivo; e aumento de
receita, lucratividade e vantagem competitiva.

Portanto, aumentar a satisfacdo do cliente € um objetivo importante na pratica
empresarial atual, e mensurar a satisfacdo tém se tornando cada vez mais comum, sendo a
pesquisa ou entrevista de satisfacdo 0 meio mais popular de coletar feedback (SELVAM et
al., 2010). Porém, segundo os mesmos autores, as necessidades identificadas devem ser
priorizadas cuidadosamente para atingir um atendimento ao cliente superior, ou seja, quais
necessidades originardo acGes de melhoria, com objetivo de serem assertivas e evitar
desperdicios de tempo e recursos. Para realizar a priorizagdo, um CRM pode utilizar de
indicadores e ferramentas de andlise de dados, nesse estudo, foram utilizados o Net
Promoter Score e a Business Intelligence, respectivamente.

Introduzido em 2003 por Reichheld, o indicador Net Promoter Score (NPS)
rapidamente ganhou popularidade entre empresas e parte dos pesquisadores como uma
medida de satisfacdo do cliente, devido asua simplicidade, facilidade de interpretacéo,
baixo custo de calculo e seu impacto presumido no crescimento e lucratividade
(KORNETA, 2018).

O célculo do indicador (Sec¢édo 2.4) baseia-se na resposta do consumidor ao questiona-
lo sobre qual a probabilidade de recomendar a empresa a alguém, mensurando assim o
potencial de divulgacdo boca a boca (REICHHELD, 2003). Isso é importante pois o boca a
boca é geralmente considerado significativo por ndo ter custo para o varejista (KORNETA,

2018), além da confiabilidade agregada quando se faz ou recebe uma recomendacéo.
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Ainda Korneta (2018) identificou que nem todos os pesquisadores endossam o NPS,
rejeitando seu presumido impacto no crescimento direto, especialmente financeiro na
empresa (como faturamento e lucro) e sua superioridade sobre outras medidas de satisfacdo
de clientes. Porém, mesmo os criticos e céticos ao NPS devem reconhecer o poder da
simplicidade em sua adogdo, particularmente quando comparado a obtusidade de muitos
conceitos académicos (NUNAN, 2024). Devido a empresa em que é aplicado este estudo de
caso ja utilizar o NPS globalmente, sua troca para outro indicador e o potencial de prever
crescimento financeiro ndo foram discutidos, apenas a sua capacidade de engatilhar novas
acOes de melhoria na qualidade dos servigos prestados.

A andlise da satisfacdo do cliente é fundamental para empresas, e a possibilidade de
ela ser feita com rapidez e precisdo ndo deve ser descartada, motivos pelos quais incentiva-
se 0 uso de Business Intelligence. Desde o seu surgimento, as tecnologias fundamentadas
em dados desempenham um papel essencial no crescimento social e empresarial, uma vez
que elevam consideravelmente a produtividade, a eficacia dos recursos, a competitividade
econémica e o bem-estar social (MONDAL; SAMADDAR, 2023).

Por esse motivo, as analises de big data tém recebido muita atencdo em muitas
industrias e a visualizacdo de dados (como dashboards) tem um papel importante nédo
somente em intuitivamente exibir os resultados da analise, mas também todo o processo de
coletar, tratar, analisar e compartilhar dados (KO; CHANG, 2017).

Assim, considera-se que a Bl € uma ferramenta essencial que usa uma combinacao de
processos e tecnologias para coletar, armazenar e analisar dados de atividades empresariais
a fim de aprimorar o desempenho, a eficiéncia e a tomada de decisdes, além de ganhar
vantagem competitiva, identificar oportunidades e impulsionar o crescimento com dados
existentes (P1IN; NAGALINGHAM, 2023). Existem diversas ferramentas de Bl, mas, para
esse estudo, utilizou-se o Tableau, por ser altamente intuitivo, ter alta compatibilidade a
outros sistemas, e por ser o software escolhido pela companhia estudada como aplicacéo
oficial para BI.

De um ponto de vista social, ambas as ferramentas escolhidas sdo voltadas a facil
compreensdo e uso, reduzindo a barreira de conhecimento necessaria para implementa-las
em qualquer negécio. Diante disso, esse trabalho utiliza ambas as ferramentas como objeto
de estudo, visando auxiliar na democratizacdo dessas analises e incentivar seu uso em
outras industrias e organizagdes, inclusive para individuos que ndo possuem experiéncia

prévia com uma ou nenhuma das ferramentas.
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A partir da situacdo descrita, a questdo de pesquisa que guia esse trabalho é: como

desenvolver um método para analise de dados referentes a satisfacdo de clientes?
11 OBJETIVO

Para responder a pergunta de pesquisa, esse trabalho tem por objetivo identificar boas
praticas e dificuldades no desenvolvimento de um dashboard em self-service Bl para
avaliar a satisfacdo de clientes, na industria de servicos de manutencdo para turbinas a

vapor.
1.2 DELIMITACAO

A pesquisa foi realizada em uma empresa multinacional de grande porte do setor de
energia, voltada para a area de gestdo da qualidade aos servi¢os de manutencdo prestados
em turbinas a vapor, sendo a unidade estudada localizada no estado de Sao Paulo. Os dados
utilizados para implementacdo da ferramenta séo referentes ao periodo de outubro de 2022
até setembro de 2023. Esses dados para visualizacao e analise no dashboard sdo restritos e
sdo fornecidos por uma base de dados interna. Por isso, foram removidas ou alteradas
informacdes sensiveis, visto que 0 objetivo é apresentar a estrutura da ferramenta, como foi

criada e seus beneficios.
1.3 JUSTIFICATIVA

A industria de servigos de manutencdo para turbinas a vapor desempenha um papel
essencial no suporte e na manutencao de infraestruturas criticas para a geracdo de energia
(PAN; SUN; LI, 2021). Em um ambiente onde a satisfacdo do cliente € crucial para o
sucesso organizacional (SELVAM et al., 2010), a adocdo eficaz de métodos de avaliacdo,
como o Business Intelligence, se torna indispensavel. Tendo em vista esse cenario, este
estudo visa explorar as boas praticas e desafios associados a implementacdo de Bl como
ferramenta de avaliacdo da satisfacdo de clientes no mercado citado, considerando também
a replicabilidade do projeto nas demais industrias e areas do conhecimento.

Com o aumento da demanda por energia elétrica, o foco no uso de energia limpa
conduzird o crescimento da industria de geracdo de energia durante 0s proximos anos
(MORDOR INTELLIGENCE, 2023). Os principais objetivos do uso de energia renovavel
sdo o0 avanco do desenvolvimento econdmico, melhoria da seguranca energeética, aumento
no acesso a energia elétrica e frear a mudanca climatica (THE BUSINESS RESEARCH
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COMPANY, 2023). Segundo o mesmo, esse cenario gera demanda por turbinas a vapor,
pois sdo fontes limpas de energia e produzem eletricidade com baixo impacto ambiental.
Como evidéncia dessa demanda, no Quadro 1 é apresentado o crescimento do mercado
global de turbinas a vapor de 2022 a 2023, e a expectativa de crescimento até 2027 (THE
BUSINESS RESEARCH COMPANY, 2023). Com isso, nota-se que esse mercado tem
importancia para o futuro da energia limpa, e essa caracteristica reflete no seu
desenvolvimento econdmico, o que chama atencdo para esse estudo auxiliar nesse

desenvolvimento.

Quadro 1 — Crescimento do mercado global de turbinas a vapor

e n Valor do mercado (em bilhdes  Taxa de crescimento anual
CEESITEERA de dolares) composta (CAGR)
2022 - 2023 16,94 — 17,59 3,8%
até 2027 21,02 4,6%

Fonte: The Business Research Company (2023).

Entretanto, na América do Sul espera-se uma baixa taxa de crescimento até 2025,
quando comparada a outras regides (Figura 1) (MORDOR INTELLIGENCE, 2023).
Portanto, torna-se evidente a importancia de reverter essa expectativa na regido,
especialmente considerando o porte da industria de acucar e alcool no Brasil, que é um
processo de producdo que pode utilizar do ciclo de geracdo de energia por vapor. Assim,
esse trabalho visa contribuir qualitativamente na reversao desse cenario para uma
expectativa de alto crescimento por meio da atracdo de novos consumidores, como
resultado do monitoramento e melhoria dos indicadores de satisfacdo das atuais industrias

clientes, que foram desenvolvidos ao logo do estudo.
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Figura 1 - Taxa de crescimento esperada no mercado de turbina a vapor até 2025

Fonte: Mordor Intelligence (2023).

Monitorar a satisfacdo dos clientes por meio de KPIs é de extrema importancia para
qualquer organizacdo. Em uma analise bibliografica sobre o NPS, mostra-se que o
indicador tem sido cada vez mais adotado e, com isso, 0 numero de estudos tém aumentado
(Grafico 1).

Gréafico 1 - Volume de publicagdes por ano sobre Net Promoter Score

Documents by year
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Fonte: Scopus (2023).

Porém, no Gréfico 2 vé-se um dominio de uso na area da medicina, seguido da gestdo
de negdcios, mas na engenharia nota-se uma baixa quantidade de estudos na area. Apesar
de a presente pesquisa ser mais voltada para a gestdo de negdcios, ela é aplicada no setor
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industrial de engenharia, assim, também visa disseminar seu uso no setor por meio da
aplicagdo do indicador junto ao uso de dashboards, tornando-se uma ferramenta robusta,
répida e de facil compreensédo, fundamentando as tomadas de deciséo no setor.

Gréfico 2 - Volume de publicacgdes por area do conhecimento sobre Net Promoter Score

Documents by subject area
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A justificativa para este estudo é também fundamentada na crescente relevancia do Bl
como facilitador da tomada de decisdes estratégicas em organizagdes (PIIN;
NAGALINGHAM, 2023) (Ql; NAGALINGHAM, 2023) (ELGARAL; ELGENDY, 2024).
Portanto, essa pesquisa € vital para fornecer informacGes valiosas sobre como as empresas
podem otimizar seus processos de avaliacdo de satisfacdo, identificar oportunidades de
melhoria e fortalecer seus relacionamentos com os clientes, especialmente ao utilizar novas
tecnologias como o BI.

Comparando a quantidade de pesquisas entre Business Intelligence e self-service
Business Intelligence nos ultimos 10 anos, nota-se que o volume de artigos €
significativamente menor para self-service (Gréaficos 3 e 4), o que levanta a possibilidade de
esse estudo de caso melhor explorar esse cenario e disseminar o uso de self-service Bl

academicamente.



Gréfico 3 - Volume de publica¢des por ano sobre Business Intelligence
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Nota-se que no Grafico 4, o volume de publicacdes é 40 vezes menor que o Grafico 3

no ano de 2020, quando houve um pico sobre 0 assunto.

Grafico 4 - Volume de publicac6es por ano sobre self-service Business Intelligence

Documents by year
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Year

Fonte: Scopus (2023).

Foram realizadas também pesquisas de combinacdes das palavras-chave na base
Scopus, representadas no Quadro 2, de documentos publicados entre 2019 e 2023. Pelo

resultado da pesquisa, nota-se que ndo ha documentos que relacionem o mercado estudado,

20



a satisfacdo do consumidor e o uso BIl. Assim, com esse estudo pretende-se preencher essa

lacuna de pesquisa

Quadro 2 — Comparacéo de quantidade de documentos por combinacédo de palavras-chave.

Combinagdo de palavras-chave ~ NUmero de artigos publicados
entre 2019 e 2023

“Service quality” 14.855
“Steam turbines” 3.192
“Customer satisfaction” 11.360
“Business intelligence” 2.837
“Steam turbines” e “customer 1
satisfaction”

“Service quality” e “customer 1.965
satisfaction”

“Service quality” e “net 14
promoter score”

“Service quality” € “business 13
intelligence”

“Customer satisfaction” e 31
“business intelligence”

“Service quality” e “steam 0
turbines” e “customer

satisfaction”

“Service quality” e “business 0
intelligence” e “customer

satisfaction”

“Customer satisfaction” e “net |55
promoter score’’

“Customer satisfaction” e 0
“business intelligence” e “net
promoter score’’

“Customer satisfaction” e 0
“business intelligence” e

“Tableau™

“Customer satisfaction” e 0
“business intelligence” e “net

promoter score” e “Tableau”

“Tableau” e “net promoter 0
score”

“Service quality” e “business 0
intelligence” e “Tableau”

Fonte: Autor, com base em dados da Scopus (2023).



Portanto, esse trabalho visa disseminar o uso de self-service Bl e do NPS como
ferramentas simples, porém altamente capazes de interpretar a satisfacdo de seus
consumidorese os fatores que a influenciam, com o objetivo final de promover o enfoque
do negédcio centrado no cliente. Para isso, é preciso identificar os beneficios de avaliar
detalhadamente os resultados obtidos nas entrevistas de satisfacdo de clientes por meio do
uso de self-service BI, a fim de convencer outras organizagdes a replicarem esse projeto, tal

como esse estudo visa estabelecer.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nessa secdo, serdo apresentados 0s conceitos que embasam este trabalho e a relagdo
entre eles.

