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Your most unhappy customers are your greatest source of learning.

Bill Gates, Business @ the Speed of Thought



Resumo

O presente relatorio pretende apresentar o trabalho desenvolvido durante o estagio
curricular integrado no Mestrado em Gestdo da Faculdade de Economia da
Universidade de Coimbra. O estagio decorreu na empresa ISA — Intelligent Sensing
Anywhere, S.A., entre os dias 3 de fevereiro de 2020 e 29 de junho de 2020.

Com o aumento da competitividade entre as empresas, torna-se necessario que estas
criem valor para o cliente e que respondam eficazmente a situacdes de insatisfacao.
As falhas séo inevitaveis em qualquer servi¢o, mas a forma como estas séo resolvidas
€ bastante importante e um fator diferenciador entre muitas empresas. Por vezes a
insatisfacdo de um cliente aparece em forma de reclamacéo, e estas ndo podem ser
vistas como ameacas, mas sim como oportunidades para a empresa melhorar o seu

Servico e processos.

Um sistema de gestdo de reclamagOes tem como objetivos manter a lealdade do
cliente e minimizar os seus efeitos da insatisfacao e utilizar as indicacfes que surgem
das reclamagbes como oportunidades. O bom acolhimento da expressao insatisfacéo
deve fazer parte de qualquer sistema de reclamagdes de forma a que os clientes se

sintam encorajados em reclamar.

Como qualquer outra empresa, também a ISA implementa este tipo de sistema devido
a todos os seus beneficios inerentes. A norma que estad associada a gestdo de
reclamacdes é a ISO 10002, que se trata de um documento que fornece diretrizes
para o processo de tratamento de reclamacodes relacionadas com produtos e servigos
dentro de uma organizacdo. Esta norma é importante para uma empresa pois ajuda
no processo de tratamento das reclamacfes. Este trabalho tem como objetivo
caracterizar o sistema de gestédo de reclamacdes da ISA e deixar algumas sugestdes
para a sua melhoria, de forma a obter no futuro ainda maiores niveis de satisfagdo de

clientes.

Palavras-chave: Foco no cliente; Reclamacdes; Sistema de Gestao de Reclamacgoes;
ISO 10002.



Abstract

This report aims to present the work developed during the curricular internship
integrated in the master’s in management at the Faculty of Economics of the University
of Coimbra. The internship took place at ISA - Intelligent Sensing Anywhere, S.A.,
between February 3, 2020 and June 29, 2020.

With the increase in competitiveness between companies, it is necessary that they
create value for the customer and respond effectively to situations of dissatisfaction.
Failures are inevitable in any service, but how they are resolved is very important and
a differentiating factor among many companies. Sometimes a customer's
dissatisfaction appears in the form of complaints, and these cannot be seen as threats,

but as opportunities for the company to improve its service and processes.

A complaints management system aims to maintain customer loyalty and minimize the
effects of dissatisfaction and to use the indications that arise from complaints as
opportunities. The good reception of the expression dissatisfaction must be part of any

complaints system so that customers are encouraged to complain.

Like any other company, ISA also implements this type of system due to all its inherent
benefits. The standard that is associated with complaints management is ISO 10002,
which is a document that provides guidelines for the process of handling complaints
related to products and services within an organization. This standard is important for
a company as it helps in the complaints handling process. This work aims to
characterize ISA's complaints management system and leave some suggestions for

its improvement, to obtain even higher levels of customer satisfaction in the future.

Keywords: Client focus; Complaints; Complaints Management System; ISO 10002.
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Introducéo

Num contexto cada vez mais competitivo e exigente, a chave para o0 sucesso das
organizagfes é a satisfacdo de clientes. O foco no cliente é o fator que mais
diferencia as empresas das suas concorrentes e, nesse ambito, aspetos de
relacionamento com o cliente sdo especialmente importantes, tanto para manter a
satisfacdo dos clientes atuais como também atrair novos clientes e conquistar

novos mercados.

As reclamagdes nascem da insatisfacdo de clientes quando as suas expectativas
ndo sdo cumpridas. Sao consequéncias naturais de qualquer servigo, isto porque
0S erros sao caracteristicas inevitaveis. A inexisténcia de reclamacgdes, néo
significa que a organizacdo faca tudo de forma correta ou esteja a satisfazer
plenamente os seus clientes. Alias, € muito comum que clientes insatisfeitos optem
por Nao expressar a sua insatisfacao junto da empresa, o que tem consequéncias
negativas evidentes. Esses clientes insatisfeitos muitas vezes preferem transmitir
essa insatisfacéo a outros (negative word-of-mouth). Adicionalmente, ao nédo saber
em que falhou, a empresa tem mais dificuldades em corrigir a situagdo e melhorar

de forma continua.

As empresas que possuem uma gestdo de reclamacdes eficaz e eficiente
conseguem obter uma pandplia de beneficios. Onde anteriormente as reclamacodes
eram vistas negativamente e como ameagas, agora estas s&o vistas como

oportunidades e mais-valias para uma organizacao.

A gestéo de reclamacdes tem como objetivos gerais o aumento da lucratividade e
a competitividade da empresa, reintegrando a satisfacao do cliente, minimizar os
efeitos negativos da insatisfacdo do cliente e utilizar as indicagcdes de fraquezas
operacionais e de oportunidades de mercado que surgem das reclamacdes (Stauss
& Seidel, 2019).

A gestdo de reclamacdes também é uma area que deve ser alvo de avaliagdo do
seu desempenho através de indicadores eficientes, de forma a concretizar os
objetivos de uma organizacgao. Esses indicadores devem ter um efeito positivo nas
metas econdémicas, de forma a atingir o objetivo geral da gestdo de reclamactes
(Stauss & Seidel, 2019).



A Organizac¢éo Internacional de Normalizacdo (ISO), criada em 1947 tem como
objetivo facilitar a coordenacéo internacional de normas. A gestéo de reclamacdes
tem, assim, associada uma norma, a ISO 10002, sendo neste momento a mais
recente a do ano de 2018. Trata-se de um documento que fornece diretrizes para
0 processo de tratamento de reclamacdes relacionadas com produtos e servigos

dentro de uma organizacao.

O estégio curricular decorreu na empresa ISA — Intelligent Sensing Anywhere, S.A.,
entre os dias 3 de fevereiro de 2020 e 29 de junho de 2020. O objetivo central deste
trabalho é caracterizar o sistema de gestdo de reclamacdes da ISA, analisando o
processo inerente a sua resolucdo e também analisar as reclamacfes em si e
perceber os principais motivos que levam os clientes a reclamar. Este sistema foi
alvo de algumas sugestdes de melhoria de forma a aumentar a satisfagdo dos

clientes para com a empresa.

Com vista a alcancar os objetivos propostos, o presente relatorio inicia-se com um
capitulo de enquadramento tedrico associado ao tema da qualidade em geral e uma
revisao bibliografica a temética da gestdo de reclamacdes, conceitos, processos de
tratamento, beneficios, barreiras e custos associados a este sistema. Também se
refere quais os principais indicadores-chave da gestdo de reclamacfes e as
principais componentes da norma ISO 10002 que se encontra associada a este

tema.

