Ata do Grupo de Estudo SAC e Ouvidoria na Area da Saide (Ano 2023)

Data: 30/08/2023 Horario: 10h00 as 11h30 (online)

Elaborado por: Jéssica Querino - IBHE Revisado por Beatriz Cullen - IBHE

Participantes

A.C. Camargo Cancer ) . Hospital Albert Alessandra da Silva
Maiane Miranda R R
Center Einstein Bastos Santos
Care Plus Sthephanie Rosa H. Sao Camilo Ana Paula Arruda Forte
Cyrela Carla da Silva Costa Sabin Amar_mda Goncalves
Araujo
Cyrela Maicler Gama IBHE Beatriz Cullen
DASA Renan Marques De Lima IBHE Jéssica Querino
Grupo Fleury Francielen Becegato
Programa:

e Continuacdo da discussdo sobre o tema: Gestao e operacionalizacdao dos planos de acao com
foco nas melhorias provenientes da Ouvidoria — empresas que ainda ndo se apresentaram:
Dasa, Danone, Porto Seguro, H. Einstein, Care Plus, H. Oswaldo Cruz e H. Sao Camilo.

Coordenacao - Beatriz Cullen (Diretora do IBHE)

Pontos Discutidos:

v' Beatriz (IBHE) cumprimentou a todos e convidou Renan (Dasa) a se apresentar.

v" Renan (Dasa) se apresentou como Supervisor de Qualidade, atua em toda area de qualidade na
parte de diagndsticos e cuida, especificamente, da area de devolutivas.

v" Renan (Dasa) explicou que quando um paciente abre uma reclamacao no SAC, um outro time faz a
analise do caso e seu time faz a devolutiva. S3o varios times que fazem mapeamento de jornada e
assim conseguem avaliar as oportunidades de melhoria, tanto de sistema quanto da conduta,
treinamento, capacitacao.

v Beatriz (IBHE) perguntou se ha estrutura so para devolutivas.

v" Renan (Dasa) respondeu que na estrutura ha 7 pessoas que s6 ndo fazem a parte de Midias Sociais,
Reclame Aqui e Fale Conosco, fora isso, tudo que entra pelo SAC eles cuidam.

v Beatriz (IBHE) perguntou se é apenas focado na marca Alta.

v' Renan (Dasa) explicou que existem 2 analistas que fazem a andlise de causas e jornadas da marca
Alta, mas a devolutiva é nivel Brasil.

v" Ana Paula (H. S3o Camilo) perguntou qual a descrigao do cargo dessa equipe.

v' Renan (Dasa) respondeu que ha analistas e consultores de atendimento também.

v Beatriz (IBHE) comentou que fez Visita de Destaque do IBHE para o Alta na unidade de Higiendpolis

com um grupo de profissionais, que contaram um pouco do trabalho, como é preparada a parte de
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treinamento, foi muito bacana. Ela falou que vai ter outra visita em outubro e dezembro muito
especiais.

v' Beatriz (IBHE) disse que a Amanda (Sabin) fez um trabalho maravilhoso para o Grupo, compilou
todas as reunides onde foi discutida a LGPD e seu impacto nas areas de SAC e Ouvidoria das
empresas. Beatriz (IBHE) vai deixar no formato de um artigo cientifico, enviar ao Grupo para
validacao e posterior publicagdo no mercado.

v" Carla Costa (Cyrela) falou um pouco da sua empresa, explicou que se trata de uma construtora e
incorporadora que atende todos os padrbes de perfis de clientes, desde luxo até Minha Casa Minha
Vida. Ela falou que existe uma separagao por bandeira: Cyrela que atende luxo e alto padrdo; Living

gue atende médio padrdo e padrao basico, Vivaz, que atende Minha Casa Minha Vida.