A percepgdo da qualidade e da satisfacdo sdo individuais, portanto, somente o
individuo pode mensura-las. Assim, diversos modelos baseados em interrogacfes ao
consumidor surgiram como formas de quantificar a satisfacdo e outras percepc¢des, como: a
qualidade percebida em servicos (Secdo 2.1) e o grau de satisfacdo apds o servigco (Secédo
2.4).

Esses modelos podem ser usados como KPIs em sistemas de relacionamento com o
cliente (Segdo 2.3), permitindo situar-se no nivel de qualidade do produto ou servigo
fornecido. Por fim, esses resultados devem ser interpretados e monitorados, o que abre
oportunidade para o uso de Business Intelligence (Secéo 2.5) para construcdo de relatorios e
apresentacdes de forma répida e interativa, disponibilizando informacGes importantes para
auxiliar na tomada de decis&o.

Nota-se que ao falar de qualidade em servicos se utiliza muito as obras de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988) e outras somente de Parasuraman, isso ocorre
devido a um dos primeiros modelos para medir a qualidade em servigos (SERVQUAL), de
sua autoria, que serviu como base para o desenvolvimento de modelos mais recentes.
Segundo Hartwig and Billert (2018), os modelos de avaliacdo foram desenvolvidos na
época em que a execucdo de um servico era caracterizada pelo contato fisico entre
prestador de servico e consumidor. Apesar da evolucdo tecnologica do setor de servicos e
de seus novos modelos para aferir qualidade em sites da web ou aplicativos, o ambiente
industrial de turbinas ainda possui um carater altamente pessoal, na qual ocorre contato
direto com o consumidor e ha necessidade de sua participacdo para a execucao plena de um
servico. Dessa forma, esse cenario remete as caracteristicas de quando esses textos foram

publicados e que se mantém até a atualidade, justificando seu uso nesse estudo.
2.1 QUALIDADE EM SERVICOS

Para melhor compreender o significado da palavra “qualidade”, pode-se utilizar duas
defini¢cdes: traco positivo inerente que faz alguém ou algo se sobressair em relacdo aos
demais (exceléncia, talento, virtude); e grau de perfeicao, de precisdo ou de conformidade a
certo padrdo (QUALIDADE, 2023). Enquanto na industria de produtos é possivel analisar a

qualidade por meio da comparacgdo simultanea e tangivel entre eles, na industria de servi¢os
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essa visualizagdo ndo é possivel, sendo necessario estabelecer conceitos para permitir a
comparagéo entre eles.

Nesse contexto, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) argumentam que: a qualidade
em servicos € mais dificil de ser mensurada do que em produtos; a avaliacdo da qualidade
pelo cliente depende do resultado e do processo de producdo; e a percepgédo da qualidade
resulta da comparacgdo entre as expectativas e a experiéncia real ap6s e durante o servico.
Essas expectativas podem ser muito amplas e subjetivas, mas 0s autores em suas pesquisas
as definiram em cinco categorias principais de fatores determinantes (ou dimensdes) para a
percepcao de qualidade pelo consumidor, apresentadas no Quadro 3 (PARASURAMAN;
BERRY; ZEITHAML, 1988).

Quadro 3 - Dimensdes da Qualidade em Servicos

Dimenso6es Descricao
Tangiveis Instalacdes fisicas, equipamentos e aparéncia dos colaboradores.
Confiabilidade Capacidade de executar o servico prometido de forma confiavel e

com precisao.

Responsividade Disposicdo em ajudar os clientes e fornecer prontamente o servico.

Garantia Conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade de

inspirar confianca.

Empatia Cuidado e atencdo individualizada que a empresa fornece aos seus

clientes.

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Se a percepcdo de qualidade é afetada pelos fatores determinantes citados, e € a
diferenca entre expectativa e experiéncia, obtém-se uma relacdo em que os fatores originam
o “servigo esperado” e o “servigo recebido”, como visto na Figura 2 (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985). Nota-se que o servico esperado pode ser afetado pelo boca a
boca, isto €, recomendacBes de amigos ou conhecidos, as necessidades pessoais e
experiéncias passadas naguela empresa, competidores ou servi¢cos semelhantes. Essa
relacdo permite a organizacdo identificar quais as dimensdes que poderdo ser alvejados em

acOes de melhoria da qualidade.
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Figura 2 - Fatores determinantes da qualidade percebida em servigos

-
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Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithalm e Berry (1985).

De acordo com Eti, Dinger, e Meral (2024), uma vez determinadas essas expectativas,
devem ser tomadas medidas para aumentar a satisfacdo do cliente. Segundo Berry,
Parasuraman e Zeithalm (1988), o primeiro passo para qualquer esforco para melhoria da
qualidade é definir os padrbes de funcionamento da organizacdo baseando-se nas
expectativas do cliente. Outro aspecto chave para a melhoria na qualidade € providenciar
meios estruturais para que boas ideias se tornem acdes tangiveis (BERRY;
PARASURAMAN; ZEITHAML, 1988).

2.2 SATISFACAO DE CLIENTES

A satisfacdo de clientes € de extrema importancia para o sucesso de qualquer
empresa. Clientes satisfeitos voltam a fazer compras no local, auxiliam na aquisicdo de
novos consumidores devido a recomendagfes positivas € a construcdo de reputacdo no
mercado. Entretanto, ha uma distin¢do entre qualidade em servicos e satisfacdo: a qualidade
percebida é um julgamento global, relacionado a superioridade de um servico, enquanto
satisfacdo € relacionado a uma transacdo especifica (PARASURAMAN; BERRY;
ZEITHAML, 1988). Portanto, nesse estudo ndo foi medido diretamente a qualidade do

servigo, mas a satisfacdo durante a transacao.
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Um modelo simples para compreender como a satisfacdo pode ser obtida em uma
transacdo é dado por Ojasalo (2019), o qual descreve que o valor percebido pelo cliente é
dado pela relagdo entre os beneficios e os sacrificios (Equacdo 1). Esses sacrificios podem
ser entendidos como custo do servico, tempo de realizagédo e o esfor¢o efetuado pelo
consumidor para que o servico seja realizado. Como exemplo, em um servico de pintura de
um imaével € necessario ndo apenas a contratacdo do servico, mas a selecdo da cor da tinta,
acompanhar o desenvolvimento, remover méveis e obstaculos para que o contratado possa
realizar o servico, entre outras coisas. Com isso, € evidente que existe uma forte correlagédo
entre a satisfacdo do cliente e o valor percebido (LIU; SUN; ZHOU et al., 2024).

Beneficios percebidos  Tudo que € recebido

1)

Valor percebido pelo cliente = =
P P Sacrificios percebidos Tudo que é dado

Ha também uma relacdo diretamente proporcional entre a competitividade do
mercado e a satisfacdo de clientes (KORNETA, 2018) e o relacionamento da organizacao
com o seu consumidor torna-se um fator critico para seu sucesso. Em um mercado povoado
de competidores alegando serem preocupados com a satisfacdo de seus clientes, 0s
verdadeiros vencedores sdo aqueles que realmente tem uma cultura corporativa orientada
ao cliente (PARASURAMAN, 1987), isso é, tem o consumidor como centro de seus
Processos.

Entretanto, a responsabilidade dessa satisfacdo ndo pode ser delegada para alguns
colaboradores e departamentos (PARASURAMAN, 1987). Segundo o mesmo autor, 0
reconhecimento da importancia e o comprometimento a orientacdo ao consumidor pela alta
gestdo da empresa € o primeiro passo para a melhoria da satisfacdo e da qualidade.
Defende-se também que os representantes do departamento de qualidade podem monitorar
e controlar os resultados da entrega do servico melhor que outros setores, mas nao todo o
processo (PARASURAMAN, 1987).

2.3 CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

Customer Relationship Management (CRM) é um método de gerenciamento
que estabelece, desenvolve e melhora relacionamentos com os clientes, com o objetivo de
maximizar lucro e valor agregado ao consumidor (NILASHI et al., 2023). E uma estratégia
de negbcios orientada ao consumidor que melhora a relacdo com clientes atraves de
atendimento personalizado e servigos customizados (FARHAN; ABED; ELLATIF, 2018).
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O CRM ¢ frequentemente associado com a implementacdo de estratégias de
marketing através do uso de tecnologia da informac&o, utilizando da combinacéo de novas
tecnologias e conceitos de mercado, a fim de construir relagdes longas e lucrativas
(NILASHI et al., 2023).

Os sistemas de CRM sdo criados combinando necessidades da empresa, do
consumidor e das melhores praticas de industria (NILASHI et al., 2023). Farhan, Abed e
Ellatif (2018) complementam que o sistema permite o estabelecimento de relagdes
individualizadas com clientes, prover servicos mais seguros e rastrear as necessidades e
comportamentos do consumidor a todo momento. Essas interagdes podem ajudar 0s
clientes a obter produtos e servigcos que atendam as suas necessidades, o que contribui para
aumentar a satisfacdo (LIU; SUN; ZHOU et al., 2024). Esses sistemas sao compostos por
seis elementos principais (OVINGTON, 2023), apresentados no Quadro 4.
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Quadro 4 - Componentes do CRM

(continua)

Componentes

Descricéo

Satisfacdo de clientes

A satisfacdo do cliente € um componente essencial do CRM porque é
uma diretriz de compra para a empresa e para o cliente. Se um cliente néo
estiver satisfeito com o resultado de sua compra, é mais provavel que compre de

outra empresa.

Lealdade de clientes

A lealdade do cliente é a medida de vendas repetidas e recomendagoes.
Essa medicdo depende da frequéncia com que um cliente compra de uma
determinada empresa em comparacdo com outras que podem ser semelhantes
ou mais adequadas as suas necessidades ao longo da jornada do cliente.

Os clientes fiéis tém maior probabilidade de ficar satisfeitos com sua
compra e recomendar o0 produto a outras pessoas. Assim, é essencial porque
fornece uma fonte consistente de receita para a empresa, uma vez que 0
envolvimento com o produto tem uma taxa de sucesso maior a medida que 0s
clientes estdo familiarizados e satisfeitos com os produtos de uma empresa

especifica.

Lucratividade

A lucratividade mede quanto lucro (ou prejuizo) uma empresa obtém
durante sua operacdo. Calcule-o pela receita total menos os custos totais. O
lucro é significativo porque permite que as empresas continuem as operacdes e

permanecam lucrativas para crescer e se expandir.

Retencéo de clientes

A retencdo de clientes mede quantos clientes permanecem fiéis a uma
empresa ao longo do tempo.

Os clientes retidos sdo mais baratos para as empresas do que 0S novos
clientes, que precisam passar novamente por pesquisa e desenvolvimento,
campanhas de marketing e custos de promocéo para novos clientes.

Eles também sdo mais lucrativos para as empresas porque nao precisam
gastar dinheiro adquirindo-os novamente depois de ja terem comprado da

empresa uma vez.
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Quadro 4 - Componentes do CRM
(concluséo)

Componentes Descricéo

Marketing O CRM desempenha um papel crucial no marketing, pois envolve a
promocao e publicidade do seu negdcio para atrair novos clientes. Ao analisar o
comportamento de clientes potenciais, 0 CRM ajuda a aprimorar as estratégias
de publicidade para maior eficacia.

O objetivo do CRM é coletar informacdes do consumidor e usa-las para
aprimorar sua experiéncia. Ao conectar todos o0s canais em uma Unica
plataforma, 0 CRM ajuda as empresas a personalizar seus produtos e servicos,

incluindo mensagens de marketing personalizadas.

Relatério de negdécios O componente final do CRM sdo os relatérios de negdcios, que
fornecem aos usuarios relatorios contendo elementos visuais para rastrear dados
ao longo do tempo. Ao comparar dados histéricos e prever o desempenho
futuro, os usuarios podem obter insights sobre suas operagdes comerciais e
exportar dados para outros sistemas usando a funcdo de relatério. Isso ajuda os

usuarios de CRM a rastrearem dados e fazer previsdes para 0s proximos

periodos.

Fonte: Autor com base em Qvington (2023).

Como parte desse sistema, &€ comum o uso de indicadores, como o Net Promoter
Score (Secdo 2.4) para mensurar a satisfacao de clientes e os motivos por tras dela. Estando
ciente dos fatores que influenciam a satisfacdo, as empresas podem adaptar seus sistemas
de CRM para melhor atender as necessidades do consumidor (NILASHI et al., 2023). As
empresas de servicos que desejam ser sensiveis as mudancas nas necessidades dos clientes
precisam ser excelentes na deteccdo desse comportamento se quiserem se antecipar aos
seus concorrentes (HARTWIG; BILLERT, 2018). No entanto, as organizacdes precisam
priorizar e selecionar cuidadosamente quais dessas necessidades serdo consideradas para
gerar melhorias no atendimento ao cliente (SELVAM et al., 2010).