Num segundo capitulo segue-se a apresentacdo da entidade de acolhimento e as
suas principais caracteristicas e fatores associados a esta como a utilizacdo de
plataformas inovativas e o leque de certificacbes que possui. O terceiro capitulo
refere-se as tarefas efetuadas em periodo de estagio, analisando aquelas mais
pertinentes para este trabalho. Por ultimo, conclui-se o presente relatorio debatendo
as ideias-chave e expondo algumas recomendacgdes e dificuldades sentidas

durante o estéagio.



1. Enquadramento Tedrico

O presente capitulo tem como principal objetivo abordar os conteudos tedricos
subjacentes ao tema do presente relatério, de forma a clarificar quais os conceitos
essenciais relacionados com a qualidade e a gestdo de reclamagdes numa

organizacdo, numa perspetiva tedrica fundamentada empiricamente.

1.1 Qualidade

Como qualquer outra area, também a qualidade se trata de um conceito que tem
vindo a evoluir ao longo dos tempos e onde tém surgido varios conceitos para este
termo. S&o varios os autores que contribuiram para o conceito, como Deming,
Crosby, Juran, entre muitos outros. Juran enfatiza duas dimensdes do conceito
Qualidade:

Por um lado, a qualidade corresponde as caracteristicas dos produtos que atendem
as necessidades dos clientes, proporcionando a sua satisfacdo. Este conceito €,
entdo, orientado para o rendimento, ou seja, o objetivo sera atingir uma alta
gualidade de produtos/servicos de forma a aumentar a satisfacdo do cliente, e
obtendo, por esse meio, um maior rendimento. No entanto, isto requer investimento,
0 que pode gerar, em consequéncia, um aumento nos custos. “Uma maior

gualidade nesse sentido geralmente custa mais” (Juran & Godfrey, 1999).

Por outro lado, a qualidade significa auséncia de defeitos, ou seja, inexisténcia de
nao conformidades que levem ao retrabalho ou falhas em campo, reclamacdes de
clientes e a sua insatisfacdo, entre outros. Isto significa que este conceito é
orientado para os custos “e uma qualidade mais alta geralmente custa menos”
(Juran & Godfrey, 1999).

Segundo Juran?, resumidamente, a qualidade sera sempre definida pelo cliente,
sendo que as caracteristicas e auséncia de defeitos sdo os principais fatores que
levam a sua satisfacdo. Atualmente, este conceito tornou-se mais abrangente, ndo

se trata apenas do setor da producdo, mas também setores como o da saude e da

1 Juran, J. (1 de julho de 2019). Features of Quality & Definition of Quality Excellence. Acesso em
10 de marco de 2020, disponivel em: https://www.juran.com/blog/features-of-quality-definition-of-
quality-excellence/
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educacao, o governo e até organizacdes sem fins lucrativos tém presente este tema
no seu funcionamento. Os principios de qualidade estdo a ser aplicados nao so6 a

produtos, mas também a servicos, processos e dados.

7

O cliente é considerado o elemento mais importante. Este ndo depende das
organizacfes, mas sim pelo contrario, as organizagfes dependem deste. Com o
aumento da importancia dos clientes para uma organizacdo, a medicdo da sua

satisfacdo tornou-se algo necessério (Dedhia, 2001).

Uma das definicbes mais atuais e consensuais de qualidade encontra-se na norma
ISO 9000:2015, onde define que:

A qualidade dos produtos e servicos de uma organizagdo € determinada
pela aptidao para satisfazer os clientes e pelo impacto, pretendido ou néo,
sobre outras partes interessadas relevantes. A qualidade dos produtos e
servicos inclui ndo s6 as funcdes e o desempenho pretendidos, mas
também o correspondente valor percecionado e beneficio para o cliente
(NP EN 1SO 9000:2015, pag. 7).

1.1.1 Histéria do conceito

De acordo com a ASQ (American Society for Quality)?, a histéria do termo da
gualidade teve a sua origem na Europa Medieval, onde artesdos se organizavam
em sindicados de forma a desenvolver regras de qualidade para os produtos. Esta
inspegao aplicava as regras, marcando mercadorias como “perfeitas” através de
uma marca especial ou simbolo. Esta abordagem esteve presente na producéo até

a Revolucédo Industrial, no inicio do século XIX.

Com a Revolucéo Industrial, o sistema produtivo foi desenvolvido, encorajou-se o
principio de especializagdo e artesdo e camponeses foram convertidos em
operarios de fabrica ou supervisores de producédo, com pouca autonomia e com um
trabalho muito repetitivo. Considera-se que nesta fase de producdo em massa, nao

havia muita preocupacdo com a qualidade.

Com a Segunda Guerra Mundial, muitas empresas tiveram de converter a sua
producdo para produtos militares. Durante esse tempo, a qualidade tornou-se um

fator muito importante e critico e também uma questédo de seguranca. Equipamento

2 American Society for Quality (s.d.). Acesso em 14 de abril de 2020, disponivel em:
https://asqg.org/quality-resources/history-of-quality
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militar inseguro, como o caso de bombas ou armas, era claramente inaceitavel. Isto
levou a que os EUA melhorassem o seu processo de inspecéo, de forma a garantir

a seguranca da operacao.

Foi também nesta fase que se iniciou o Controlo Estatistico da Qualidade. Este foi
desenvolvido por Walter Shewhart. onde reconheceu que 0s processos criavam
dados e que esses podiam ser analisados. Isto levou a possibilidade de verificar se
um processo estava sob controlo ou se estaria a ser afetado por certas causas que
deviam ser corrigidas, criando uma melhoria no controlo dos processos e no seu

funcionamento.

Os Japoneses, apos a Segunda Guerra Mundial, desenvolveram um método de
controlo de qualidade, onde em vez de procurarem produtos defeituosos, este
pretendia evitar que esses erros ocorressem em primeiro lugar. No principio, o
Japéo tinha uma reputacdo de exportacées de mé qualidade, sendo que o0s seus
produtos eram evitados nos mercados internacionais. Isto fez com que explorassem

novas formas de criar produtos de qualidade.

Os responsaveis pela criacdo deste método foram a JUSE (Union of Japanese
Scientists and Engineers) e os estatisticos W. E. Deming, Shewhart, Kaoru

Ishikawa e Joseph M. Juran.

As estratégias do Japao representaram a nova abordagem de "qualidade total". Em
vez de depender exclusivamente da inspec¢éo do produto, os fabricantes japoneses
se concentraram em melhorar todos 0s processos organizacionais. Como
resultado, o Japao conseguiu produzir exportacdes de alta qualidade a precos mais

baixos, beneficiando consumidores em todo o mundo.

Varias outras iniciativas de qualidade se seguiram como a criacao da série 1SO
9000 de padrdes de gestdo da qualidade em 1987, sendo, atualmente, amplamente

utilizada e reconhecida internacionalmente.

A gualidade tornou-se um fator estratégico importante para qualquer empresa. No
século XXI, a qualidade desempenha um papel fundamental em tudo o que
fazemos. A qualidade evoluiu do setor de producdo também para o setor de
servicos e nao inclui apenas estatisticas ou gréficos de controlo, mas também

treino, qualidade pessoal e satisfacéo do cliente (Dedhia, 2001).