Estrutura do Relacionament:

Coordenadora Coordenadora
Relacionamento Regional Relacionamento Corporativo Relacionamento Corporativo Relacionamento Corporatiy cx
2 viPe Vizinho: 2 O Financeiro/ Q DemaisAssuntos: o pras/portal/App: 2 CRM
0 A O Analista Jr Financiamento oo Ass:; / 3 Assis. | 0 A 0 Analista Sénioi
OAO OAO
Qo a8 10Assis. | S 2Assisll e a S O 3 Analistas Jrs
Demandas Gerais: . Estagiario:1
1 Analista Pleno Midias/ ’;\,’0’"10”_ amento/é Jovem
-~ 0{—@ Consumidor.Gov: etroalimentagdo Aprendiz:1
Demanda Juridica: G 2 Assis Il
: 1 Analista Jr
1 Analista Jr
Chaves: Reclame Aqui: Treinamento: Evento§
1 Analista Jr 2 Analista Jr 1 Analista Jr f;g:fwsor
Vistorias: 1 : - Analista Pleno
Assistente | Apoio Gestéo: '1?3” °a""f”'ags9' 4 Analistas Jrs
1 Analista Jr ovem Aprenadiz
Ocorréncias:
; Apoio Gestao: Vocs
1A tente | MIS
S 1 Analista Jr NPS e Csat
Termos: Relatérios: 1 Ana(ista Plen
1 Auxiliar 1 Analista Pleno 1 Assistente
Chaves: 1 Analista Junior

1 Jovem Aprendiz I

v Carla (Cyrela) mostrou a Estrutura de Relacionamento da Cyrela, ha os que fazem atendimento
direto com o cliente e também os que ndo fazem, mas mesmo estes Uultimos, sdo igualmente
responsaveis pelo atendimento.

v' Carla (Cyrela) explicou que a estrutura comeca pela Coordenacao. Na primeira estrutura,
Relacionamento Regional, tém-se VIP e Vizinho, responsaveis pelas demandas de Obra e Juridicas,
os demais listados abaixo na estrutura, ndo tem contato telefénico direto com o cliente, mas fazem
atendimento de segundo nivel, sendo demandas gerais (demandas mais criticas, com todas as areas
da Cyrela para atender clientes de S3o Paulo); demandas juridicas; entrega de chaves; vistoria;
ocorréncias que a Central de Relacionamento; termos e chaves.

v' Carla (Cyrela) comentou que estdao montando uma nova estrutura de Consultora, vao fazer um

projeto piloto com consultoras para atendimento diferenciado como consultor de conta.

v Carla (Cyrela) seguiu explicando a préxima estrutura, Relacionamento Corporativo, dividido por
segmentacdo, com 3 Supervisoras, Assistentes I, II e Analista Jr. O Setor Financeiro atende

exclusivamente demandas de Assuntos Financeiros, como boletos, antecipacdao, quitagao,
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financiamento bancario. O Setor de Midias atende casos criticos onde ha exposicdo na midia, como
por exemplo, o Reclame Aqui. Nesse Setor ficam as pessoas mais seniores por se tratar de
demandas mais criticas. Na parte estratégica ha o Apoio de Gestdao, que analisa e acompanha as
situagOes e urgéncias. Ainda em Relacionamento Corporativo ha uma outra Supervisao que atende
Demais Assuntos, que engloba tudo o que ndo é assunto do Financeiro ou Assisténcia Técnica.
Beatriz (IBHE) comentou que achou legal a centralizacdo dos Setores, lembrou que antes havia
muitos problemas pelo Financeiro ndao se integrar nessa estrutura.

Carla (Cyrela) disse que no Setor Demais Assuntos pode cair qualquer demanda, os assistentes
atendem todas as filas de todos os assuntos, mas no final, acabam segmentando. Na terceira
Supervisdo de Relacionamento Corporativo, tem a DTAS que € tudo que envolve Assisténcia
Técnica, tratam problemas nos imodveis. Ha uma equipe que vai até o apartamento do cliente para
entender a necessidade de reparo. Abaixo dessa estrutura, estd a parte de Qualidade com
Monitoramento, Treinamento, Retroalimentacdao e Apoio de Gestao para fazer agdes
estratégicas necessarias ao atendimento.