Portanto, aumentar a satisfacdo do cliente € um objetivo importante na préatica
empresarial atual e a medicdo da satisfacdo esta se tornando cada vez mais comum, sendo a
entrevista de satisfacdo o meio mais popular de coletar feedback (SELVAM et al., 2010).
Segundo os autores, esse sistema gera diversas vantagens, como: melhoria no atendimento
ao consumidor; melhora na qualidade do produto/servico; aumento na retencao de clientes e

boca a boca positivo; e aumento de receita, lucratividade e vantagem competitiva. Por fim,
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0s autores consideram que parcerias eficazes com os consumidores sdo construidas ao

longo do tempo, baseadas em confianca e acumulada atraves da experiéncia.
2.4 NET PROMOTER SCORE

Segundo o seu criador, Reichheld (2003), o Net Promoter Score (NPS) é um
indicador de satisfacdo de clientes, de carater simples, que se baseia na resposta direta a
uma pergunta: “O quio provavel é que vocé recomende a empresa avaliada a um amigo ou
colega, em uma escala de 0 a 10?”. Tipicamente, esta pergunta é seguida por Varias
perguntas abertas auxiliares, nas quais as empresas pedem aos consumidores que
descrevam os motivos para sua pontuacdo (KORNETA, 2018).

Por esse modelo, o resultado € usado para classificar o consumidor entre trés
diferentes categorias (Quadro 5): promotor; passivo (ou passivamente satisfeito) e detrator
(REICHHELD, 2003).

Quadro 5 - Classificacdo do consumidor segundo modelo NPS

Classificacdo Nota atribuida

Promotor 9e10
Passivo 7e8
Detrator Oab

Fonte: Autor com base em Reichheld (2003).

Por fim, o resultado do indicador é calculado pela diferenca entre 0 nimero de
promotores e de detratores, dividido pelo total de respostas (Equacgéo 2), ou pela diferenca
de percentuais (Equacdo 3) (REICHHELD, 2003). Esse resultado representa a parcela
liquida (net) de clientes que promovem a empresa a amigos e colegas, ou seja, boca a boca
positivo.

Promotores — Detratores
NPS = : 2)
Promotores + Passivos + Detratores

NPS = Promoters [%] — Detratores [%] (3)

Devido a sua simplicidade de aplicagdo, o NPS se tornou a métrica de satisfacdo de
clientes mais utilizada no mercado (PATTI; DESSEL; HARTLEY, 2020), entretanto o

indicador tem sido alvo de criticas e adapta¢cdes. Enquanto alguns autores afirmam que o
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NPS é util para mensurar o crescimento da empresa (como Reichheld, 2003), outros
contestam suas limitagdes, forma de célculo ou baixa confiabilidade para realizar tal
previsdo de desenvolvimento (PATTI; DESSEL; HARTLEY, 2020).

Em seus estudos, Ziegler, Peisl e Raeside (2023) comentam n&o sobre a capacidade
do NPS em mensurar o crescimento do negdcio, como aumento de faturamento, mas na
adaptacdo da ferramenta como impulsionador de acdes de melhoria. Ao monitorar um
indicador diretamente ligado a satisfacdo do consumidor, é possivel investigar qual a razao
por trds do resultado, compara-lo a outros indicadores e analisar a causa raiz de seu
contentamento ou descontentamento.

Partindo dos resultados dessa analise, as acdes de melhoria posteriores serdo
centradas no cliente, que € um elemento chave para a melhoria da percepcao da qualidade
pelo mesmo. Além disso, 0 NPS pode também incentivar os colaboradores a terem novas
ideias para inovar e melhorar a qualidade do seu negocio. Isso traz beneficios diretos as
empresas e indiretos a populacdo, que usufruem dos servicos melhorados (ZIEGLER;
PEISL; RAESIDE, 2023).

Para concluir, Liu, Sun, Zhou, et al. (2024) defendem que ao analisar dados sobre as
transacOes passadas de seus clientes, as empresas podem fornecer servicos mais
convenientes a eles. 1sso aumentaria a satisfacdo do cliente e permitiria que as empresas

alcancassem a fidelidade do cliente a longo prazo.
2.5  BUSINESS INTELLIGENCE

Business Intelligence (BI) é o conjunto de tecnologias que extrai e processa grandes
quantidades de dados, estruturados ou ndo, disponibiliza-os para analises e 0s apresenta
com objetivo de gerar informacbes precisas sobre as atividades da empresa (PIIN;
NAGALINGHAM, 2023). Segundo Atlan (2023), a Bl é usualmente realizada por varias
ferramentas e departamentos. Os departamentos de tecnologia da informacao coletam dados
brutos de diversas fontes, os limpam, organizam e depois 0s armazenam em um data
warehouse (ATLAN, 2023). Os analistas usam entdo uma variedade de ferramentas para
consultar esses dados, criar relatérios e gerar insights (ATLAN, 2023).

Na Figura 3, descreve-se o fluxo de atividades realizadas em um sistema de Business
Intelligence, iniciando pela sele¢cdo dos dados brutos, seguido por um conjunto de processos
denominado de ETL (extragdo, transformacdo e armazenamento dos dados),
disponibilizados em banco de dados e, por fim, sdo analisados na construcéo de relatorios,

dashboards, entre outros.
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Figura 3 - Processo de Business Intelligence

Processo de ETL (Extract, Transform, Load)

- ~
T I T
el Bt AR S B

Transformacgdo Armazenamento Anidlise

\ /

Fonte: Autor, traduzido e adaptado de Marcias; Borges (2024).

Segundo Marcias e Borges (2024), a maioria dos sistemas de Bl fornece solucbes de
ETL para extrair as informacdes de diferentes fontes de dados (por exemplo, um sistema de
gerenciamento de banco de dados), transformar todos ou parte dos dados e carregar as
informacdes transformadas resultantes, para enfim serem utilizadas pela empresa. O
processo é aplicado os dados, mas ndo modifica (normalmente) os dados na fonte. O
processo de ETL € aplicado como um algoritmo toda vez que os dados sdo atualizados
(MARCIAS; BORGES, 2024). Para programar processos eficazes de ETL, é necessario
entender o tipo e a estrutura dos dados (MARCIAS; BORGES, 2024).

Com a difusdo do uso de desktop softwares (programas para computador pessoal) de
Business Intelligence, como Power BI, QlikView e Tableau, denotados de self-service BI,
had uma renovacdo no interesse de usar ferramentas mais simples e intuitivas para a
construcdo de dashboards e, aparentemente, ndo requer mais a intervencdo de especialistas
(ARNABOLDI; ROBBIANI; CARLUCCI, 2021). Segundo os autores, esses softwares
permitem uma facil integracdo de dados originados de diferentes fontes, combina-los e
analisa-los para construir dashboards interativos em seus computadores, ou seja, sem uma
grande instrumentacdo e projetos extensos de tecnologia da informacéo. Devido a esses
recursos, um unico software € capaz de realizar todo o processo descrito na Figura 3.

Dashboards sdo componentes essenciais em Bl, eles incluem diferentes elementos
visuais (como graficos, tabelas, cartdes, widgets, etc.), combinados a recursos interativos
(como segmentac6es de dados, filtros, zoom, etc.) para obter o nivel de detalhe desejado nas
visualizacbes de dados (MARCIAS; BORGES, 2024). Os dashboards interativos sdo
especialmente poderosos, pois permitem que os usuarios manipulem os dados ao longo de
varias dimensfes e determinem o foco da analise (WU et al., 2019), como acompanhar e
monitorar indicadores (KPIls), medidas, tendéncias e previsdes (MARCIAS; BORGES,



2024). Além disso, os painéis em self-service Bl sdo atualizados automaticamente em
tempo real quando novos dados de avaliagdes atuais ou futuras séo inseridos, modificados
ou removidos do banco de dados (MARCIAS; BORGES, 2024).

Quanto as vantagens, Qi e Nagalingham (2023), e Piin e Nagalingham (2023)
defendem que com a ajuda de BI, empresas podem melhorar suas tomadas de decisdo ao
apresentar dados atuais e historicos dentro do contexto do negdcio. Analistas podem usar
Bl para interpretar o desempenho da companhia e os padrdes competitivos do mercado.
Todos esses fatores combinados providenciam um panorama completo da empresa,
permitindo aos consumidores de software de BI realizar melhores decisdes (PIIN;
NAGALINGHAM, 2023). Segundo Elgaral e Elgendy (2024), esta € uma direcdo
importante que influenciara a qualidade da tomada de decisdo por meio da disponibilizacdo
de dashboards relevantes para decisores nos quais eles podem confiar.

Dentre as diversas ferramentas estad o Tableau, que é um software de self-service B,
ele permite aos usuarios compreender os dados através de visualizagGes interativas, pode
ser utilizado em conjunto com quase todas as bases e formatos de dados, possui diversos
elementos gréaficos e de manipulacdo (KO; CHANG, 2017) e templates prontos para uso,
permitindo agilizacdo na criacdo (Ql; NAGALINGHAM, 2023), ou servir como inspiracdo
para seu préprio dashboard. O software € mais conhecido pelo recurso de arrastar e soltar,
mas também possui diversas outras vantagens (PATRICK et al., 2023):

e Visualizacdo compreensiva;

e Agilidade em criar dashboards devido ao recurso de arrastar e soltar;

e Ambiente amigavel ao usuario e intuitivo;

e Permite criacdo de campos calculados, ou seja, campos que podem ser programados
de acordo com a demanda do usuario;

e Mudltiplos tipos de filtro, divisores, destaques e acGes programaveis;

e Fécil de trabalhar com grandes volumes, variedade e velocidade de dados;

e ldentifica valores discretos e continuos nos dados e auxilia os usuarios aplicando
corretamente esse formato durante a construcao de graficos;

e Possibilidade de disponibilizar dashboards online por meio de servidores.

Assim, o Tableau solidifica-se como uma ferramenta de facil utilizacdo, permitindo
que mesmo o usuario sem conhecimento em BI realiza anélises e compartilhe informacdes.

Por isso, é escolhido pela empresa estudada como software oficial de self-service BI.
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3 METODO DE PESQUISA
3.1  CLASSIFICACAO DA PESQUISA

Para que a abordagem ao fendbmeno estudo seja a mais adequada, este trabalho é
classificado como uma pesquisa de natureza aplicada, com objetivo exploratério,
abordagem qualitativa e um estudo de caso (GIL,2022). Caracteriza-se como uma pesquisa
aplicada devido a aquisicdo de conhecimento em uma situacao especifica, que é o processo
de implementacdo e utilizacdo de self-service Bl no setor da empresa estudada. O objetivo é
exploratorio porque proporciona maior familiaridade com o problema, além de incentivar a
replicacdo do estudo em outras areas. Utiliza-se do método de estudo de caso pois se
analisa um acontecimento em seu proprio contexto, os fatores que influenciam o
desenvolvimento do experimento e seus resultados. Por fim, a abordagem é dita qualitativa
pois, apesar de o dashboard resultado desse estudo utilizar de alguns dados quantitativos, o
seu desenvolvimento se da por meio da compreensdo do processo realizacdo de pesquisas de
satisfacdo dentro da empresa. A classificacdo da pesquisa encontra-se resumida no Quadro
6.

Quadro 6 - Classificacdo de pesquisa

Natureza Objetivo Abordagem Procedimento técnico

Aplicada Exploratorio Qualitativa Estudo de caso

Fonte: Autor com base em Gil (2022).

Esta pesquisa utiliza como principal fonte de dados primarios: entrevistas
semiestruturadas; analise de documentos, normas e diretrizes da empresa; observacao in
loco; e banco de dados interno. Os dados presentes no banco de dados interno sao
controlados pela empresa terceira contratada para realizar as pesquisas de satisfacéo,
utilizando de entrevistas estruturadas administradas por ela.

A pesquisa de dados secundarios foi realizada a partir depublicacdes relacionadas aos

conceitos chave da analise, exclusivamente na base cientifica Scopus.
3.2 FLUXOGRAMA DE PESQUISA

A sequir, para oferecer uma visdo ampla do desenvolvimento desta pesquisa, foi
elaborado um fluxograma de pesquisa (Figura 4). As principais atividades e resultados de

cada etapa sdo descritos ao longo dessa se¢ao.
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Figura 4 - Fluxograma de pesquisa

1. Defini¢io dos elementos 5. Defini¢do de escopo, interpretacio
basicos de pesquisa de dados e condugio de testes

2. Selecdo preliminar dos conceitos chave,

elaboragdo da justificativa e 6. I?esenvolvimento e
classificagio da pesquisa aplicagdo do dashboard
3. Elaboragdo do referencial teorico 7. Identificacdo de boas préticas e

dificuldades no desenvolvimento

4. Estudo do processo de realizagdo
de pesquisas de satisfagdo [ 8. Elaboragio da conclusio }

Fonte: Autor (2024).

Na primeira etapa, foram definidos os elementos basicos da pesquisa, fundados na
necessidade encontrada em utilizar self-service Bl para avaliacdo de resultados de
entrevistas de satisfacdo dentro da empresa estudada, assim concretizando a definicdo do
tema. Apos a definicdo do tema, definiu-se também a questdo de pesquisa e o objetivo.