1.1.2 Os 7 principios da Qualidade

De forma a obter uma melhoria continua de produtos e servicos na organizacgao, €

necessario implementar um sistema de gestdo da qualidade. Neste &mbito, a norma

refere 7 principios que devem servir de fundamento a um Sistema de Gestédo da
Qualidade (SGQ) (NP EN I1SO 9001:2015; APCER, 2015):

1.2

1. Foco no cliente: foco primordial da gestdo da qualidade, onde compreende

a satisfacdo dos requisitos dos clientes e o esforco em exceder as suas
expectativas.

Lideranca: faz parte das responsabilidades dos lideres estabelecer objetivos
e criar condicbes que levem ao seu cumprimento, a todos os niveis da
organizacao;

Comprometimento das pessoas: de forma a melhorar a capacidade de criar
e proporcionar valor para a organizacdo € essencial haver pessoas
competentes, habilitadas e empenhadas a todos os niveis;

Abordagem por processos: atividades geridas por processos inter-
relacionados que funcionam como um sistema coerente;

Melhoria: organizagbes tém de se focar na melhoria de forma a obterem
sSucesso;

Tomada de decisdo baseada em evidéncias: decisGes tomadas baseadas
na andlise e avaliacdo da informacdo sdo mais suscetiveis de produzir
melhores resultados;

Gestao das relacdes: torna-se necessario gerir as relacées com as partes
interessadas relevantes para a organizacao, como fornecedores, de forma a

obter um sucesso sustentado.

Gestdo de Reclamacbes

1.2.1 Conceito de Reclamacéao

As reclamacdes séo consequéncias naturais de qualquer prestacao de servico, isto

porque 0s erros sdo, até certo ponto, inevitaveis (Boshoff, 2007 apud Taleghani et

al., 2011). De acordo com a norma ISO 10002:2018, o termo reclamacéo significa:

Expresséo de insatisfacéo feita a uma organizacgao, relacionada com o seu
produto ou servico, ou o proprio processo de tratamento de reclamacdes,
onde uma resposta ou resolugdo é explicita ou implicitamente esperada.
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Reclamactes podem ser feitas em relacdo a outros processos em que a
organizacdo interage com o cliente. As reclamacdes podem ser feitas
direta ou indiretamente a organizacao (NP ISO 10002:2018, pag. 2).

Segundo Stauss e Seidel (2019), séo todas as “declaragfes que mostram que o
desempenho ou o comportamento da empresa ndo atendem totalmente as
expectativas dos clientes”. Resumidamente, este conceito significa que é uma

expressédo de insatisfagao, tratando-se de um direito de todos.

Na maior parte dos casos, os consumidores ndo se incomodam em reclamar. Esta
auséncia, no entanto, ndo é sinal de uma verdadeira gestéo eficaz. As organizagoes
gue procuram qualidade necessitam de incentivar 0os seus consumidores a reclamar

e fornecer os meios para estes o fazerem (Shahin, 1977).

Reclamacdes podem ser consideradas dispendiosas, quer em custos diretos
(custos de resposta ou de pessoal), ou em custos indiretos (treino de colaboradores
e o efeito de word-of-mouth que pode gerar). No entanto, com esse investimento, a
organizacao pode extrair conhecimentos inestimaveis para a satisfacdo do cliente
e para o funcionamento de todo o processo. Se as reclamacdes sdo transformadas
em conhecimento sobre os clientes, estas fornecem uma quantidade valiosa de
capital para organizacdes. De forma a obter beneficios das reclamacdes, as
empresas devem projetar, construir e atualizar continuamente os seus sistemas de

gestao de reclamacdes (Hunt et al., 2005).

De acordo com os autores Stauss e Seidel (2019), o conceito de reclamacgéo é

relativamente amplo e inclui uma pandplia de situagdes:

Reclamacdes sdo uma questdo de expressbes, isto é, podem ser

declaracdes verbais ou escritas.

— A partir dessas declaragfes, surge o facto de o reclamante estar insatisfeito,
nao significa que o cliente use a expressao "reclamacao”.

— As reclamacdes podem nédo ser apenas realizadas por clientes, quer estes
sejam atuais, potenciais ou perdidos. Outros membros de interesse podem
demonstrar a sua insatisfacdo, como por exemplo, danos ao meio ambiente
devido a processos de producéo ecologicamente prejudiciais.

— Clientes insatisfeitos ou outros membros de interesse nem sempre optam

pelo caminho direto para demonstrar a sua insatisfacdo. Estes podem

recorrer a instituicbes de terceiros (como por exemplo, juizes, 6rgaos



administrativos ou os media). Também existe uma reclamacao indireta,
guando a insatisfacédo for publicada nas redes sociais, ndo sendo dirigida
diretamente a empresa, mas a outros usuarios.

— A insatisfacdo nem sempre esta relacionada com as falhas de produto,
processos ou relacionado com o mercado. Por vezes o comportamento

politico-social da empresa pode ser objeto de reclamacéao.

1.2.2 Sistema de Gestédo de Reclamacdes

Com a competitividade em que hoje as organiza¢Ges enfrentam, um dos fatores
mais importantes é o cliente. O foco no cliente, como um dos principios da
gualidade, é essencial para um bom funcionamento de uma empresa. Isto faz com
gue seja fundamental manter os clientes atuais, mas também atrair novos. Uma
forma de manter os clientes atuais € demonstrar o0 compromisso que uma
organizacg&o tem perante uma falha de servigo/reclamacao. E aqui que a gestéo de

reclamacdes se insere (McCole, 2004).

Nas ultimas décadas, a gestdo de reclamacfes ndo era considerada como uma
area de grande interesse, nem no meio académico nem na gestdo. No entanto, com
0 passar do tempo, os mercados tornaram-se cada vez mais competitivos, tornando
0 marketing ofensivo, como a atragdo de novos clientes ou a promog¢ao de mudar
de marca, mais dificil de alcancar. Por consequéncia, as empresas necessitam de
ter mais atencédo na adocdo de uma estratégia mais defensiva, contribuindo para a
retencdo dos seus clientes. Um sistema eficaz de gestao de reclamacdes é uma
parte importante desse foco estratégico (S. Phabmixay et al., 2019).

O termo gestao de reclamacdes inclui a recuperacao de servigcos, ou seja, processo
de correcdo da situacdo, e envolve o recebimento, investigacdo, acordo e
prevencéao de reclamacdes e recuperacao do cliente (Boshoff, 1997 apud Taleghani
et al., 2011).

Segundo Stauss e Seidel (2019) “a gestéo de reclamacdes abrange o planeamento,
execucao e controlo de todas as medidas tomadas por uma empresa em relacéao

as reclamacdes que recebe”.

A gestao de reclamagdes tem como objetivos gerais o0 aumento da lucratividade e

a competitividade da empresa, reintegrando a satisfacdo do cliente, bem como
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minimizar os efeitos negativos da insatisfacédo do cliente e utilizar as indicaces de
fraguezas operacionais e de oportunidades de mercado que surgem das
reclamacgdes. Na tabela 1 podemos observar quais os objetivos e sub objetivos da
gestdo de reclamacgdes relacionados com diferentes fatores segundo Stauss e
Seidel (2019).

Tabela 1 — Objetivos da Gestdo de Reclamacdes

Objetivo Geral — Aumentar os lucros e a competitividade.