Carla (Cyrela) explicou outra estrutura onde também comeca por uma Coordenacao CX, logo
abaixo estd o CRM que trata da comunicacdo com o cliente, formada por 1 lider, 3 Analistas para
cuidar de cada marca. Reforcou que estao fortes nessa parte de comunicacao e deixar o cliente
mais ciente do que estad acontecendo nas etapas da construgdo. Para isso ha 1 estagiario e 1 Jovem
Aprendiz. Seguindo essa estrutura, hd o Setor de Eventos que também acaba por atender clientes
até mesmo em eventos. Ela explicou que existem eventos, como por exemplo, para entrega de
chaves do empreendimento, para comemorar e parabenizar um cliente pela conquista ou visita de
obra. Ha varios outros eventos muito divertidos e neles o cliente pode fazer uma pergunta, tirar
duvidas, levantar uma necessidade. Ela exemplificou que por esse motivo, na inauguracdao/entrega
de chaves a empresa leva o time de relacionamento e de financiamento imobilidrio para poder
ajudar nessa demanda.

Beatriz (IBHE) perguntou sobre a marca Vivaz, a bandeira de mais baixa renda da Cyrela, se é a
gue possui mais reclamacgoes.

Carla (Cyrela) respondeu que o publico mais barulhento é Minha Casa Minha Vida, eles se unem e
fazem diversas reclamagdes em conjunto.

Maicler (Cyrela) complementou dizendo que esse publico € o que mais os acionam.

Carla (Cyrela) falou que esse publico tem grupos de Whatsapp com varios empreendimentos, onde
se comunicam para se unir e fazer as reclamagdes, querem mais exposigao.

Beatriz (IBHE) deu um exemplo, imagine 100 moradias num grupo do Whatspp, o objetivo é fazer
barulho e perguntou como o time Cyrela lida com isso.

Carla (Cyrela) respondeu que ndo conseguem atender a tudo, como por exemplo, um projeto ja
elaborado e que ndo pode mais ser alterado. Ela citou o caso de um portdo que estava em um
projeto e que apds a construcdo, os moradores comegaram a reclamar. A empresa analisou e viu
gue era melhor mudar. Comentou que na entrega de chaves costuma haver muita agitacdo por
parte do publico, até por conta do grande volume de unidades.

Beatriz (IBHE) disse que a Unica vantagem que ela vé é que quando a Cyrela responde alguma

reclamacgdo, esta respondendo para todos, o poder de dar uma resposta Unica.
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Carla (Cyrela) contou que eles abrem a ocorréncia individual, recebem a resposta e jogam no grupo
do Whatsapp, enfatizando a questdo da exposigdo. Ja o o publico de marca Cyrela ndo é muito de
expor, sao mais cautelosos; o publico da Vivaz é cauteloso, mas expde mais que Cyrela e Living
depende muito do caso.

Beatriz (IBHE) perguntou se no caso da Cyrela, o publico ndo se julga com mais poder por ser de
poder aquisitivo mais alto.

Maicler (Cyrela) respondeu que eles cobram mais agilidade, rapidez, é um perfil bem diferente.
Beatriz (IBHE) comentou que a Cyrela trabalha muito bem separando esses perfis.

Carla (Cyrela) falou que o publico da Vivaz faz perfil no Instagram pra acompanhar rotinas, tem
perfil com 30, 40 mil seguidores para um Unico perfil.

Beatriz (IBHE) brincou que as empresas da area da salde estdo mais tranquilas porque ninguém
vai fazer isso, por exemplo falar que o exame demorou e colocar no Instagram.