No inicio da segunda etapa, foram selecionados quais 0s principais conceitos para
embasar o estudo (apresentados no Quadro 2, na Secdo 1.3), servindo como base para uma
pesquisa bibliografica preliminar. Com o avango da pesquisa na base Scopus, foi
identificada uma lacuna de pesquisa, dada pela falta de publicacdes que relacionem,
principalmente, self-service Bl e a satisfacdo de consumidores, auxiliando também no
desenvolvimento da justificativa.

Ainda na segunda etapa foi definido qual seria 0 melhor procedimento técnico para a
pesquisa, sendo escolhido o estudo de caso por caracterizar-se como uma analise de um
fendmeno em seu préprio ambiente, isso €, 0 acompanhamento do desenvolvimento e uso
de um dashboard para analise de dados de satisfacdo dos consumidores com relacdo a
empresa alvejada. A partir dessas informacdes, classificou-se a pesquisa como descrito na
Secdo 3.1, visando a melhor aderéncia a situacéo estudada.

A quarta etapa foi destinada ao estudo do processo de realizagdo de entrevistas de

satisfagcdo, compreendendo como esses resultados retornam ao contexto da empresa e sua
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importancia. Foi identificado que esses dados séo utilizados diretamente em dois processos
internos, e que as entrevistas sdo agendadas e conduzidas por uma empresa contratada.

Na quinta etapa, por meio de uma entrevista semiestruturada com o coordenador do
departamento, definiu-se qual seria o escopo do projeto de desenvolvimento do dashboard.
A partir dessa reunido, determinou-se que seria também necessario interpretar os dados do
banco de dados internos, devido a falta de documentos que os explicassem. Para isso, foram
realizados testes no Excel e Tableau com amostras menores de dados, a fim de
compreender os dados obtidos nas entrevistas, sua relacdo e se o Tableau atenderia aos
requisitos do escopo.

A sexta etapa se caracteriza como o periodo mais extenso desse estudo. Foi nessa
etapa que todos os estagios de Bl foram aplicados, ou seja, foram realizadas a coleta,
tratamento, analise e visualizacdo dos dados, com objetivo final de auxiliar a interpretacéo
dos resultados de entrevista de satisfacdo. O resultado dessa etapa é uma pasta de trabalho
no software Tableau, publicada em servidor interno, composta por sete paginas de graficos
e tabelas que exibem o indicador NPS e outras avaliacéo realizadas pelo cliente.

Na sétima etapa, ap0s a conclusdo do dashboard, foram identificadas situacGes
encontradas e sugestdes de solucdo para auxiliar a replicacdo do projeto em outras areas de
negacio, visto que ambas as ferramentas podem ser utilizadas em qualquer tipo de empresa.
Identificou-se também os resultados obtidos pelo uso do dashboard dentro da organizacao.

Por fim, na ultima etapa foi desenvolvida a conclusdo desse estudo, ressaltando a
importancia dos temas abordados e os resultados, além de propor novas analises como

continuacdo da ferramenta apresentada.
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4 ESTUDO DE CASO
41  CONTEXTUALIZACAO DA EMPRESA

A organizacdo onde esse estudo é realizado é uma empresa que fornece produtos,
solucBes e servigos para toda a cadeia de valor de geracdo de energia elétrica, dentre elas:
geracdo de energia e calor, transmissdo, descarbonizacdo, armazenamento, etc. O
desenvolvimento dos itens desse portfolio € realizado por unidades espalhadas em 90 paises
e por mais de 90 mil funcionarios. Parte desse catdlogo é o fornecimento de turbinas a
vapor e servicos de manutencdo para o equipamento, sendo uma das fabricas situadas no
Brasil, no estado de Séo Paulo, com cerca de 300 colaboradores. O portfélio de turbinas a
vapor ¢ divido entre novas unidades e servicos de manutengdo, que atendem o mercado
industrial da América Latina, sendo o maior volume no Brasil.

Em um mercado restrito, de alta especificidade técnica e de customizacdo - como o
fornecimento de turbinas a vapor e seus servi¢cos de manutencédo - a retencdo de clientes
pode ocorrer pela falta de opgéo de fornecedores, que gera dependéncia do suprimento de
pecas e servicos provenientes do fabricante. Nesse caso, ha possibilidade de os
consumidores estarem presos por dependéncia, mas ndo satisfeitos. Em consequéncia, a
troca de fornecedor é rara, mas nao inexistente.

Por outro lado, a maior competicao por clientes ocorre na fase de ofertas para novas
unidades de turbinas, onde diversas empresas tentam convencer os clientes em potencial de
que seu projeto € melhor que os demais, seja pelo valor, qualidade, tempo de entrega, etc.
Assim, mesmo que 0 servico seja, de certa forma, garantido devido ao funcionamento do
mercado, a competicdo ndo deixa de existir, e € 0 motivo pelo qual a satisfacdo se torna
novamente importante.

Por ser uma empresa multinacional, existem estruturas organizacionais que suportam
a todas as linhas de produto, presando por sua qualidade. Esse é o caso do sistema de CRM
da empresa, que auxilia desde o primeiro contato com o consumidor ap6s a conclusdo de
um projeto, até a divulgacdo do resultado da entrevista. O CRM aplica exigéncias a todos
0s niveis hierarquicos, que devem aderir ao uso das entrevistas de satisfacdo, compreender
seus objetivos, assegurar sua conclusdo, utilizar de seus resultados para interpretar o nivel
de satisfacdo dos clientes com rela¢do a unidade de negdcio e, por fim, implementar agdes
buscando a melhoria continua de qualidade.

Para cumprir com esses objetivos, o departamento de qualidade é responsavel por

monitorar o estado dessas pesquisas, divulgar seus resultados e utiliza-los como
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fundamentacdo para discussdes sobre a qualidade do servigo prestado e como melhoréa-la,

além de auxiliar no desenvolvimento de novas acgdes.

4.2 PROCESSO DE REALIZACAO DE PESQUISAS DE SATISFACAO E SUA
UTILIZACAO DA EMPRESA

Inicia-se esse estudo identificando o processo de realizacdo de pesquisas de satisfacéo
na empresa, as demandas atendidas e o fluxo que esses resultados seguem internamente.
Vale ressaltar que todo o processo de entrevistas e as analises subsequentes sdo realizadas
para toda a América Latina, apesar da unidade na qual o estudo € realizado ser em Séo
Paulo.

O departamento responsavel pelo CRM dentro da empresa estudada usa do servigo
contratado de uma empresa terceira para: realizar as entrevistas de satisfacdo com o0s
clientes ap6s a conclusdo de um projeto; direcionar os resultados a equipe envolvida; e
armazenar os resultados em um banco de dados. Todo o fluxo desse processo € apresentado
na Figura 5. As entrevistas sdo realizadas no idioma oficial do pais onde o cliente se
encontra, mas sempre traduzidas para o inglés, apresentando ambas as respostas no

documento.
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Figura 5 - Processo de realizacdo de pesquisas de satisfacéo
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Fonte: Autor, elaborado com base em informac6es da empresa (2023).

Os resultados da pesquisa de satisfacdo sdo estruturados em um unico documento, em
inglés, contendo o nivel de satisfacdo do cliente com o servico (valor do NPS de 0 a 10), as
respostas transcritas (também chamadas “verbatins”, traduzidas para o inglés quando
necessario e também a versdo no idioma original) e a codificacdo da resposta, que é uma
forma de classificar as respostas e permite futuramente quantifica-las, como no exemplo
exibido no Quadro 7. Vale ressaltar que as perguntas realizadas durante a entrevista sdo

controladas pela empresa contratada.



Quadro 7 - Codificacdo de respostas
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Pergunta Resposta (Verbatim) Codificagéo

“Vocé tem algum comentario “Nao, sem comentarios. | Quando: Criagéo de oferta

sobre o processo de cotacéo e A cotacdo chegou no Quem: Vendas/gestao de projetos
negociacao de contrato?” prazo e completa” O que: Completo/como acordado
“O tempo de entrega foi “A entrega estava Quando: Entrega

satisfatorio e o pedido recebido | completa, porém o prazo | Quem: Vendas/gestdo de projetos
completo?” foi acima do limite” O que: Atrasada

Fonte: Autor, elaborado com base em informac@es da empresa (2023).

E também perguntado ao consumidor ao final da entrevista: qual é sua avaliagio geral
(chamados “ratings”) sobre a experiéncia numericamente (de 0 a 10); quais sdo suas
avaliacOes especificas de acordo com as atividades do projeto, como nivel do planejamento,
pontualidade da equipe técnica de servico, etc.; e se ambas empresas (terceira e estudada)
tem permisséo para realizar outras entrevistas no futuro e realizar follow-up, isto €, retornar
ao consumidor com as acOes que foram realizadas para melhorar a satisfacao.

Esses dados sdo utilizados para atender duas demandas dentro da linha de turbinas a
vapor: o Balanced Scorecard (BSC) e a Analise Critica pela Alta Direcdo (ACAD). O BSC
é um relatorio atualizado mensalmente em formato de painel (ou dashboard) que apresenta
a todos os colaboradores os KPIs da organizacdo, com objetivo de auxiliar na tomada de
decisdo em torno de uma estratégia de negocio pré-estabelecida, como o0 uso metas para 0s
indicadores. Alguns dos KPIs monitorados sdo: indicadores financeiros, entregas de pecas
no prazo, produtividade em fabrica e a satisfacdo de clientes pelo NPS. Atualmente, 0 BSC
da empresa € mantido e foi construido utilizando um dashboard no Tableau e um servidor
da mesma empresa para divulgacao.

A outra demanda, a Analise Critica pela Alta Direcdo (ACAD), é uma reunido entre
0s membros da alta direcdo da linha de produto para discutir o desempenho do setor em
determinada frequéncia, nesse caso, trimestralmente. Sdo levantadas discussfes sobre os
KPIs (dentre eles o NPS) e em sequéncia 0s principais pontos mencionados nas pesquisas
de satisfacdo, a fim de compreender a visdo dos consumidores sobre a empresa. Essa alta
direcdo é composta por membros de toda a regido da América Latina.

A partir do conhecimento de quem s&o os fornecedores das informagdes necessarias

para realizar as pesquisas, 0 processo e as demandas que elas atendem, constroi-se o




modelo SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs and Customers) do processo,

apresentado no Quadro 8.

Quadro 8 — SIPOC

Fornecedor Entrada Processo Saida Cliente
e Cliente e Contato |e Pesquisade | NPS e BSC
e Vendas do cliente satisfacéo e Verbatins « ACAD
e Caodificacdo de
respostas
» Auvaliagdes gerais e
especificas

Fonte: Autor, elaborado com base em informag6es da empresa (2023).

Para concluir, ambas demandas internas da empresa ja utilizam do indicador NPS,
mas a analise das respostas (verbatins e codificacdo) para a ACAD eram realizadas
manualmente acada nova reunido, sem padrdo formal ou normalizagcdo. A proposta da
implementacao de BI para pesquisas de satisfacdo surge como uma forma de padronizar e
automatizar a analise das respostas para essa reunido, sendo atualizado mensalmente usando

a base de dados fornecida.
4.3 ESCOPO E PREPARACAO DO DASHBOARD

Para uma implementacdo efetiva, em uma primeira entrevista semiestruturada
(realizadaem forma de reunido) com o coordenador do departamento de qualidade, foram
discutidos quais sdo as analises essenciais que devem ser realizadas, levando em conta as
demandas atuais. A partir dos resultados, foi construido o escopo dos elementos e

caracteristicas minimas que o dashboard deveria conter (Quadro 9).
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Quadro 9 - Primeira entrevista semiestruturada: definicdo de escopo

Pontos de Discussao Resultado
. Calculo do NPS de forma automatica;
. NPS dado por cada cliente;
Anélises gréficas desejadas . Variagdo do NPS ao longo do tempo;
. Contagem de pontos positivos e de melhoria;
. Apresentacdo detalhada dos pontos de melhoria.
. Calculo do NPS mavel dos Gltimos 3 meses;
Forma de calculo do NPS . Calculo do NPS do ano fiscal atual (outubro de
2022 a setembro de 2023);
. . Deve considerar resultados de pesquisa de toda a
Alcance da anélise e - S
apresentabilidade America Latina; .
. O conteudo deve estar em inglés.
Tempo de desenvolvimento A
. 1 més.

esperado

Fonte: Autor (2023).

Em sequéncia, divide-se a implementacdo de Bl em cinco etapas: coleta, tratamento,
andlise, visualizacdo e compartilhamento. A coleta é a etapa onde se colhe os dados que
serdo utilizados, que podem ser ja tratados ou ndo. O tratamento € a adequacdo dos dados
para andlise, como remocao de erros, duplicidades, formatos inadequados, entre outros
possiveis erros. A etapa deanalise define-se pela construgcdo dos graficos, que utilizam os
dados fornecidos. A visualizacdo é a construcdo de dashboards que contam a historia do
que foi analisado e, por fim, sdo compartilhados por meio de apresentacbes ou
disponibilizados em um servidor.