— Estabilizac&o do relacionamento prejudicado com o
cliente através do estabelecimento de (reclamacéo)
satisfacéo;

— Aumento da intensidade e frequéncia da compra,

Sub objetivos relacionados bem como promoc¢éo do comportamento de compra
com o cliente cruzada;

— Implementagao e esclarecimento de uma estratégia
corporativa orientada para o cliente;

— Criacéo de efeitos promocionais adicionais via word-

of-mouth.

— Melhoria da qualidade de produtos e servicos
Sub objetivos relacionados através do uso de informacdes contidas em
com a qualidade reclamacdes;

— EBvitar custos de falhas internas e externas.

Sub objetivos relacionados

o — Realizacéo eficiente de tarefas.
com a produtividade

Fonte: Adaptado de Stauss e Seidel, 2019.

1.2.3 Processo de tratamento de reclamacgdes

Segundo a norma ISO 10002:2018, o processo de operacao para o tratamento de
reclamacgcdes envolve o0s seguintes nove passos: comunicagdo, rececdo da
reclamacgdo, seu seguimento, confirmagcdo, avaliagao inicial, investigacédo, a
resposta da reclamacédo, a comunicacdo da decisdo e por fim, encerramento da
reclamacédo. Podemos observar um flowchart deste mesmo processo na figura 1,

retirado da mesma norma.



— Comunicacéao

Informacdes relativas a todo o processo de tratamento de reclamacdes devem ser

disponibilizadas ao cliente, reclamante ou outras partes interessadas. Exemplos de

tais informagdes podem ser:

Onde as reclamacdes podem ser feitas;

Como as reclamagdes podem ser feitas;

Informacdes que o reclamante deve fornecer;

O processo de tratamento de reclamacoes;

Periodos associados a varias etapas do processo;

Opcdes de reparacéo do reclamante, incluindo meios externos;

Como o reclamante pode obter feedback sobre a situacdo da

reclamacéo.

— Rececéo da reclamacéo

No momento da rececdo de uma reclamacgéo, esta deve ser registada com as

informagBes necessarias a sua identificagdo com um codigo de identificacdo

exclusivo, para que seja mais facil fazer o seu seguimento e eventual

rastreabilidade. As informacdes necessarias ao tratamento eficaz da reclamacao

incluem:

Descricdo da reclamacéo e dados relevantes de apoio;

A solucéo solicitada;

Produtos e servicos ou praticas relacionadas da organizagcao
reclamadas;

Data de vencimento da resposta;

Dados sobre pessoas, departamento, filial, organizacao e segmento de
mercado;

Acao imediata tomada (se houver).

— Seguimento da reclamacéo
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A reclamacédo deve ser possivel de ser seguida desde o seu recebimento até ao
final de todo o processo. A informacdo sobre o estado da reclamacao deve ser

disponibilizada ao reclamante mediante solicitacéo e em intervalos regulares.

— Confirmacéo da reclamacéao

Perante o recebimento de cada reclamacgéo, o reclamante deve ser imediatamente

informado, por exemplo, através de telefone, e-mail ou por correio.

— Avaliacao inicial da reclamacéao

Cada reclamacao deve ser avaliada em relacdo a certos critérios como a gravidade,
implicacdo de seguranca, complexidade, impacto e necessidade e possibilidade de

acao imediata. Esta avaliacéo ajuda a estabelecer prioridade de intervencao.

— Investigacao de reclamacdes

Todas as reclamacdes deve ser alvo de investigacdes de todas as circunstancias
gue as geraram. O nivel de reclamacdo deve ser proporcional a sua gravidade,
frequéncia de ocorréncia e gravidade.

— Resposta a reclamacgdes

Apés a investigacdo, a empresa deve fornecer uma resposta, por exemplo, através

da correcdo do prolema, e evitar que este volte a acontecer no futuro.

— Comunicacao da decisao

Qualquer tipo de decisdo ou acao tomada pela organizacéo relevante, relacionada
com a reclamacéo, dever ser comunicada ao reclamante ou outro tipo de pessoa

envolvida no processo.

— Encerramento da reclamacé&o
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Se o reclamante aceitar a decisdo ou acao proposta pela empresa, essa deve ser
executada e registada. No entanto, se for rejeitada, a reclamacdo devera
permanecer aberta, e o0 reclamante deve ser informado sobre possiveis
alternativas. A organizacéo deve continuar a monitorar o progresso da reclamacao

até que todas as opcdes estejam esgotadas ou o reclamante esteja satisfeito.

Figura 1 — Processo de tratamento de reclamacgdes

* L2 RECEIFT QF COMPLAINTS o

¥
T4 ACKNOWLEDGEMENT
OF COMPLAINTS

L4

" 73 INITIAL ASSESSMENT
OF COMPLAINTS

L 4

Ty INVESTIGATION
OF COMPLAINTS

[
COMPLAINTS

L

- 7.7 RESPONSE TO COMPLAINTS

7.3 TRACKING OF COMPLAINTS

¥
" 7.8 COMMUNICATING
THE DECISION

r

P9 CLOSING COMPLAINTS

Fonte: NP EN I1SO 10002:2018, péag. 18.

1.2.4 Beneficios da Gestao de Reclamacdes

Existem muitos beneficios perante a implementacdo de um sistema de gestao de
reclamacgdes. Por parte da empresa, a informacéo que resulta deste processo de

tratamento de reclamacdes € valiosa e pode levar a melhorias em produtos e

processos internos. Entender as causas principais que levam os clientes a reclamar
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e obter melhorias baseadas nessas reclamacgdes leva a um maior sucesso
competitivo, mantendo ou elevando a lealdade dos clientes perante a marca
(Yilmaz, C. et al., 2016).

Surgem também beneficios no processo de recompra por parte de um cliente que
reclama, mas permanece na empresa em vez de mudar para um concorrente. A
comunicacao também pode gerar efeitos positivos, ou seja, quando as reclamacodes
séo resolvidas e os clientes satisfeitos geram word-of-mouth positivo, ou seja,
recomendando a empresa e apoiando a aquisicdo de novos clientes (Stauss &
Seidel, 2004).

Segundo um estudo de Goodman (2006), um sistema eficaz de tratamento de
reclamacdes traz imensos beneficios que fazem aumentar a lealdade de um cliente
e pode também vir a atrair novos clientes. Segundo o estudo, alguns dos aspetos

mais importantes foram:

— O word-of-mouth é um fator importante dos clientes. Neste estudo foram
entrevistados 0s gestores de cinco grandes empresas de servicos
financeiros, onde afirmaram que mais de 40% de todos os novos clientes
resultaram de referéncias pessoais de clientes ja existentes.

— Na maioria dos setores, a pesquisa deste estudo indica que um cliente que
reclama e esta satisfeito € 30% mais leal que um que ndo reclama e 50%

mais leal que uma pessoa que reclama, mas permanece insatisfeita.

Para o cliente, a opcdo de reclamar perante uma experiéncia insatisfatéria,
depende da sua percecdo dos beneficios associados ao comportamento de

reclamar e da comparacao que facam com os custos (ou sacrificios) inerentes.

De acordo com McCole (2004), para além da eventual medida de recuperacao
implementada, o cliente vé como beneficio a obtencdo de feedback sobre a sua
reclamacdo. As medidas de recuperacdo englobam varias combinacfes de
reembolsos, créditos, descontos e pedidos de desculpas de forma a néo perder o
seu cliente. No fundo, o cliente tem de perceber que algo mudard com a sua

reclamagao, como alteragbes em procedimentos na empresa.