Ana Paula (H. S3o Camilo) discordou, disse que estd crescendo o numero de manifestagdes no
Google. Quando uma pessoa busca a localizacdo, o Google dispara uma pesquisa sobre o
atendimento, se demorou, se foi bom e as pessoas respondem. Falou que as pessoas que publicam
ndo querem retorno ou resolugdo, pois quando tentam contato, essas pessoas nem respondem, sé
querem comentar o fato.

Francielen (Grupo Fleury) falou que depende do engajamento que ha naquela publicacdo. Se o
engajamento foi bom, o cliente ndo escuta e ndo quer solucdo. Por outro lado, quando ndao ha muito
engajamento, o cliente acata e coloca que foi resolvido. Ela enfatiza que isso € um problema, o que
estd no Google é tomado como verdade.

Beatriz (IBHE) comentou que o mundo estd cada vez mais carente, todos querem aparecer, seja de
forma positiva ou negativa, € uma necessidade de se fazer percebido.

Francielen (Grupo Fleury) falou que hoje da medo de fazer alguma coisa hoje me dia, ela pode virar
contra vocé.

Carla (Cyrela) comentou que mesmo com a repercussdo das reclamacdes no caso comentado com
o Grupo, receberam muitos elogios apds o evento e acharam melhor ndo responder as negativas
anteriores.

Beatriz (IBHE) complementou o ponto interessante da Carla e disse que ha vezes ndo compensa
responder, € uma reagdo relampago, que naquele dia repercute muito e depois morre ali, ou seja,
no dia seguinte, na semana seguinte, ninguém se lembra.

Carla (Cyrela) resssaltou que eles sao muito imediatistas, querem a resposta para ontem em todos
os perfis que existem na Cyrela.

Beatriz (IBHE) perguntou como funciona o nivel e o tempo da resposta, se é definido para uma area
somente ou se consultam outras areas para avaliar em conjunto qual o melhor momento e resposta.
Maicler (Cyrela) respondeu que na maioria das vezes consultam outras dreas como Negocios,
Juridico, depende da manifestacao.

Carla (Cyrela) complementou que se for uma questdo de projeto, consultam a equipe de Assisténcia

Técnica para ver se as normas foram seguidas e também a equipe de Produtos. Falou que quando

a questdo é mais complexa tem que consultar outras areas para entenderem e ficarem todos
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alinhados, ndo da para dar uma resposta sozinho. Algumas vezes ndo conseguem resolver a situagdo
na mesma hora ou no mesmo dia, exatamente porque precisam de varias areas, é tudo interligado.
Beatriz (IBHE) realcou a importancia de as areas estarem muito bem alinhadas para nao haver
respostas diferentes.

Carla (Cyrela) citou um exemplo de uma visita para entrega da obra, o engenheiro passou uma
informacdo sobre poténcia do chuveiro, mas no Manual do Proprietario havia outro valor, isso gerou
muitos questionamentos e problemas na entrega do empreendimento.

Beatriz (IBHE) falou que no ultimo Café da Manha do IBHE, Ana Paula (Natura) colocou de maneira
muito clara o quanto que a amarracao com todas as areas é fundamental para gerar os planos de
acdo, em todos os niveis, s6 assim que funciona bem. Se a area de atendimento nao estiver unida
com as outras, vdo sempre ficar apagando incéndios.

Carla (Cyrela) seguiu com a explicagdo da estrutura VOCS (Voice of Consumer) que usa 0s
indicadores NPS (para compra do apartamento, financiamento bancario) e CSAT (atendimento que
houve por causa de uma ocorréncia), formada por 1 Analista e 1 Assistente. Tem também a area
de MIS focada totalmente em relatério, ela pega tudo que é da area, estuda os dados e repassa
para poder criar planos de acao.

Carla (Cyrela) contou que eles tém uma meta de autoatendimento, colocara no Portal tudo que o
cliente consiga acessar e resolver de problemas e duvidas, sem a necessidade de ligar para eles.
Ela disse que, ainda assim, os clientes ainda ligam, mesmo com as informacdes presentes no portal,
o grande desafio é trazer mais melhorias.