Em preparacdo para a etapa de coleta, foram realizados estudos para compreender a
base de dados. A empresa prestadora de servico ndo fornece qualquer documento que
auxilie na compreensdo dos dados emitidos, e usa de alguns codigos proprios nos
cabecalhos e linhas. Portanto, esses dados tiveram de ser interpretados para uma
compreensdo plena do potencial de informacdo que poderia ser extraido e as futuras
analises.

Antes de iniciar o desenvolvimento em BI, foram realizados alguns testes com
pequenas quantidades de dados, verificando se o Tableau apresentaria um resultado que
atendesse aos objetivos esperados. Alguns dos elementos testados foram: a conectividade
com o0 Excel; se os dados importados tém necessidade de tratamento no Excel ou Tableau;

ferramentas do Tableau, como o “arrastar e soltar”; grau de liberdade na construgdo de
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gréaficos; confeccdo de dashboards; conectar-se e publicar em um servidor. Para todos os

testes, o software teve desempenho satisfatério.
4.4 DESENVOLVIMENTO DO DASHBOARD

O Tableau é constituido de quatro ambientes: fonte de dados; planilha; dashboard; e
historia. Cada arquivo do Tableau é denominado “pasta de trabalho”, ou workbook, e deve
conter pelo menos uma fonte de dados e uma planilha para que os outros dois ambientes
possam ser utilizados. A fonte de dados é o local onde sdo controladas as origens, 0s tipos
de dado e sua interacdo com outras fontes. A planilha é o ambiente onde se cria os gréficos,
sendo possivel arrastar e soltar campos do menu a esquerda para dentro das caixas que
representam colunas, linhas, filtros e outros elementos.

O dashboard no Tableau é uma pagina em branco que recebe as planilhas e outros
elementos (como controles de filtro, legendas, escalas, etc.), usando-0s para construir a
visualizacdo da analise que se quer apresentar, como quais sd0 0s problemas, as
oportunidades, as vantagens em realizar determinada acgdo, ou seja, onde as planilhas se
tornam elementos de convencimento do publico que recebera a apresentacdo. Por fim, a
historia € como formar um livro de dashboards ou planilhas, e possuem um perfil
semelhante a um documento escrito € ndo um slide de apresentacdo ou pagina da web.
Optou-se por ndo utilizar esse Gltimo ambiente por ndo ter se adequado ao formato de

apresentacao esperado para o objetivo do dashboard.

4.4.1 Coleta e tratamento de dados

A coleta é feita no banco de dados disponibilizado e controlado pela empresa terceira
que realiza as entrevistas de satisfacdo e permite exportacdo para varios formatos, sendo o
mais adequado para essa aplicacdo o Excel. Para isso, deve-se extrair o relatorio do banco
de dados, ja contendo todos as colunas de dados que serdo utilizadas, com a possibilidade
de filtrar alguns desses campos para conter somente o que serd analisado. Para esse caso,
utiliza-se filtros de data para entrevistas realizadas entre outubro de 2022 a setembro de
2023, e de regido para América Latina. As colunas utilizadas encontram-se no Quadro 10,
sem ordem especifica. A partir desse ponto, todo o desenvolvimento € feito no aplicativo

desktop do Tableau.
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Quadro 10 - Dados coletados
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(continua)
Coluna Descrigéo Formato Exemplos
NPS-Category Classificacdo do cliente de acordo Texto Promoter
com as categorias de NPS (promotor, Passive
passivo ou detrator) Detractor
NPS-score Pontuacéo da pelo consumidor NUmero 0
segundo a metodologia do NPS. natural 10
NPS-points Pontuacdo atribuida dependendo da NUmero -100
categoria do cliente. inteiro 0
Detrator = -100 +100
Passivo = 0
Promotor = 100
Interview Finished | Data da entrevista de satisfacao. Data 2023-08
(year / month)
Action Finished Data de finalizacéo do projeto Data 2023-06
(year/month)
Survey ID Caodigo de identificacdo Unico da Texto 1234567890
pesquisa de satisfacdo no sistema
Project name Nome do projeto Texto Major overhaul
Minor overhaul
Parts
Inspection
Customer name Nome da empresa cliente Texto Nome
Country Pais onde o cliente ¢ sediado Texto Brasil
México
Argentina
Service lines Tipo de servico realizado e que esta Texto Field Service (FS)
sendo avaliado. Repair & Overhaul
(R&O)
Parts
Mods & Ups
When Origina da codificacdo da resposta, Texto 01.1 Contacting
representa em que etapa do processo 02.4 Delivery
ocorreu a situacdo vista como um 02.5 Operation
ponto forte ou de melhoria. A Execution

numeracao representa a etapa do
projeto em ordem cronologica.




Quadro 10 - Dados coletados
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(continua)
Coluna Descrigéo Formato Exemplos
Who Origina da codificacdo da resposta, Texto 01.2 Sales/Project
representa em que departamento do Management
processo ocorreu a situagao vista 06.3 Supply Chain
como um ponto forte ou de melhoria. (Logistics)
A numeracéo representa a etapa do
projeto em ordem cronoldgica.
What-Details Origina da codificacdo da resposta, Texto Good communication
representa o que ocorreu durante a Late
situacdo vista como um ponto forte ou High quality
de melhoria. Neutral comment
Strenghts & Classificagdo do ponto observado Texto Strength
Improvements como uma forga ou uma oportunidade Neutral
de melhoria, pelo ponto de vista do Improvement
consumidor
Issue types Apresenta a linha de servigo realizada | Texto R&O — Late / Delayed
e qual o tipo de problema ocorrido. FS — Communication
Aplicavel somente a pontos de Parts — Late / Delayed
melhoria (CO-Strenghts &
Improvements = “Improvements”)
Onsite Rating - Avaliacdo pelo cliente Numero 0
communication numericamente (de 0 a 10) da natural 10
comunicacéo realizada na unidade
cliente.
Onsite equipment | Rating - Avaliacéo pelo cliente Numero 0
performance numericamente (de 0 a 10) do natural 10
desempenho do equipamento na
unidade cliente.
Onsite expertise Rating - Avaliacdo pelo cliente Numero 0
personnel numericamente (de 0 a 10) da natural 10
habilidade e conhecimento dos
colaboradores na unidade cliente.
Onsite project Rating - Avaliacdo pelo cliente Numero 0
schedule numericamente (de 0 a 10) do natural 10
cronograma de projeto na unidade N/A
cliente.
Onsite punctuality | Rating - Avaliacdo pelo cliente Numero 0
field service numericamente (de 0 a 10) da natural 10
pontualidade dos colaboradores de N/A

assisténcia técnica (field service) na
unidade cliente.
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(continua)
Coluna Descrigéo Formato Exemplos
Onsite punctuality | Rating - Avaliacdo pelo cliente NUmero 0
tools numericamente (de 0 a 10) da natural 10
pontualidade da chegada de N/A
ferramentas na unidade cliente.
Onsite staff Rating - Avaliacdo pelo cliente NUmero 0
preparation numericamente (de 0 a 10) da natural 10
preparacdo da equipe antes da N/A
operacdo na unidade cliente.
Overall agreed Rating - Avaliacdo geral pelo cliente | NUmero 0
scope delivery numericamente (de 0 a 10) da entrega | natural 10
do escopo de projeto acordado. N/A
Overall Rating - Avaliacao geral pelo cliente | NUmero 0
documentation numericamente (de 0 a 10) da entrega | natural 10
de documentos. N/A
Overall HSE Rating - Avaliacdo geral pelo cliente | NUmero 0
numericamente (de 0 a 10) do natural 10
comprometimento dos colaboradores N/A
com saude, seguranca e ambiente.
Overall project Rating - Avaliacdo geral pelo cliente | NUmero 0
planning numericamente (de 0 a 10) do natural 10
planejamento de projeto. N/A
Overall promptness | Rating - Avaliacdo geral pelo cliente | NUmero 0
inquiries numericamente (de 0 a 10) da natural 10
prontiddo para consultas. N/A
Parts correctness Rating - Avaliacdo geral pelo cliente | NUmero 0
numericamente (de 0 a 10) da entrega | natural 10
de pecas corretas. N/A
Parts delivery Rating - Avaliacdo geral pelo cliente | NUmero 0
punctuality numericamente (de 0 a 10) da natural 10
pontualidade de entrega de pecas. N/A
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Coluna Descrigéo Formato Exemplos

Parts delivery time Rating - Avaliagdo geral pelo Ndmero 0
cliente numericamente (de 0 a 10) | natural 10
do prazo de entrega das pecas. N/A

Workshop Rating - Avaliacdo geral pelo NUmero 0

communication cliente numericamente (de 0 a 10) | natural 10
da comunicagdo com a fébrica. N/A

Workshop equipment | Rating - Avaliacdo geral pelo NUmero 0

performance cliente numericamente (de 0 a 10) | natural 10
do desempenho do equipamento N/A
em fabrica.

Workshop expertise Rating - Avaliacdo geral pelo Numero 0
cliente numericamente (de 0 a 10) | natural 10
da habilidade e conhecimento dos N/A
colaboradores da fabrica.

Workshop schedule Rating - Avaliacdo geral pelo Numero 0
cliente numericamente (de 0 a 10) | natural 10
do cronograma de atividades em N/A
fabrica

Overall satisfaction Rating - Avaliacdo geral pelo Numero 0
cliente numericamente (de 0 a 10) | natural 10
da sua satisfacao N/A

Fonte: Autor, elaborado com base em informag6es da empresa terceira (2023).

Ao abrir um novo arquivo no Tableau, na pagina inicial a esquerda encontra-se o

menu de conexao (Figura 6), contendo os diversos tipos de arquivos ou servidores que

podem ser usados como fonte de dados.




Figura 6 - Menu de conex&o do Tableau

| Tableau - Book2
File Data Server Help

Connect

Tableau Server

Microsoft Excel
Text file

JSON file
Microsoft Access
PDF file

Spatial file
Statistical file

More...

Microsoft SQL Server

Oracle
Amazon Redshift

More...

Fonte: Tableau (2023).

Esse arquivo Excel entdo realiza a conexdo entre os dados exportados para que 0
software de BI realize o tratamento. Nessa etapa, € comum utilizar o Excel para tratar os
dados, removendo erros, duplicidades, valores identificados erroneamente, entre outras
coisas, porém, para esse caso 0 Tableau consegue identificar todos os itens corretamente,
portanto ndo ha necessidade de trata-los no Excel, reduzindo uma etapa no processo.

Apds inserir 0 arquivo Excel, o software abrira a pagina de Fonte de Dados (Figura
7), onde é possivel alterar o tipo de dados (como de texto para data), nome dos campos e
das fontes de dados, fazer conexdes entre as fontes, aplicar filtros nos dados, entre outras

opcoes.
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Figura 7 - Menu “Fonte de dados” do Tableau

Nome da planilha e do
Tabems - BC CSM Dushroand RLA arquivo Excel - 4
Mt Server Wiodow 189 Filtros

v
simple_questions (Base Resultados de Pesquisa RLA)

Previsdo dos
dados
+— | importados por

CO-Regdon NPS.Categary NPS-score NS points coluna

Relacionamento
entre fontes

Abas do software, -
composta por Fonte Tipo de campo, nome,

de Dados, dashboards planilha e coluna original da
e planilhas fonte de dados

Fonte: Autor, elaborado com base em informagdes da empresa (2023).

4.4.2 Andlises graficas e visualizacio

A seguir, utiliza-se os dados coletados e tratados para criar graficos que irdo compor
o dashboard. E nessa etapa onde o software exibe sua capacidade de simplificar o processo
de construcdo de analises de forma mais evidente. A interface e o recurso de arrastar e
soltar permitem experimentar e criar com os campos de dados e sua relacdo. Na Figura 8,

sdo indicadas as diferentes secGes da interface e sua funcionalidade.

Figura 8 - Interface de planilha do Tableau

Fontes de dados Menu “Mostre-me”
conectadas para sugestoes de
M Dashbosd RLA
! A

T graficos

Ondos  Aniine . ‘
) |
MES(interview . A
Tabelas
4 &g R —
Parametros

.

Campos de dados
disponiveis na
fonte de dados

Campos preenchidos pelo
recurso de arrastar e soltar

Fonte: Autor, elaborado com base em informacdes da empresa (2023).
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Depois de concluidos os gréficos, pode-se anexa-los a uma pagina de dashboard.
Esse ambiente permite alocar objetos, configurar o tamanho e layout da pagina, e usar
acOes programaveis que acionam, por exemplo, filtros que podem ser aplicados a um ou
mais graficos, como na Figura 9. Ao carregar uma planilha para um dashboard, os
elementos do gréafico (legendas, filtros, etc.) sdo carregados também e podem ser
selecionados e posicionados para compor a apresentacdo. As paginas apresentadas nesse
trabalho possuem formato de slide em Power Point, devido ao seu objetivo de ser

apresentado em reunides.