E igualmente importante que o cliente entenda o processo de reclamar como isento
(ou quase) de custos, sejam eles diretos ou indiretos. E ainda importante que no

momento de reclamar o cliente sinta que a sua privacidade é respeitada.
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Uma pesquisa realizada pelos autores Stauss e Seidel (2019) sobre a satisfacdo
do cliente, tinha como objetivo avaliar a relevancia dos fatores que influenciam os

comportamentos de reclamacéao dos clientes.

Tal como descrito na Tabela 2, quase 40% dos participantes no estudo considerava
o esforco de reclamar muito alto. Outros 34% néo reclamou por considerar néo ter
chance de sucesso, 9,4% preferiu mudar diretamente para os concorrentes e 7,5%

terminou o relacionamento por ndo conseguir entrar em contacto com a empresa.

Tabela 2 — Barreiras a Reclamacéao

Posicdo Barreira de reclamacéao %

1 Demasiado esforco 39,6%
2 Sem chance de sucesso 34,0%
3 Mudou para a concorréncia 9,4%

4 Sem contacto com a empresa 7,5%

5 Problema resolvido de outra forma 3,8%

6 Clientes sentem-se responsaveis pelo problema  3,8%

7 Outro 1,9%

> Total 100,0%

Fonte: Adaptado de Stauss e Seidel, 2019.

Esta pesquisa sobre o comportamento dos clientes perante a reclamacédo é de
extrema importancia para a gestdao de reclamacdes, pois consegue demonstrar
guais as principais barreiras que os clientes sentem no momento de reclamar. No
entanto, segundo estes autores, esta analise ndo deve ser vista como uma amostra
representativa dos clientes, pois é altamente provavel que problemas especificos
de certos grupos de clientes estejam sub ou sobre representados. Por esse motivo,
a andlise das informacdes de reclamacdes deve sempre ser complementada pelo

uso de outros métodos para detetar problemas (Stauss & Seidel, 2019).

Os aspetos apontados necessitam de fazer parte de qualquer sistema de
reclamacdes de forma a que os clientes se sintam encorajados em reclamar. Como
referido anteriormente, uma organizacdo sem reclamacdes nao significa que todos

0s processos funcionam na perfeigéao.
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Apesar dos beneficios esperados de um bom sistema de gestédo de reclamacdes,
e pelo facto de as empresas continuarem a investir em tecnologia, call centers e
instrucao dos seus funcionarios, sdo muitas as organizacdes que ainda falham na

gestao das suas reclamacgoes (S. Phabmixay et al., 2019).

1.2.5 Custos de um Sistema de Gestdo de Reclamacdes

Qualquer sistema de gestao de reclamacdes tem custos inerentes. Segundo Stauss

e Seidel (2004), os principais sao:

1. Custos com pessoal — custos com recursos humanos relacionados com os
processos da gestao de reclamacoes.

2. Custos de administracdo - despesas, por exemplo, de espaco de escritorio
e equipamento de escritdrio.

3. Custos de comunicagao - custos associados aos processos de comunicacao
necessarios para resolver o problema do cliente (por exemplo, custos de
telefone ou postagem).

4. Custos de resposta - sdo todos 0s custos que surgem no contexto da solugéo
do problema. Aqui podemos encontrar dois tipos de custos de resposta:

— Custos de compensagéo ou gestos de boa vontade - surgem com base
em pagamentos voluntarios de uma empresa para a qual o cliente ndo
tem exigéncia legal;

— Custos de garantia - cobrem todas as despesas de desempenho devido

a reclamacoes as quais o cliente tem um direito legal ou contratual.

1.3 Principais indicadores-chave da gestao de reclamacdes

Atualmente, sdo muitas as empresas que implementam ferramentas de avaliacao
do desempenho, de forma a permanecer no mercado e ser capaz de responder a
concorréncia (Gab&anova, 2012). Os indicadores-chave de desempenho (KPI —
Key Performance Indicator) s&o essenciais para as organizagcdes que hoje
enfrentam ndo apenas as condi¢cdes mais exigentes, mas também a crise financeira

mundial.
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A gestao de reclamacfes também é uma area que deve ser alvo de avaliacao, de
forma que a sua eficacia e eficiéncia possa ser melhorada e os objetivos da
organizagéo alcangados. Esses indicadores devem ter um efeito positivo nas metas
econOmicas, de forma a atingir o objetivo geral da gestdo de reclamacbes —

aumento da lucratividade e competitividade (Stauss & Seidel, 2019).

Segundo os mesmos autores, esses KPIs podem ser divididos em trés categorias
em relacéo aos seus sub objetivos: relacionados com os clientes, relacionados com
a gqualidade e relacionados com a produtividade. Podemos observar estes

indicadores, em resumo, na tabela 3.

Os sub objetivos referentes ao relacionamento com o cliente podem ser alcancados

por meio dos seguintes indicadores-chave de desempenho:

— Articulation rate/Non-articulation rate — taxa de verbalizacdo (meta: aumento
da taxa perante clientes insatisfeitos);

— Taxa de registo / taxa de nao registo (meta: aumento do registo de
reclamacdes articuladas de clientes);

— Proporcgéao de reclamantes convencidos / dececionados (meta: aumento da
satisfacdo com a reclamacéao);

— Taxa de recomendacédo / taxa de aviso (meta: reforco da comunicacao
positiva de word-of-mouth);

— Taxa de recompra / taxa de rotatividade (meta: promocéo do comportamento

de recompra dos reclamantes).

Os sub objetivos relacionados com a qualidade podem ser aferidos pelos seguintes

indicadores de desempenho:

— Taxa de defeitos (meta: reducdo de defeitos do produto);
— Taxa de annoyance (meta: reducao da taxa perante o cliente);
— Taxa de garantia (warranty/ guarantee) (meta: reducédo de reivindicacdes de

garantia).

O sub objetivo relacionado com a produtividade pode ser expresso pelo seguinte

indicador mais relevante:

16



— Produtividade dos funcionéarios: o numero de reclamacfes processadas por

funcionario ou unidade de tempo (meta: aumento de eficiéncia dos

processos).

Tabela 3 — Indicadores-chave de desempenho da gestao de reclamagdes

Goals of complaint

management

Customer relationship-
related sub-goals

Pre-economic targets

Increase of the complaint
articulation of dissatisfied
customers

Key performance
indicators

Articulation rate f
Mon-articulation rate

Inerease of the reqistry of
articulated customer
complaints

Registration ratef
Nom=registration rate

Increase of complaint
satisfaction

Share of convinced]
disappointed complainants

Reinforcement of positive
word-of-mauth
communication

Recommendation rate/
Warming rate

Promation of the
repurchase behavior of
complainants

Repurchase ratef
Churn rate

Quality-related sub-goals

Reduction of product
defects

Defect rate

Reduction of customer
annoyance

Annoyance rate

Reduction of warranty
claims

Warranty rate

Reduction of guarantes
claims

Guarantee rate

Productivity-related sub-
goal

Increase of efficiency of the
complaint management
Proceises

Employee productivity

Fonte: Stauss, B., & Seidel, W. (2019), pag. 60.