Carla (Cyrela) informou que tem a Area Digital que cuida do portal e do aplicativo estd melhorando
muitas questoes. Estao em teste um empreendimento feito por financiamento bancario para que o
cliente consiga acompanhar o processo de financiamento através do portal, como analise de perfil,
aprovacao do banco. Caso este projeto dé certo, vai diminuir as chamadas na Central.

Beatriz (IBHE) perguntou se a empresa tem a Ouvidoria e o SAC.

Maicler (Cyrela) respondeu que nao.

Beatriz (IBHE) perguntou se ha essa necessidade e como vé a questdo de ter a Area de SAC e
Ouvidoria.

Carla Cyrela) respondeu que no entendimento da Gestdo a tratativa é diferente, ja que nao se trata
da reclamagdo como diferencial, ela é tratada no mesmo nivel de uma solicitagdo e ndo ha essa
necessidade no momento. Ela falou que o entendimento da Ouvidoria pela Gestdo, € que as pessoas
disponiveis para o atendimento véem como mais critico € o que chega pelo Reclame Aqui, Midias
Sociais ou Consumidor.gov.

Beatriz (IBHE) perguntou se quando ha situagdes mais criticas, possuem pessoas mais preparadas
para receber isso e como € separado.

Carla (Cyrela) respondeu que a separacdo é feita por cargo, uma pessoa que tem treinamento
diferenciado, que tem mais tempo de casa e dominio no trabalho.

Beatriz (IBHE) comentou que esse Grupo trouxe uma discussao anterior sobre modelos de SAC e
Ouvidoria e que cada empresa se estruturou para fazer distingdo entre as responsabilidades e
estruturas pertinentes a cada uma. Francielen (Grupo Fleury) trouxe que sua empresa tem uma

estrutura dividida por criticidade, o que ndo sdo consideradas fatores/manifestacdes criticas, estao
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na area de SAC. Em outras empresas, ha uma definicdo bem clara entre as duas areas, e isso
obviamente tem niveis hierarquicos diferentes, autossuficiéncia das areas, sao condigées que foram
montadas. Ha segmentos de mercado que ndo se justifica ter as duas areas, mas outros sao

obrigados por lei a ter a Ouvidoria como segunda instancia em caso de reclamacées.

Plano de acao de melhoria na
experiéncia do cliente

Relacionamento Regional Relacionamento Corpotartivo cx
Acompanhamento de Criacéo de posigdo Frequéncia dos
$[ Langamentos §( estratégica &f Comunicados
\% Busca de Solucées no \% Busca de melhoria entre \%{ Eventos fora e dentro da
ﬁ( Mercado 9»\( As dreas de interface régua com foco na

experiéncia do cliente

Interface com éreas de Acompanhamento de Focus Group
9\{ Negécios &’ Canais Criticos S(

Conexdo com s = NPS por Jornada
@ Adm/sindico g Monitoria e Treinamento @ Csat por atendimento
MIS

@ Estudo de dados pra
retroalimentacao das

areas.

v Maicler (Cyrela) deu sequéncia na explicagdo da estrutura e explicou que a drea Relacionamento

Regional faz acompanhamento de todos os empreendimentos que langaram, retroalimenta a
equipe, faz treinamentos, busca solucdes no mercado, faz benchmarking com outras empresas e,
outras construtoras para ver o que podem trazer de experiéncia e levar aos clientes.
Verificam se ha interface com as areas de negdcio, conexdo com administradoras e sindicos. Quando
o produto é terminado é feita assembleia de instalagdo de condominio, oferecem sindico profissional.
Na area Relacionamento Corporativo que atende a nivel Brasil, ha uma posicao estratégica, como
um suporte, para acompanhar as filas de atendimento, as necessidades da equipe, melhorias a
serem feitas.