Figura 9 - Interface de dashboard do Tableau

Elementos Modo
omd RUA adicionais apresentagdo

Dashboard Layout |
Customer Satisfaction Management
—3 atendiew fnuhed (meatn ./ yeac)

YTD NPS E'in»’, ts Avg. and Rolling 3 Months

Objects

| NPS-Category

P ~ =
Configuragdes de pagina, )
objetos e planilhas disponiveis

Fonte: Autor, elaborado com base em informagdes da empresa (2023).

Assim, conhecendo o funcionamento das interfaces, utiliza-se dos gréaficos criados
para construir esses painéis, com objetivo de visualizar o que foi descoberto a partir de uma
narrativa elaborada para melhor compreender a satisfacdo do cliente. A pasta de trabalho
desse estudo € composta por sete paginas de dashboard: desempenho geral; NPS por pais;
NPS por cliente; avaliacdo de classificacdo (ratings); avaliacdo de principais forcas e
melhorias; avaliacdo dos problemas; e detalnamento dos problemas. A seguir serad
apresentado cada pagina e os graficos que as compde.

O dashboard de desempenho geral (Figura 10) é composto pelos Graficos 5, 6 e 7, e
serve como pagina inicial do dashboard, contendo um filtro de data para analisar intervalos

especificos de tempo, o estado atual do NPS, a distribuicdo entre as categorias de cliente e a
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variacdo do indicador ao longo do tempo. Todos os gréaficos apresentados nessa pagina séo

referentes a toda a América Latina.

Figura 10 - Dashboard de desempenho geral

Customer Satisfaction Management

Interview finished (year / month)

YTD NPS NPS Points Avg. and Rolling 3 Months

Més de Interview finished (year / month)

- e

NPS Category Rate

NPSR3M (Line)

Avg. NPS-points (Bar)

-286

NPS-Category

Média de NPS-points

Fonte: Autor, elaborado com base em informac@es da empresa (2023).

Primeiramente, no canto superior esquerdo apresenta-se o Grafico 5, que representa o
valor do indicador considerando todos os resultados de entrevista desde o inicio do ano
fiscal (outubro de 2023) até o momento atual (nesse caso, setembro de 2023, por
representar o resultado de todo o ano). Esse intervalo é denominado year to date (YTD),
que quer dizer do ano atual até 0 momento presente (“zo date” — até a data).

O grafico também compara o resultado com a meta (target) da organizacao,
demarcada pela linha de referéncia “NPS Target”, no valor de 50%, ou seja, pelo menos
metade dos consumidores devem promover 0s servigos prestados pela empresa a

conhecidos. Nota-se pelo grafico que essa meta ndo foi atingida.



Gréfico 5 - Resultado YTD

YTD NPS

38,10%

NPS Target

Fonte: Autor, elaborado com base em informac@es da empresa (2023).

A razdo do ndo atingimento da meta é desvendada no Grafico 6 ao verificar a
distribuicdo entre as categorias de cliente. Para atingir a meta, 0 nimero de promotores
deveria ser pelo menos metade do total de pesquisas, ainda considerando que a cada
detrator perde-se um promotor, visto que a Equacdo 2 considera o valor liquido de
promotores como a diferenca entre a contagem de promotores e detratores, dividido pelo
total de pesquisas. Assim, de um total de 63 pesquisas, 24 delas compde o saldo liquido de

promotores, resultando em 38,10% dos clientes entrevistados.

Grafico 6 - Distribuicéo de categorias de cliente

NPS Category Rate

2/

NPS-Category
B Detractor Passive B Promoter

Fonte: Autor, elaborado com base em informag6es da empresa (2023).
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No ultimo gréfico desta pagina exibe-se a variacdo do NPS ao longo do ano fiscal por
meio de trés medidas: a pontuacdo NPS (NPS - points); o volume de pesquisas recebidas; e
0 NPS obtido pelo célculo movel dos altimos trés meses (R3M - Rolling Three Months). A
pontuacdo NPS, demarcada pela barra vertical, € uma pontuacdo atribuida pela empresa
terceira que representa o impacto direto da pesquisa ao indicador, isto é, para cada resultado

obtido sdo computados pontos baseados na categoria de cliente, como no Quadro 11.

Quadro 11 - Pontuagdo NPS

Categoria do consumidor  Pontuagao
Promotor +100
Passivo 0

Detrator -100

Fonte: Autor, elaborado com base em informag6es da empresa (2023).

No Grafico 7, as barras verticais representam a média dos resultados obtidos no més.
O resultado serve como um percentual (devido a escala numérica de 0 a 100) de quantos
clientes entrevistados sdo promotores ou detratores, caso 0 valor mensal seja positivo ou
negativo, respectivamente, variando a intensidade de cor de acordo com a escala
apresentada. Dentro de cada coluna sdo apresentados dois numeros, a pontuacdo NPS e o
numero de pesquisas no més, de cima para baixo. Adicionalmente, a linha preta representa o
calculo mével dos ultimos trés meses (considerando o més atual e os dois anteriores). O uso
da calculo mével é recomendado para evitar grandes variacbes nos resultados devido a
situacOes especificas que aconteceram nos ultimos meses, amenizando a sensibilidade a
extremos. Esse resultado é apresentado no BSC, uma das demandas que esse projeto
atende internamente a empresa, transformando o grafico em uma automatizacao do célculo
do NPS.
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Grafico 7 - Média mensal e mével do NPS

Interview finished (year / month)

NPS Points Avg. and Rolling 3 Months September 2022 Septertiber 2023
Més de Interview finished (year / month)
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October .. Novemb.. Decemb.. January .. Februar.. March 2.. April 20.. May 2023 June 20.. July 2023 August .. Septem

Fonte: Autor, elaborado com base em informag6es da empresa (2023).

O dashboard de NPS por pais (Figura 11) é composto pelos Gréaficos 8 e 9, e serve
para informar o volume de pesquisas de satisfacdo realizadas em cada pais, a distribuicao
entre categorias de cliente, 0 NPS atingido e a média das notas atribuidas. Essa pagina
evidencia a contribuicdo de cada pais para o resultado do NPS e permite a selecdo de um
desses paises para ser mais bem analisado nas proximas paginas por meio do filtro no

rodape, que € aplicado também aos gréaficos posteriores.

54



Country 01
Country 02
Country 03
Country 04
Country 05
Country 06
Country 07
Country 08
Country 09
Country 10
Country 11
Country 12
Country 13
Country 14
Country 15

W Detractor

Country | (tudo)

3.0 0'Q

"N
-

[

es000

~
-

N

-
v
-

w
[

Passive W Promoter

-

I

Figura 11 - NPS por pais
FY23 NPS per Country

Ig
=3
g
o

e
]
8

5
8

o
IS
o
~
~
©
©
w
w

©
=3

B- 00

- .

— 1 2ol

I1 o0 Target: S0

0 1 15 > 10
Number of Surveys Received NPS Achieved #

55

8

5
8

.I
]
3
o
=

g

|~
o 8
9
R

8

N I
8

Avg. Survey Result

Fonte: Autor, elaborado com base em informag6es da empresa (2023).

O Grafico 8 segue e mesma ldgica do Grafico 6, porém separado por pais e exibe a

quantificacdo de consumidores em cada categoria.

Gréfico 8 - Distribuicdo de categorias de cliente por pais
NPS Category Rate by Country

Country 01
Country 02
Country 03
Country 04
Country 05
Country 06
Country 07
Country 08
Country 09
Country 10
Country 11
Country 12
Country 13
Country 14

Country 15

w

‘o0

nN
H"
B

(=

e<000

~
(=

n

Fonte: Autor, elaborado com base em informag6es da empresa (2023).



No Gréfico 9 exibe-se, em barras horizontais da esquerda para a direita: a quantidade
de pesquisas de satisfacdo recebidas; o valor de NPS atingido (usando a pontuacéo
explicada no Quadro 11); e, por fim, calcula a média entre as respostas das pesquisas, ou
seja, a nota dada pelo servigo.

Gréfico 9 - Volume, NPS e resultado médio por pais

NPS by Country AVG(NPS-score)
4 B 500 B 6.400 10.000
B o0 o AGG(NPS Points/Total)
19 211 7.58 [
-100.0 100.0
i B 0.0 7.20
j1 0.0 7.00
i 00 | 7.00
I 14 -25.0 7.00
[ ‘1 0.0 Target: 50 _Boo
0 5 10 15 20 -100 -50 0 50 100 1500 2 4 6 8 10 12
Number of Surveys Received NPS Achieved # Avg. Survey Result

Fonte: Autor, elaborado com base em informag6es da empresa (2023).

O Grafico 10 contém o setor da industria a qual o cliente faz parte, seu nome, o pais,
a categoria segundo o NPS dado e o valor respondido na entrevista. Por meio dessa pagina

é possivel visualizar qual € a situacdo da satisfacdo de cada consumidor.

Gréafico 10 - NPS por cliente
NPS per Customer

Industry Customer name & Country NPS-Category

9

Avg. Survey Result

Fonte: Autor, elaborado com base em informag6es da empresa (2023).
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A Figura 12 é composta pelos Graficos 11, 12, 13 e 14, que exibem os ratings
atribuidos pelo consumidor nas diversas categorias disponiveis, como pontualidade,
qualidade, comunicagdo, etc. Por meio de uma lista no canto superior direito é possivel
alterar qual o rating exibido, alterando o pardmetro para todos os gréaficos simultaneamente
e assim permitindo comparar as avaliacbes de departamentos (Grafico 11), linhas de
servico (Gréfico 12), processos (Grafico 13) e as dadas por cada cliente (Gréfico 14). Essa
lista € composta por todos os itens no Quadro 10 que sdo identificados na descricdo como
“Rating”, isso é, avaliagdes feitas pelo cliente no momento da entrevista. Os titulos dos
graficos também se alteram ao selecionar uma categoria.

Todos os graficos possuem uma linha de referéncia constante de valor 7, que

representa a meta estabelecida pela empresa para uma avaliacdo aceitavel.

Figura 12 - Avaliacdo de classificacdo (ratings)

Ratings Evaluation oo e -

Overall communication per Department Overall communication per Service Line
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I _———————
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Fonte: Autor, elaborado com base em informagfes da empresa (2023).

Os Gréficos 11 e 13 estdo arranjados pela ordem dos numeros a esquerda do campo
de dados. Esses numeros representam a ordem cronol6gica em que o projeto se desenvolve,
mantendo assim um sentido linear das etapas que foram avaliadas. Os outros dois graficos,
Grafico 12 e 14, estdo organizados pelo valor médio do rating, em ordem decrescente.

O Gréfico 11 exibe a avaliacdo de cada departamento dentro da empresa envolvido

diretamente no contato com o consumidor, em ordem cronoldgica.



Gréfico 11 - Avaliacdo por departamento
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Fonte: Autor, elaborado com base em informag6es da empresa (2023).
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As linhas do Gréafico 12 podem ser combinacGes de mais um tipo de servico, e variam

de acordo com o escopo do projeto avaliado pelo cliente. Assim, no momento da entrevista

de satisfacdo o cliente ndo precisa distinguir entre os diferentes tipos de servico oferecidos,

somente sua visao do projeto como um todo. O discernimento entre quais etapas do projeto

tiveram problemas ou ndo cabe ao setor de gestao da qualidade.

Grafico 12 - Avaliacgéo por linha de servico
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Fonte: Autor, elaborado com base em informag6es da empresa (2023).



O Gréfico 13 permite visualizar a avaliagdo de cada processo segundo o cliente,

listado em ordem cronoldgica de desenvolvimento do projeto. Esse gréfico

direcionar as acOes de melhoria no setor e saber em que etapa se deve atuar.

Gréfico 13 - Avaliagdo por processo
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Fonte: Autor, elaborado com base em informag6es da empresa (2023).

facilita

Por fim, o Gréafico 14 exibe a avaliacdo média de cada cliente separadamente, o que

auxilia em casos em que uma acdo de melhoria pode ser pontual a um cliente ou projeto

especifico, apesar de ser raro. Tal visualizacdo € especialmente Gtil quando ha

particularidades do segmento da industria cliente (por exemplo, usinas de acgucar e alcool).

Esse tipo de analise s6 pode ser considerado viavel se o niumero de clientes ndo for muito

alto.

59



60

Gréfico 14 — Avaliagdo por cliente
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Fonte: Autor, elaborado com base em informag6es da empresa (2023).

A avaliacdo das principais forcas e melhorias é feita simplesmente pela contagem das
codificacdes realizadas no processamento das respostas apds a entrevista de satisfacdo, isto
é, cada linha representa quantas vezes foi mencionado por qualquer cliente uma resposta
que se remete aquela avaliacdo (Figura 13). A pagina é composta por dois graficos, 15 e 16

onde se apresenta os principais pontos fortes e de melhoria, respectivamente.
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Figura 13 - Avaliagéo das principais forgas e melhorias

Main Strenghts and Improvements
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Fonte: Autor, elaborado com base em informag6es da empresa (2023).

Tao importante como encontrar os pontos onde a empresa precisa de melhorias é
reconhecer onde estdo seus pontos fortes e manté-los ou melhora-los. O Grafico 15 permite
a0 usuario visualizar esses pontos, que apesar de ndo serem o principal foco de acdes de
melhoria da qualidade, auxiliam em contextualizar a visdo que o consumidor tem da

empresa.