1.4

Componentes essenciais da norma ISO 10002:2018

A Organizacéo Internacional de Normalizacdo (ISO - International Organization for

Standardization) iniciou a sua atividade em 1947 com o objetivo de facilitar a

coordenacao internacional de normas (Juran & Godfrey, 1999). Trata-se de uma

organizacdo internacional nao-governamental independente e composta por

membros de 164 paises.

A Gestado de reclamacfes insere-se na norma ISO 10002:2018. Esta norma € um

documento que fornece diretrizes para 0 processo de tratamento de reclamagdes
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relacionadas com produtos e servi¢cos dentro de uma organizacdo. Nao se trata de

uma norma que seja certificavel como a ISO 9001.

7

O processo de tratamento de reclamacdes € um procedimento do sistema de

gestdo da qualidade. Trata-se de uma norma que pode ser usada por qualquer

organizacéo, independentemente do seu tamanho, ou do tipo de produtos e

servicos que esta fornece.

Segundo a norma ISO 10002:2018, o tratamento de reclamacfes assenta nos

seguintes pilares:

a)

b)

f)
9)

Ambiente focado no cliente aberto a feedback (incluindo reclamacgdes),
resolvendo as reclamacdes recebidas e melhorando a capacidade da
organizacdo em melhorar os seus produtos e servigos, incluindo
atendimento ao cliente;

Envolvimento e empenho da gestdo de topo por meio da aquisicdo e
implantacdo adequada de recursos, incluindo treino de pessoal;
Reconhecimento e atencdo dada as necessidades e expectativas dos
reclamantes;

Processo aberto, eficaz e facil de usar;

Entendimento da reclamacdo como uma oportunidade de melhorar a
gualidade de produtos e servicos, incluindo do atendimento ao cliente;
Auditoria do processo de tratamento de reclamacoes;

Analise da eficacia e eficiéncia do processo de tratamento de reclamacoes.

Na mesma norma, também se divulga os principios subjacentes ao tratamento de

reclamagdes:

1.

Compromisso — A organizagao deve ser ativamente comprometida em definir
e implementar um processo de gestdo de reclamacgdes.

Capacidade — Os recursos devem ser suficientes e disponiveis de forma a
fazer face ao processo de gestdo de reclamacdes e deve ser gerido
efetivamente e eficientemente.

Transparéncia - As informacdes sobre como e onde reclamar devem ser bem

divulgadas aos clientes, funcionarios e outras partes interessadas.
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Acessibilidade - Um processo de tratamento de reclamacbes deve ser
facilmente acessivel a todos os reclamantes. Devem ser disponibilizadas
informagdes sobre os detalhes de como fazer e resolver reclamagdes. O
processo de tratamento de reclamacgdes e as informagdes de suporte devem
ser faceis de entender e usar. As informacdes devem estar em linguagem
clara. Informacbes e assisténcia para fazer uma reclamacdo devem ser
disponibilizadas em qualquer idioma ou formato em que os produtos foram
oferecidos ou fornecidos.

Capacidade de resposta - O recebimento de cada reclamacéo deve ser
reconhecido imediatamente ao reclamante. As reclamacdes devem ser
prontamente atendidas, de acordo com sua urgéncia. Os queixosos devem
ser tratados com cortesia e ser informados sobre o andamento de sua
reclamacéo atraves do processo de tratamento de reclamagoes.
Objetividade - Cada reclamacédo deve ser tratada de maneira equitativa,
objetiva e imparcial através do processo de tratamento de reclamacdes.
Custos - O acesso ao processo de tratamento de reclamacdes deve ser
gratuito para o reclamante.

Integridade da informacao - A organizacdo deve garantir que as informacdes
sobre o tratamento de reclamacgdes sejam precisas e nao enganosas, e que
os dados coletados sejam relevantes, corretos, completos, significativos e
ateis.

Confidencialidade - Informacbes pessoalmente identificaveis sobre o
reclamante devem estar disponiveis quando necessario, mas apenas com o
objetivo de abordar a reclamacdo dentro da organizacdo e devem ser
ativamente protegidas da divulgagdo, a menos que o cliente ou reclamante

consinta expressamente em sua divulgacgao.

10. Abordagem focada no cliente - A organizacéo deve adotar uma abordagem

focada no cliente, deve estar aberta a feedback, incluindo reclamacdes, e
deve mostrar comprometimento com a solucdo de reclamacgdes por suas

acoes.

11.Responsabilidade - A organizacdo deve estabelecer e garantir que as

decisfes e acdes em relacdo ao tratamento de reclamacdes seja claramente

estabelecido.

19



12.Melhoria continua - A melhoria continua do processo de tratamento de
reclamacdes deve ser um objetivo permanente da organizacgao.

13.Competéncia — O pessoal da organizacdo deve ter os atributos pessoais,
habilidades, treinamento, educacdo e experiéncia necessarios para lidar
com as reclamacoes.

14.Oportunidade - As reclamacdes devem ser tratadas o mais rapidamente

possivel, dada a natureza da reclamacéo e o processo utilizado.
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2. ISA —Intelligent Sensing Anywhere

Neste capitulo irh se desenvolver uma breve apresentacdo da empresa ISA —
Intelligent Sensing Anywhere, S.A., sendo esta a entidade de acolhimento da
realizacdo do estagio curricular. Analisa-se a evolugdo da empresa, missao, visdo

e 0s valores e também aspetos importantes inerentes a esta empresa.

2.1 Apresentacdo da empresa

A ISA é uma empresa de base tecnolégica onde atua no mercado de gas e petréleo,
e tem como base a tecnologia inovadora da “Internet das Coisas” - Internet of
Things (IoT).

Sediada em Coimbra, a empresa foi criada em 1990, como resultado de um spinoff
da Universidade de Coimbra, e com 30 anos de experiéncia esta tem vindo a
desenvolver solu¢bes inovadoras de telemetria e telegestdo. Esta desenvolve
solucBes com tecnologia inteligente que transmitem informacéo para plataformas

de gestdo.

Trata-se de uma empresa caracterizada como Business-to-Business® (B2B), ou
seja, a empresa esta focada em vender produtos ou servigos para outras empresas,
em vez de o fazer para consumidores sendo que 0s seus clientes sdo
essencialmente empresas distribuidoras de gas e combustiveis. As suas solu¢cdes
passam por dispositivos de hardware, software e também aplicagcdes moveis para

0s seus clientes.

A empresa tem sido distinguida com inUmeros prémios, quer a nivel nacional, quer
a nivel internacional, sendo os mais recentes o prémio de “Best Oil & Gas Telemetry
Specialist 2016” pela Revista Americana “Corporate America Magazine”; Distingao
da empresa com o prémio na categoria de “Software & Technology Innovation

Award” pela revista “Corporate Vision Magazine” em 2016; entre muitos outros.

A internacionalizacéo, que tendo comecado em 1999, resultante de um aumento

de capital, levou a empresa a se expandir pelos 5 continentes e a se estabelecer

3 Uzialko, A. (26 de junho de 2019). What is B2B. Acesso em 10 de marco de 2020, obtido em
BusinessNewsDaily: https://www.businessnewsdaily.com/5000-what-is-b2b.html
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em alguns paises, entre 0s quais os Estados Unidos e o Brasil, e nas principais

capitais da Europa.