v' Maicler (Cyrela) contou que a equipe da Central de Atendimento cuida tanto do canal voz como do
Fale Conosco e tendo uma posigdo estratégica, consegue acompanhar mais os atendentes para
saber onde ha mais ligagGes, etc.

v Renan (DASA) perguntou se o atendimento da Cyrela é multifuncional ou os consultores sao
dedicados exclusivamente aos canais Fale Conosco ou Reclame Aqui.

v' Carla (Cyrela) respondeu que antes esse atendimento era separado, mas que a estrutura foi mudada
recentemente e atualmente os consultores atendem os dois canais.

v Maicler (Cyrela) complementou que mesmo atendendo estes canais, ha uma separacao por horario,
o consultor atende Fale Conosco em um horario e Reclame aqui em outro, exceto quando ha muitas

ligagcOes de s6 um lado, € onde a criacdo de posicdo estratégica acontece.
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Maicler (Cyrela) contou que o Relacionamento Regional também busca as melhorias nas areas de
interface, reunides para alinhar processos, diminuigdao no tempo de resposta para os clientes, o que
pode ser melhorado para a experiéncia do cliente. O acompanhamento de canais criticos é feito
com prioridade, ha Monitoria e treinamento, onde sdo feitas 6 monitorias por pessoa e treinamentos
constantes devido a mudangas de processos ou langamentos de produtos.

Beatriz (IBHE) perguntou se a equipe de pessoal esta online ou presencial.

Maicler (Cyrela) respondeu que estdo em escala hibrida, 2 dias por semana vado para o escritorio e
3 dias em homeoffice, os treinamentos sdo online e presenciais também.

Carla (Cyrela) comentou que alguns clientes estavam pedindo a planta do apartamento em arquivo
diferente de PDF para que o arquiteto que contrataram, possa editar, conforme seus projetos
pessoais. Surgiu a preocupacdo que o cliente poderia fazer alteragdes e posteriormente alegar que
foi entregue daquela forma, diferente dos demais apartamentos. Com isso, passaram a exigir um
termo de responsabilidade assinado para garantir que ndo teriam problemas futuros, mas em 2021
foi acrescentada ao contrato uma clausula dizendo isso, o que ndo se fez mais necessaria a
assinatura de termo. Com esses pedidos de plantas aumentou-se as demandas, entdo o plano de
acao foi deixar 2 pessoas especificas para cuidar desse assunto, e consequentemente trazer mais
agilidade.

Maicler (Cyrela) falou que estdao com um projeto de levar essas plantas para o Portal e assim
minimizar mais ainda as demandas.

Beatriz (IBHE) perguntou se com a necessidade das demandas que recebem, como ocorre um plano
de acdo, definicdo de responsaveis e prazo para ocorrer as melhorias e se existe uma cobranca para
tudo ser resolvido, como é na pratica o processo de operacionalizar melhoria.

Maicler (Cyrela) respondeu que a parte mais dificil € convencer as areas, depois de conseguir alinhar
internamente, vao acompanhando. Ela falou que os responsaveis cobram as areas.

Beatriz (IBHE) perguntou o que é feito se ndo acontecer nas datas previstas.

Maicler (Cyrela) respondeu que ha reunides semanais para acompanhar e tem ocorréncias para
cobrar. Se ndo for feito vai seguindo para niveis hierarquicos mais altos, até haver providéncias.
Beatriz (IBHE) acredita que se ndo subir o patamar de cobranga, nada acontece. A area de
atendimento tem que ter forca e disciplina, e quem cria essa forca sdo as areas de baixo para cima.
Ela expressou sua opinido e experiéncia por ter sido do SAC por muitos anos, tinha que mostrar
guanto custava um atendimento ndo resolvido e provar que a area de SAC ndo era uma de despesa
e de evitar gastos.

Maicler (Cyrela) falou que a estrutura de MIS faz um estudo de dados e retroalimentacdo para todas
as areas, e tudo sobre demandas e melhorias sdo sempre baseados em nlimeros.