Gréfico 15 - Principais pontos fortes
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Fonte: Autor, elaborado com base em informag6es da empresa (2023).

Da mesma forma, o Grafico 16 mostra os principais pontos de melhoria,
quantificados pela contagem de vezes em que tal item foi mencionado por um cliente e
codificado na resposta pela empresa terceira que realiza as entrevistas. A partir desse
grafico, tem-se em mente quais caracteristicas os clientes mais reclamam e, com isso,

conduzem o objetivo e resultados esperados das a¢cdes elaboradas posteriormente.
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Gréfico 16 - Principais pontos de melhoria
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Fonte: Autor, elaborado com base em informag6es da empresa (2023).

A avaliacdo de problemas € feita por meio de graficos que compde a Figura 14, um
contendo a linha de servico e o tipo de problema (Grafico 17), e outro com o departamento

onde ocorreu o problema e em qual etapa do processo (Grafico 18).
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Figura 14 - Avaliacdo dos problemas

Issues Evaluation

CO-Service lines CO-Issue typos Deopartment Process Action (What-Details) Action (What-Details)

Issues by Service Line
CD-Service lines CO-Issue types

Issues by Department and Process
CO-Who CO-When

Fonte: Autor (2023).

O Grafico 17 contabiliza os tipos de problema mencionados pelo cliente e os organiza
por linha de servico. Essa divisdo por servico auxilia nas investigacfes de causa dos

problemas e direcionar as responsabilidades ao implementar acdes de melhoria.

Grafico 17 - Problemas por linha de servico

Issues by Service Line
CD-Service lines CO-Issue types

Fonte: Autor (2023).



Da mesma forma, o Gréfico 18 auxilia a encontrar em que momento do
desenvolvimento do servigco ocorreu o problema mencionado pelo cliente. Ao selecionar
uma linha no grafico ou nas listas na parte superior, serd aplicado um filtro de dados
aplicado a todo os graficos seguintes e principalmente na proxima pagina (Figura 15).

Gréfico 18 - Problemas por departamento e processo

Issues by Department and Process
CO-Who CO-When

S
: a
e e————EEEE

Fonte: Autor, elaborado com base em informag6es da empresa (2023).

Por fim, o detalhamento de problemas lista o resultado de cada entrevista de
satisfacdo em formato de tabela, permitindo a leitura integral dos verbatins (transcri¢fes da
resposta) fornecidos. A pagina recebe os filtros aplicados na pagina anterior e exibe
somente as declaracdes relacionadas. Assim, o usuario tem liberdade de procurar por algo
mais especifico e que, principalmente, esteja sob sua responsabilidade dentro da empresa,

COMO um processo ou departamento.
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Figura 15 - Detalhamento de problemas

Detailing of Issues
0 go back, select the button at the upper right corner.
CO-When CO-Issue types CO-What-Details Verbatim

01.1 Contacting FS- Communication Improvable coordination ealimited nur &
Long response time S pa pro

Parts - Communication _Improvable advice
Improvable communication

01.2 Offer creation FS-Communication Improvable advice
FS-Late Quote Long time to complete

FS-Pricing High Prices

CO-Who

Long time to complete
FS-Quality Not detailed enough/ missing informatio:

Parts - Communication

Parts - Late Quote

>ject Management

Fonte: Autor (2023).

4.4.3 Compartilhamento do dashboard

Por fim, essa visualizacdo pode ser compartilhada online por meio do servidor
Tableau Server, usado em modo apresentacdo diretamente pelo software, ou ainda exportar
imagens para outros aplicativos, como o Power Point. Tendo em mente o ultimo item, as
paginas do dashboard tem dimens6es no tamanho de um slide do Power Point, facilitando a
exportacdo de imagens em preparacdo para a ACAD. O documento também € publicado
mensalmente no servidor e disponibilizado aos colaboradores que tem acesso, que por sua
vez é controlado por meio de uma ferramenta interna, restringindo seu uso apenas a pessoas
selecionadas.

Para publicar o arquivo no servidor é preciso acessar 0 documento pelo software,
conectar-se ao servidor por meio do menu de ferramenta “publicar” e configurar quais as
paginas que deveram ser publicadas. Por exemplo, é possivel selecionar “somente
dashboards”, que sdo as pdaginas criadas na se¢do anterior, visando uma melhor

apresentabilidade, conteldo interativo e até interrelacionado, enquanto as planilhas ficam
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ocultas e funcionam apenas para estabelecer os graficos que sdo apresentados nas paginas
de dashboard.

O uso desse servidor é um produto da parceria entre a prestadora de servico de Bl
(Tableau) e a empresa cliente, no qual o primeiro fornece o servidor ao cliente e o Gltimo
controla o uso e acesso ao servidor. A empresa estudada requer o preenchimento de um
formulério para que seja liberado um dominio desse servidor ao usuario que deseja utiliza-
lo, contendo informagdes como nome, departamento, e propoésito de uso. Esse formulério é
entdo avaliado e, se aprovado, associado a conta do usudrio no Tableau, por fim
disponibilizando o servidor em uma lista no menu de publicacdo no aplicativo desktop.

Para concluir, é possivel também editar o arquivo no proprio servidor, porém com
menos funcbes disponiveis quando editado online do que no préprio desktop software. Para
esse estudo, todas as alteracOes séo feitas no aplicativo em desktop e, quando necessario,

publicadas novamente no servidor.

4.4.4 Apresentacdo, aprovacao e utilizacdo do dashboard

Com a pasta de trabalho do Tableau concluida, foram realizadas duas apresentacdes
em secdes diferentes, uma com o coordenador e outra com o gestor da area de gestdo da
qualidade, para validar as andlises e resultados obtidos. Na primeira, foi apresentado o
dashboard diretamente no software e no servidor, a fim de demonstrar toda a capacidade da
aplicacdo, mas na segunda foi apresentado somente no software, devido ao tempo
disponivel. Em ambas as secdes, foram explicadas a origem dos dados, seu uso e a
finalidade de cada grafico.

Seguindo a ordem hierarquica da organizacdo, era necessario que o coordenador
aprovasse 0 projeto antes de ser apresentado ao gestor, e esse aprovaria se a ferramenta
deveria ser implementada ou ndo. Ambos tém liberdade de fazer sugestdes de ajustes que
julgarem necessarios. Apenas pequenos ajustes foram feitos apds cada apresentacéo,
visando melhor compreensao do usuario leigo a ferramenta.

Essas instrugdes foram seguidas e, com a aprovacdo de ambos os lideres, o
dashboard ja poderia ser utilizado. A principio, a ferramenta é usada apenas internamente,
atendendo ambas as demandas da area de gestdo da qualidade no tépico de indicadores, que
sdo 0 BSC e a ACAD. No Balanced Score Card, o NPS é apresentado na forma de média
movel nos ultimos 3 meses e, apds o desenvolvimento, é calculado automaticamente pelo
Gréfico 7.
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De forma semelhante, a Anélise Critica pela Alta Diregdo compara 0 NPS em média
movel e em year to date, ou seja, 0 resultado acumulado do ano até o momento. Além
disso, a equipe de gestdo da qualidade prepara um roteiro a ser discutido durante a reuniéo
sobre a satisfacdo de clientes. Para isso, é investigada a Figura 13, contendo as principais
forcas e melhorias da empresa segundo o consumidor, assim contextualizando o0s
participantes de seu ponto de vista.

Com isso, utiliza-se da Figura 14 para identificar os processos, departamentos e
linhas de servico onde cabe desenvolver acdes de melhoria, baseando-se nos problemas
reportados e no volume de recorréncias. Cabe ao departamento de gestdo da qualidade
realizar uma analise prévia da figura e elencar os principais problemas e oportunidades e,
quando pertinente, auxiliar no desenvolvimento de novas ac¢6es ou reportar os resultados ou

andamento de agOes existentes.
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5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nessa secdo, sdo apresentados e comparados os resultados esperados e obtidos,
seguidos de discussdes sobre eles. Com o desenvolvimento e uso do dashboard, o setor de
gestdo da qualidade esperava obter os seguintes resultados:

1. Implementar um novo processo de avaliacdo e de apoio a tomada de decisdo

estratégica voltado a satisfacdo de clientes;

2. Disseminar o conhecimento sobre o indicador e sua relevancia dentro da

organizacéo;

3. Disseminar o uso de self-service Business Intelligence como catalisador de analises

sem necessidade de grandes projetos de tecnologia da informacao;

4, Elevar a qualidade dos servigos oferecidos pela empresa, centrando as novas acoes

de melhoria no cliente e em sua satisfagéo.

Seguindo a mesma ordem, os resultados obtidos séo listados abaixo, acompanhados

de seus respectivos resultados esperados:

1. Implementar um novo processo de avaliagdo e de apoio a tomada de decisdo
estratégica voltado a satisfacdo de clientes: ap6s o seu desenvolvimento, o dashboard
tem sido utilizado para atender ambas as demandas apresentadas inicialmente,
automatizando o calculo do indicador para o BSC, servindo como base para as discussdes
da ACAD, realizando consultas esporadicas sobre o estado da satisfacdo de clientes e
servindo de base para outras analises também. Ou seja, houve melhoria na qualidade das
decisdes por meio do uso de Bl (como defendido por Piin, Nagalingham, 2023, Qi e
Nagalingham, 2023, e Elgaral e Elgendy, 2024), baseadas em informaces precisas sobre as
atividades da empresa (também defendido por Piin, Nagalingham, 2023) e orientadas a uma

cultura organizacional centrada no consumidor (embasado por Parasuraman, 1987).

2. Disseminar o conhecimento sobre o indicador e sua relevancia dentro da
organizacao: até o momento de realizacdo da pesquisa, 0 uso do dashboard é restrito aos
membros da equipe de gestdo da qualidade, com previsdo de ser divulgado para 0s

membros da alta direcdo e demais colaboradores de forma permanente. Esses colaboradores
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fora do departamento terdo permissao para realizar consultas, mas néo alterar o arquivo ou
versdo publicada de nenhuma forma.

Por outro lado, durante o desenvolvimento de agbes de melhoria originadas pelas
necessidades apontadas pela ACAD, as equipes de outros departamentos envolvidas nessas
acOes tiveram maior conhecimento do indicador, seu célculo e finalidade, motivados e
direcionados a melhorar o resultado de seus projetos e, com isso, aumentar o valor do
indicador.

O objetivo dessa divulgacdo é fomentar uma cultura organizacional voltada para a
qualidade e a satisfacdo, que tem sua importancia defendida por Parasuraman (1987). O
resultado obtido segue as diretrizes estabelecidas pelo auto, pois a alta diregdo durante sua
reunido (ACAD) reconhece a importancia e orienta-se em direcdo a satisfacdo do

consumidor, e incentiva o desenvolvimento de a¢fes para seu melhor desempenho.

3. Disseminar o uso de self-service Business Intelligence como catalisador de
analises sem necessidade de grandes projetos de tecnologia da informacdo: em razéo
de a ferramenta ainda ndo ter sido amplamente divulgada, e ndo houve envolvimento de
uma grande quantidade de colaboradores durante o desenvolvimento da pasta de trabalho,
ndo houve disseminagdo do conhecimento sobre 0 NPS em outras areas da empresa além
daquelas que ja sdo usualmente envolvidas no processo de pesquisa de satisfacdo e nas
acOes de melhoria desenvolvidas, como vendas e gestdo de projetos.

Por outro lado, o uso do Tableau tem se espalhado. Estimulados durante conversas
informais sobre seu cotidiano e tarefas, outros departamentos se encantam com as
possibilidades e resultados obtidos e acabam procurando membros da gestdo da qualidade
para auxilia-los em seus projetos em self-service Bl. Assim, obtém-se um cenario de maior
independéncia no setor, simplificando a elaboracdo de relatorios e de visualizacdes de
informacdo, o que, segundo Piin e Nagalingham (2023), fornece um panorama completo

empresa da empresa e auxilia na tomada de decis&o.

4. Elevar a qualidade dos servicos oferecidos pela empresa, centrando as novas
acdes de melhoria no cliente e em sua satisfacdo: desde o inicio de seu uso, 30 acOes de
melhoria foram conduzidas em diversos setores, revisando e criando processos, instrucdes,
formas de comunicagéo, treinamentos, entre outros. A quantia contabiliza somente agdes
corretivas e preventivas que foram registradas no CRM da empresa. Essas acOes

promoveram maior integracdo entre o0s departamentos e aproximaram o cliente dos
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processos internos da empresa. Tal resultado assemelha-se a conclusdo obtida por Ziegler,
Peisl e Raeside (2023), confirmando que o NPS é capaz de engatilhar acdes de melhoria.
Entretanto, devido ao elevado espacamento de tempo entre projetos para cada
industria cliente, ainda ndo € possivel afirmar se essas acOes afetaram diretamente a
satisfacdo do consumidor individualmente em projetos posteriores a agdo, isto €, se 0
mesmo cliente respondeu uma nova pesquisa em que apresente alteracdo positiva no NPS.
Simultaneamente, algumas dessas acdes foram aplicadas em departamentos ou partes do
processo que foram avaliadas mais tarde por outros consumidores, mas até 0 momento de
realizacdo da pesquisa ndao houve uma analise que avalie a influéncia dessas acdes na

satisfacdo dos clientes em projetos posteriores a sua implementacao.