Neste momento trata-se de uma empresa com um cariz fortemente exportador. As
gualidades técnicas e inovadoras das suas solu¢cfes tém colocado a empresa numa

posicdo competitiva de relevo, tanto a nivel nacional como internacional.

As solucbes da ISA sdo M2M# (Machine to Machine), onde tém como principais
objetivos diminuir os custos logisticos, melhorar os processos e gerar eficiéncia

para os seus clientes.

Todos os produtos destinados a utilizacdo em atmosferas potencialmente
explosivas encontram-se certificados de acordo com o0s requisitos legais de cada

mercado onde atuam.

Em 2014, ocorre na empresa uma cisdo das suas duas areas de negdcio, que até
entdo operava: ISA Energy na &rea da energia e ISA Oil&Gas nas areas do
combustivel e gas. Este processo permitiu a cada uma dessas areas uma maior
visibilidade, transparéncia junto dos seus mercados alvo e uma maior eficiéncia na

utilizag&o dos recursos.

A unidade de negécio Energy, dedicava-se ao desenvolvimento de solucdes de
monitorizacdo e gestdo remota para edificios e cidades (Smart Cities) e para
clientes residenciais e de pequenos escritorios (Smart Homes). Daqui resultou um
spinoff da empresa, hoje denominada por Virtual Power Solutions (VPS), estando

esta presente nos mercados da energia e da agua um pouco por toda a Europa.

A ISA Oil&Gas até 2015 operava em dois segmentos de mercado. Na
monitorizacdo remota de tanques, contadores de gas e de combustiveis liquidos,
mas também na prestacao de servicos a casas inteligentes e clientes domésticos,
através da monitorizacdo de tanques particulares ou de condominios — Smart
Homes, apresentando uma solugdo business to business to consumer (B2B2C).
Sendo este Ultimo segmento o que sofreu uma descontinuacao, pois a atividade

industrial apresentava-se com um maior potencial.

4 Expressio que significa que maquinas possam se comunicar entre si (Lawton, 2004).
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Recentemente a ISA foi adquirida pelo Grupo ANOVA (junho de 2019)°, também
esta uma organizacédo que atua nos mesmos mercados através da monitorizacao
remota, com a sua sede nos EUA. Trata-se de uma organizacao que iniciou a sua
atividade em 2018, com a fusédo de quatro empresas (DataOnline, Wikon, WESROC
e iTank). Esta fusdo faz com que a ISA tenha a capacidade de expandir a sua
presenca para diferentes areas geograficas e amplifique também o seu conjunto de
solucdes e novas tecnologias de forma a melhorar o servigco para com os clientes

em todo o mundo.

Neste momento sdo monitorizados mais de 600 000 ativos em quase 70 paises,
tornando-se uma empresa lider neste mercado, com escritérios de norte a sul da

América, Europa, Asia e Austrélia.

2.2 Missao, Visdo e Valores

Segundo a péagina online da ISA®, podemos verificar que esta como misséo liderar
0 mercado de solucdes de monitorizagdo remota para o setor de Oil&Gas através

de produtos inovadores e fidveis e da exceléncia no servigo ao cliente.

A visdo da empresa é que a transformacéo digital continuaré a estar na vanguarda
dos ganhos em inovacdo e produtividade em toda a industria e servicos. No
mercado da Energia e Oil&Gas, a transformacao digital tem impacto nos custos
logisticos, nos novos modelos de precos, nas novas experiéncias de utilizador e

nos novos modelos de negécio.

A associacao do conceito da “Internet das Coisas” a industria da energia resulta
num aumento dos sensores, ligados a quase tudo, comunicando e interagindo entre
eles, produzindo eventos em tempo real e uma grande quantidade de informacéao.

A combinagao entre a “Internet das coisas” e a tecnologia de machine learning’ ira

5 ANOVA (16 de junho de 2019). Acesso em 9 de marco de 2020, obtido em:
https://www.anova.com/anova-acquires-intelligent-sensing-anywhere/

6 ISA (s.d.). About us. Acesso em 9 de margco de 2020, obtido em:
https://www.isasensing.com/about-us/

7 Segundo SAS (s.d.) é uma expressdo que significa “método de analise de dados que automatiza
a criacdo de modelos analiticos”, disponivel em:
https://www.sas.com/en_us/insights/analytics/machine-learning.html)
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explorar a informacdo disponivel e aumentar a automatizacdo e inteligéncia,

levando a uma melhor experiéncia do utilizador.

Os valores pelos quais a empresa se rege em todas as atividades sao baseados
por um conjunto de principios sustentados nos valores em que acreditam e

preservam. Esses valores sao:

— Foco no cliente: a empresa ndo s6 vende de acordo com 0s requisitos, mas
ajuda os seus clientes a ter sucesso. Fator WOW!

— Trabalho com paixéo: tornar o trabalho mais gratificante, através da paixao
pelo trabalho.

— Trabalho de equipa: RelUne-se a equipa a volta de um objetivo comum.
Divertir como equipa, desafiar como equipa, falhar como equipa, vencer
como equipa.

— Investir nas pessoas: Empowerment traz envolvimento e aumenta a
capacidade de atrair talento.

— Inovacdo: Para a empresa inovar ndo é sO6 na I&D (Investigacdo e
Desenvolvimento) ou inovacdo tecnoldgica. E estar sempre a olhar para
dentro e para fora da empresa na procura das boas préticas. E questionar “o
sempre se fez assim”. E aceitar o “not-invented here”.

— Fiabilidade: Porque a empresa acredita que fazer bem feito € o melhor para
0s seus clientes. E porque podem sempre fazer melhor.

2.3 Internet of Things (IoT)

A loT € uma inovacgéao tecnologica moderna que tem vindo a ganhar cada vez mais
relevancia no cenario das tecnologias modernas sem fios, onde tudo e todos
estardo conectados a Internet. Com 0s seus recursos avangados, como telemetria,
cognicao e andlise, esta tecnologia consegue revolucionar o segmento industrial e

o dia-a-dia de cada um.

No sentido de uso pessoal, o efeito mais evidente da IoT é na esfera doméstica,
como por exemplo, na vida assistida, Smart Homes, Smart Cars, entre outros. Ja
no sentido de uso comercial, os efeitos passam pelo setor de producgao e servigos,
como uma maior producdo, qualidade superior e melhores servigos prestados
(Agrawal & Vieira, 2013).
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Trata-se de uma inovacado bastante presente na ISA, sendo que € usada de forma
a beneficiar os seus clientes, criando Smart Homes, ou seja, solu¢cdes com as quais
se pode controlar remotamente aparelhos de acordo com as necessidades de cada
um. A monitorizacdo adequada tem varios beneficios para os clientes como
economizar recursos e tornar mais eficiente todo o processo da monitorizacdo de

tanques.

Segundo Farooq et al. (2015) “a Internet das Coisas esta em constante evolucao e

€ um tépico de pesquisa em que as oportunidades sao infinitas.”

A cada ano que passa, mais dispositivos se conectam de forma a criar uma rede
gue facilita o compartilhamento de dados. Até ao final de 2018, segundo a Statista®,
havia mais de 22 mil milhdes de dispositivos 10T no mundo. Até o final de 2030,
espera-se que o numero de dispositivos seja cerca de 50 mil milhdes em todo o

mundo, como podemos observar pela figura 3.