Beatriz (IBHE) perguntou se é usada uma plataforma para isso.

Maicler (Cyrela) respondeu que sim, ha plataformas que faz acompanhamento e oferecem relatérios.
Maicler (Cyrela) contou sobre a estrutura de CX, ela ajuda muito com a frequéncia de comunicados
para deixar os clientes cada vez mais inteirados dos préoximos passos. Também atua nos eventos
fora e dentro da régua de clientes com foco na experiéncia do cliente; faz Focus Group que trazem

muita informagao, através de convites de determinada marca com clientes para abordar um assunto
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especifico, falam sua jornada, suas experiéncias e dificuldades. Nestas conversas trazem tomadas
de decisao de melhoria.

Amanda(Sabin) perguntou como é feito o controle das devolutivas, se quando ha alguma devolutiva,
ela é reportado por e-mail, plataforma ou se é usado algum sistema.

Maicler (Cyrela) respondeu que as devolutivas e solicitagdes de clientes sao tratadas pelo CRM
através de ocorréncias, quando é algum alinhamento, geralmente é por e-mail ou reunido.

Maiane (AC Camargo) perguntou se ha alguma plataforma que faz a gestao, por exemplo, de plano
de acgdo, que faz esse acompanhamento com SAC, Ouvidoria e com as areas.

Maicler (Cyrela) respondeu que ndo ha uma plataforma para isto, mas que geralmente é repassado
as areas na reunido e acompanhamento de lancados, onde se fala dos empreendimentos que foram
lancados e dos que foram entregues, e se ha algum problema ou crise. Nessa reunido estdo todas
as areas principais.

Francielen (Grupo Fleury) comentou que na sua empresa ha a unificacdo dos planos de acdao quanto
da sua criagdo ou comunicacdo, reunides de negdcios sénior, que é onde sobe para a Diretoria e o
levam todos os dados compilados de tudo que é realizado na area.

Maicler (Cyrela) disse que também ha reunido de negdcios de Diretoria de cada marca em sua
empresa.

Francielen (Grupo Fleury) falou que as plataformas sdo unificadas, ha o CRM, que é o mesmo para
tudo e a plataforma de sistema de gestdo onde alimenta os planos de agao, que também é unificada.
Beatriz (IBHE) perguntou para Francielen (Grupo Fleury) o nome dessa plataforma.

Francielen (Grupo Fleury) respondeu que a plataforma de sistema de gestdo foi construida na sua
empresa, € uma questdo bem simples de Excel, ja a outra é uma plataforma Unica.

Carla (Cyrela) comentou que na sua empresa também usam plataforma no Excel, compilam
treinamentos, telefones.

Francielen (Grupo Fleury) comentou que tiraram o Excel porque as pessoas nao preenchiam ou
preenchiam errado, entdo fizeram de outra forma que ajudou muito visualmente e a engajar o
trabalho.

Renan (Dasa) falou que na sua empresa usam um CRM para comunicacdo entre as areas e
tabulagdo, e outro que consome os dados do primeiro e faz alguns relatdérios. Conseguem fazer
feedbacks, monitorias, tabulagdes de reembolso e da operagdo, com isso conseguem ter uma visao
macro do atendimento.

Carla (Cyrela) falou que o BI é atualizado em tempo real e com isso conseguem ter muita
informacdo, como quantidade de ocorréncias abertas, quantidade de ligagdes por bandeira.
Sthephanie (Care Plus) disse que na sua empresa as plataformas e ferramentas de gestdao sao
proprias, desenvolvidas pela préopria equipe de TI. Ela contou que a experiéncia com a Ultima
plataforma contratada nao foi boa, acabou ndao suprindo a necessidade da empresa, entdo criaram
internamente a préopria ferramenta. Todas as areas usam o mesmo CRM para que seja tudo
integrado e as acdes sao feitas com as areas sao especificas da Area de Pesquisa e Qualidade junto