Por fim, os resultados mostraram que a Business Intelligence foi muito eficaz na
avaliacdo da satisfacdo do cliente, pois a empresa foi capaz de obter informacgdes mais
rapido usando self-service Bl do que com os métodos anteriores, além da possibilidade de
automatizar e padronizar processos para atender as demandas internas. Os principais

resultados obtidos encontram-se resumidos no Quadro 12.

Quadro 12 - Principais resultados obtidos

Item | Resultado esperado Principal resultado obtido

O novo processo foi estabelecido,
padronizando e automatizando o calculo do
NPS e fomentando as discussdes da ACAD.

1 Implementar um novo processo de
avaliacdo e de apoio a tomada de
decisdo estratégica voltado a
satisfacdo de clientes.

2 Disseminar o conhecimento sobre o
indicador e sua relevancia dentro da
organizacao.

O conhecimento foi disseminado entre 0s
setores que ja possuiam algum envolvimento
direto com o processo de realizacdo das
pesquisas de satisfacdo ou nas acbes de
melhoria desenvolvidas.

3 Disseminar o uso de self-service
Business Intelligence como
catalisador de analises sem
necessidade de grandes projetos de
tecnologia da informacao.

Disseminacdo de modo informal entre os
colaboradores.

4 Elevar a qualidade dos servigos
oferecidos pela empresa, centrando
as novas acoes de melhoria no
cliente e em sua satisfacéo

30 acbes de melhoria desenvolvidas apés o
desenvolvimento do dashboard.

Fonte: Autor (2024).




Nos proximos topicos, serdo apresentados e discutidos as boas praticas e dificuldades

identificadas ao longo do desenvolvimento do dashboard e seu uso dentro da organizagéo.
5.1  BOASPRATICAS

A seguir, discorre-se sobre as boas praticas listadas durante o desenvolvimento do
dashboard, sem ordem especifica, com esperanca de que auxiliem na replicabilidade do
projeto.

O Tableau se provou ser um aliado poderoso ao usuério que ainda ndo possui
conhecimento em self-service BIl. Portanto, se a equipe de trabalho tem um deficit em
conhecimento para desenvolvimento de dashboards em ferramentas especificas (como
Power BI), recomenda-se o uso do Tableau devido a facilidade em aprender a usar.

Antes de iniciar o desenvolvimento, recomenda-se que 0 usuario teste com uma
amostra menor de dados se o Tableau atende as expectativas e objetivos. Para isso, a
empresa fornece uma versdo de teste robusta, mas limitada na duracéo da licenca, para que
0 usuario em potencial avalie o software.

Dentre os possiveis testes que podem ser realizados nessa versao, sugere-se que 0
usuario verifique a conexdo a fontes de dados, identifique se h& necessidade de criar
relacionamentos entre as fontes e que, antes ainda de fazer download da versdo de teste,
compreenda os dados que serdo trabalhados. E de suma importancia entender o que cada
coluna de dado significa e seu impacto nos demais.

Ao trabalhar com dados, é importante que o usuario de self-service Bl tenha
conhecimento da dimensdo dos resultados esperados, pois 0 software ndo tem
conhecimento para discernir se o valor apresentado em um calculo é certo ou errado,
apenas faz o que lhe foi solicitado.

Apesar de a implementacdo de self-service Bl ser vantajosa em muitos angulos, o
usuario deve manter em mente os limites de sua autoridade, a integridade dos dados e a
ética de seu uso, como estudado por Arnaboldi, Robbiani e Carlucci (2021). Para isso, 0
usuario deve poder contar com o apoio de sua lideranca imediata e, quando aplicavel, de
outros setores como controladoria e contabilidade, para validar se o uso de seu dashboard
ndo fere quaisquer regulamentos internos e externos a organizacdo, bem como a coeréncia
de seus célculos e do contetdo apresentado.

Quando ha necessidade de validar a analise criada seguindo uma hierarquia

organizacional, é uma boa préatica preparar-se antes para a apresentacdo do documento,
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sendo objetivo e ter clareza. Para esses casos, sugere-se apresentar qual a demanda que
originou o projeto, seu objetivo e como a ferramenta sacia essa demanda.

E de extrema importancia assegurar que os usuarios da aplicacdo ndo possam alterar
seu conteddo, e que o dashboard contenha a menor quantidade possivel de informacoes
sensiveis. Para isso, sugere-se 0 uso das configurac@es de seguranca do Tableau Server para
restringir o acesso e a liberdade (como leitura, edicdo, compartilhamento, etc.) somente a
usuarios envolvidos no processo. Sugere-se também que o compartilhamento do arquivo
editavel do workbook seja minimo e somente quando necessario. Por fim, recomenda-se
que apos a publicacdo no servidor, que as alteracBes no arquivo sejam feitas ainda no
software e republicadas, pois as edicOes feitas online sdo salvas apenas nessa versao, e nao
séo carregadas ao arquivo de trabalho. Com essas medidas, € possivel garantir a integridade
dos dados e da analise.

Para concluir, as boas praticas identificadas encontram-se listadas no Quadro 13.
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Quadro 13 - Boas préticas

Situacéo Boa prética identificada

Oportunidade de desenvolver um Identificar se a equipe de trabalho ndo
dashboard em um setor da empresa. | possui experiéncia com algum software de
self-service BIl. Se n&o tiver, sugere-se 0 UsO
do Tableau por ser mais fécil de aprender.

O Tableau pode néo atender as Realizar testes com amostras menores de
expectativas e/ou objetivos do projeto. | dados, verificando se o software atende 0s
requisitos de visualizacdo, operagdes e
conectividade esperados.

O software néo interpreta os Interpretar os dados antes do

resultados sozinho. desenvolvimento e ter no¢do da dimenséo e
unidades dos resultados.

Risco de infringir a integridade, ética | Alinhar junto a outros setores (como

e limites de autoridade pelo uso de controladoria e juridico, quando aplicavel) e
dados e seus resultados. com a lideranca direta para conferir se 0 uso
dos dados néo infringe qualquer norma
interna ou externa.

Necessidade de apresentar o projeto | Preparar-se para a apresentacao, ser objetivo
desenvolvido. e claro.

Evitar uso indevido do dashboard. Restringir acesso e permissdes de usuarios,
evitar uso de dados confidenciais e garantir
que a versdo editavel do documento esteja
em mé&os somente de colaboradores
responsaveis pela sua manutencéo.

Fonte: Autor (2024)

As boas praticas listadas vém de diversos pontos do desenvolvimento, mas
caracterizam-se mormente como verificacfes de requisitos preestabelecidos, atingimento de
finalidade e de condicdes de seguranca. Dessa forma, se espera auxiliar sua replicacdo pelo
esclarecimento de possiveis pontos de ddvida pelo usuario, do comeco ao fim do

desenvolvimento.
5.2 DIFICULDADES

Devido a simplicidade do indicador, da interpretacdo da base de dados e da
usabilidade do Tableau, ndo foram encontradas muitas dificuldades ao longo da
implementacdo de self-service Bl. Entretanto, € importante discutir sobre as dificuldades

que surgiram e como elas podem ser contornadas.
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Devido a empresa estudada ser uma multinacional, a grande maioria dos materiais de
apoio e toda a base de dados estdo em inglés, o que pode se tornar uma dificuldade na
replicabilidade desse estudo. Porém, os softwares utilizados tém opcéo de idioma em
portugués e varias outras linguas, tanto do aplicativo quanto tutoriais e suportes. Ademais,
durante o processo de realizagdo das pesquisas de satisfacdo espera-se que seja utilizado o
idioma oficial de onde o cliente é sediado, mas sugere-se que caso haja necessidade do uso
de multiplas linguas, que haja também a tradugdo para uma Unica lingua, assim facilitando
a construcdo do banco de dados.

Durante um longo periodo apds o desenvolvimento da ferramenta, os membros
envolvidos tiveram dificuldade em designar quais outros colaboradores da empresa
deveriam ter acesso ao dashboard. Surgiram dividas se seu uso deveria ser somente interno
(na gestdo da qualidade), se deveria estar disposto para somente a alta dire¢cdo ou todos os
colaboradores. A licdo que se pode retirar disso € a importancia de conhecer os destinatarios
do seu “produto”antes de desenvolvé-lo, tendo em mente o que esses stakeholders (partes
interessadas) gostariam de ver e quais sdo 0s seus objetivos com relacdo ao projeto.

Na interpretacdo dos resultados, € possivel que alguns verbatins causem confusdo ao
leitor que ndo acompanhou a execucdo do projeto. Por exemplo, um cliente que afirma
durante a entrevista que “houve um erro na tributagao durante a elaboracao da oferta”, ndo
se sabe de qual parte o erro originou, se foi por parte do consumidor ou da prestadora de
servigo, o que interfere na interpretacdo do problema. Por esse motivo, em caso de davida
sugere-se que o usuario do dashboard se reltna com a equipe do projeto e busque
compreender o ocorrido. Nesse ponto, é importante também que a equipe seja transparente
e orientada da relevancia da satisfacdo do consumidor para a satde da organizacao.

Para concluir, nota-se que as dificuldades em desenvolver esse projeto sdo
relacionadas somente ao ambiente onde foi aplicado, e ndo com as ferramentas utilizadas.

Cada dificuldade identificada e a solu¢cdo adotada encontram-se listadas no Quadro 14.
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Quadro 14 - Dificuldades

76

Situacgéo

Dificuldade identificada

Solucéo

Materiais de apoio para o
desenvolvimento de
dashboards escritos em
lingua estrangeira.

Dificuldade em interpretar os
documentos.

Utilizar dos recursos de idioma
do software e de suportes do
proprio Tableau (também vale
para outros aplicativos) para
facilitar a compreenséo.

Alto volume de

colaboradores na empresa.

Indecisdo em decidir quais seréo
os colaboradores que deveréo ter
acesso.

Conhecer as partes interessadas
pelo dashboard e desenvolvé-lo
com base nos interesses desses
colaboradores.

Codificacédo da resposta
realizado por empresa
terceira.

Os resultados podem ser
codificados de forma errdnea ou
ambigua.

Reunir-se junto a equipe
envolvida no projeto e analisar o
a codificacdo.

Fonte: Autor (2024)

As dificuldades listadas tém por base os problemas ocorridos ao longo do projeto, e

as solucdes tém por objetivo evitar que o usuario tenhas as mesmas dificuldades em sua

tentativa de recriar a analise. Nota-se que as dificuldades ndo tém relacdo com o software

ou o indicador, o que confirma a simplicidade de seu uso, mas, por outro lado, 0s

problemas surgem ao tentar acoplar a nova ferramenta aos processos existentes na

organizacéo.




6 CONCLUSAO

Com esse estudo, evidencia-se que ndo somente a satisfacdo dos clientes é
fundamental para a salde da organizagdo, como também monitora-la por meio do indicador
NPS e do Tableau, que compdem um sistema de CRM. A questdo de pesquisa foi
respondida com o desenvolvimento do dashboard utilizando self-service Bl e pela
identificacdo de boas préaticas e dificuldades ao longo do projeto, visando sua
replicabilidade, assim, fornecendo uma forma de realizar analises de dados referentes a
satisfacdo de clientes.

O uso de Business Intelligence para avaliar a satisfacdo do cliente na inddstria de
servigos de manutencdo em turbina a vapor apresentou resultados positivos, como:
identificacdo do aprendizado obtido na forma de boas praticas e dificuldades na
implementacao de BI; a aceleracdo e padronizacdo de processos internos (BSC e ACAD);
monitoramento e visibilidade constante da satisfacdo por meio do NPS e dos resultados das
pesquisas; e, principalmente, incentivo a melhoria da qualidade. Devido a esses resultados,
0 uso de BI apresentou um melhor desempenho em comparacdo com os métodos utilizados
anteriormente pela organizacdo para interpretar o resultado das pesquisas de satisfacédo.
Com o estudo da implementacéo de BI, se espera que seus resultados incentivem o uso da
ferramenta em outras areas do conhecimento.

Por fim, enfatiza-se a importancia de realizar outras andlises que vdo além do
prazo de um ano, especialmente para projetos com um alto tempo de desenvolvimento.
Futuras pesquisas podem explorar a variagdo da satisfacdo de cada cliente (caso o volume
seja viavel)ao longo do tempo e sua relacdo com outros fatores, como as avaliacGes de
servigo (ratings). Outra sugestdo € de relacionar os ratings com as dimens6es da qualidade
em servigos (Quadro 3) e avaliar gquantitativamente qual o grau de influéncia de cada
um no nivel desatisfacdo, por meio do NPS, tal como Parasuraman, Berry e Zeithaml

(1988) realizaram utilizando o0 modelo SERVQUAL para avaliar servigos.
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