com as outras. A ferramenta é nova e estd em processo de melhoria, quando é identificado a falta

de alguma funcdo, a equipe de TI vai colocando na programacao e fazendo relatérios automatizados.
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v' Maiane (AC Camargo) falou que usa uma plataforma para registro de manifestacdes, mas nunca
avaliaram a possibilidade de integracdo de plano de acdo. Quando as reunides de negdcios sao
feitas, percebem que ha muitas areas fazendo tudo ao mesmo tempo, ou seja, um plano de agdo
especifico para uma determinada area acaba apoiando também uma outra area e percebem que
estdo todos atras da mesma coisa. Ela disse que queria uma plataforma onde conseguissem fazer
essa gestdao e que todos conseguissem enxergar o que de fato estd acontecendo.

v Beatriz (IBHE) achou interessante algumas empresas buscando fazer a propria plataforma, além de
custos ha empresas que ndo tiveram boas experiéncias com plataformas contratadas.

v Sthephanie (Care Plus) falou que as uUltimas experiéncias que tiveram, conseguiram tirar a conclusao
de que mesmo que o mercado tenha uma ferramenta, muitas vezes ela ndo é 100% adaptada a
sua necessidade, sempre vai faltar algo que precisem e que a ferramenta ndo consegue entregar
por existirem empresas e nichos diferentes, desenvolvendo dentro de casa, conseguiram trazer
aquilo que realmente precisavam para seu dia a dia.

v’ Beatriz (IBHE) falou que nem sempre todos tem a possibilidade de desenvolver a prépria ferramenta
e fica dependendo do que o mercado oferece.

v Beatriz (IBHE) perguntou para Carla e Maicler (Cyrela) como é tratado o barulho de vizinhos em
condominios.

v’ Carla (Cyrela) respondeu que ha areas na empresa que surgem por conta da demanda e falou que
antes o vizinho ndo tinha um ponto focal de reclamacdo, ia na obra e falava com qualquer pessoa
gue estivesse 1a. Com a pandemia isso ficou mais visivel, foi criada uma area dentro da Engenharia
para fazer interface com os vizinhos.

v Maicler (Cyrela) complementou que hoje tem ha um colaborador que entrega uma carta ao vizinho
guando chegam na obra e comecam a construir, além disso, toda obra tem uma placa contendo
canal de vizinhos, e-mail e site onde podem entrar em contato.

v Carla (Cyrela) disse que investigam os casos para ver o que esta acontecendo e se necessario, a
Engenharia orienta os demais funcionarios. Ela comentou que barulho sempre tem, mas que seguem
as leis, orientando a respeito de outras reclamacgdes que surgem.

v Beatriz (IBHE) perguntou qual o maior desafio em colocar os planos de agdo em realidade, qual a
maior dificuldade que limita fazer as melhorias que sdo detectadas para virar realidade dentro
daquilo que é possivel.

v Maicler (Cyrela) respondeu que mudar o processo que a pessoa ja esta acostumada, toda mudanca
tem resisténcia. Precisam insistir, mostrando o porqué e a importancia para fazer a mudanca.

v' Beatriz (IBHE) perguntou se todos participam do consenso para as mudancas.

v' Maicler (Cyrela) respondeu que sim.

v' Carla (Cyrela) complementou que os pontos focais (gerentes) participam para propor as mudangas.
Ela citou como exemplo, a renegociacdao de parcela, o cliente precisa ligar para a empresa por nao
ter como fazer isso automaticamente, mas depois de varias discussdoes e verificagdes da

possibilidade e necessidade, estdao buscando uma forma de automatizar isso.
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v Beatriz (IBHE) falou que a préxima reunido tera continuidade deste tema para discussao e deixou

alinhado que a Care Plus e Hospital Albert Einstein se apresentardao. Agradeceu a todos e finalizou

a reunido.

2 Préxima reunido: 27/Set Horario: 10H00 as 11h30
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