Figura 3 — Numero de dispositivos 10T
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Fonte: Elaboracao propria, com informacéo estatistica de Statista.

A implementacéo da lIoT gera varios beneficios para a industria de petréleo e gas.
Em termos de monitorizagdo remota de equipamentos, permite que as empresas
de petréleo e gas aumentem a eficiéncia dos seus ativos, melhorem a sua eficiéncia

em termos de logistica e tenham um maior controlo sobre roubos, contrabando e

8 Statista (19 de fevereiro de 2020). IoT connect devices worldwide 2030. Acesso em 14 de abril de
2020, obtido em: https://www.statista.com/statistics/802690/worldwide-connected-devices-by-
access-technology/
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fraudes na entrega / venda de produtos. Sdo estes beneficios que tornam téo
importante a sua implementacdo numa empresa presente neste mercado de

petréleo e gas.

2.4  CertificagOes

Para a ISA, certificados significam mais do que apenas um papel. E a forma como
esta demonstra aos seus clientes que os seus produtos sdo de confiangca. Num
mundo cada vez mais competitivo torna-se imprescindivel ir ao encontro das

necessidades dos clientes, em termos de prec¢o e qualidade.

Esta € a razdo que leva a ISA a investir em certificacbes para 0s seus
equipamentos, pois estas acarretam imensos beneficios para as organizacdes, mas

também para os seus clientes.

No mercado que esta se insere sdo muitas as certificagdes que estdo inerentes aos
seus equipamentos, devido a estes serem do tipo eletronico e estarem sujeitos a

atmosferas explosivas. Na tabela 4 estdo presentes quais as certificacbes que a

ISA usufrui.
Tabela 4 — Certificacbes da ISA

Certificacao Descricédo

ATEX Diretiva onde possui duas linhas de orientacdo onde
descreve qual o equipamento e espaco de trabalho que é
permitido num ambiente com atmosferas explosivas.

Comisséo Federal de Marca de certificacdo utilizada em produtos eletrénicos

Comunicacdes (FCC) fabricados ou vendidos nos Estados Unidos que certificam
gue a interferéncia eletromagnética do dispositivo esta
abaixo dos limites.

Compatibilidade Esta certificagdo trata-se de um teste que mede a

Eletromagnética (EMC) habilidade de o equipamento ou sistema em funcionar
satisfatoriamente em ambiente eletromagnético.

Hazloc Certificagcdo que fornece testes de equipamento para

atmosferas explosivas, inspecéo de fabricas. A certificacao
da ISA tem a seguinte nomenclatura: Class I, Zone 0,
AEX/Ex ia 1IB T4; Class I, Division 1, Groups C & D, T4

‘Exia.

26



IEC/IECEX Certificagdo de normas que estdo relacionadas com
Equipamento, Servigos e Pessoas em areas relacionadas

com atmosferas explosivas.

Inddstria Canada Servico de certificagdo para equipamento de radio e

servico de registo para equipamento terminal no Canada.

ISO 9001 Grupo de normas técnicas que estabelecem um modelo de
gestdo de qualidade para as organizacbes em geral,

gualgquer que seja o0 seu tipo ou dimensao.

PTCRB Certificacéo a nivel internacional onde possui especialistas
técnicos onde desenvolvem especificagbes para o

funcionamento correto e seguro de aparelhos moveis na

rede movel.
Radio & Equipamento Diretiva relacionada com a colocacdo no mercado de
Terminal de equipamento radioelétrico.

Telecomunicacfes
(R&TTE)

Fonte: Elaborac&o propria com informagdes dos sites de cada organizagéo®.

% Informac&o disponivel em: https://ec.europa.eu/growth/sectors/mechanical-engineering/atex_en;
https://www.fcc.gov/; https://ec.europa.eu/growth/sectors/electrical-engineering/emc-directive_en;
https://www.hazloc.it/en/; https://www.iecex.com/; https://www.ic.gc.ca/eic/site/ceb-
bhst.nsf/eng/home; https://www.iso.org/standard/62085.html; https://www.ptcrb.com/;

https://rtte.org/
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3. O Estagio

A organizacéao ofereceu uma oportunidade de estagio na area da Qualidade, sendo
esta aceite, por se tratar de uma area de interesse do ponto de vista pessoal e

profissional e por se tratar de uma empresa reconhecida na sua area de atuacgao.

3.1 Sumério das tarefas realizadas

O estagio decorreu no periodo de 3 de fevereiro a 29 de junho de 2020, sendo que
a maior parte desse tempo decorreu em teletrabalho, devido a situacdo de

pandemia mundial do Covid-19. As principais tarefas realizadas foram as seguintes:

1. Integracdo na empresa e enquadramento com a estratégia institucional e
familiarizagcdo com os produtos e solucdes de telemetria e Oil&Gas;

Estudo sobre o modelo de negécio da ISA;

Estudo da politica de qualidade;

Suporte no sistema de gestao de reclamacdes e analise de a¢des corretivas;

a > LN

Desenvolver atividades de verificacdo que permitam obter informacdes que
possibilitem a avaliagdo dos processos e procedimentos implementados;

6. Responsavel pela identificacdo de novas oportunidades, melhorias de
servico e reducao de custos.

7. Suporte na elaboracéo de apresentacdes e outros documentos;

De seguida, irhd ser abordado a descricdo de algumas das principais tarefas

realizadas durante o estagio.

3.2 Gestédo de Reclamacdes

A empresa nao possuia um sistema de gestdo de reclamacdes eficiente, por isso
foi me sugerido que, juntamento com o departamento de Qualidade, se
desenvolvesse um processo de reclamacfes capaz de fornecer as informacdes
necessarias para a empresa perceber quais o0s principais problemas que surgem e,

dessa forma, torna o procedimento mais eficiente.
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Para tal sugeriu-se a criacdo de um Portal do cliente e um procedimento referente
a produtos devolvidos a empresa - RMA (Return Merchandise Authorization), que
era algo que a empresa sentia necessidade de desenvolver, porque as
reclamagdes derivavam muitas vezes de produtos avariados, o que se tornou
essencial desenvolver um procedimento que melhor resolvesse essas situacoes.

Também se tornou o procedimento de tratamento de ocorréncias mais eficiente.

Este sistema acarreta bastantes vantagens e beneficios para a empresa, pois torna
possivel de serem criadas estatisticas e KPIs sobre varios fatores. Um deles é o
KPIl dos produtos que mais avariam, onde se pode tentar perceber o porqué

daquele produto e desenvolver formas de resolver esse problema.

Outro beneficio é o facto de ser possivel classificar os tipos e/ou motivos das
reclamacgdes mais recorrentes de forma a perceber o que pode ser melhorado no
futuro. Através da criagdo destes dados a organizacdo pode identificar quais o0s
principais motivos de reclamacdo por parte dos clientes. Estes podem ser de

insatisfacdo com o produto/servi¢co ou defeitos/avarias dos produtos.

A empresa consegue também agora, através deste sistema de gestdo, medir o
tempo de resposta de devolugao dos produtos aos seus clientes e, assim, entender
se este processo € eficiente, tentando diminuir esse valor. Por fim, a empresa
alcanca beneficios para os seus clientes, sendo este o seu foco, ou seja, todo o
processo de reclamar torna-se assim mais eficiente e pode proporcionar um

constante feedback aos clientes.

3.2.1 Portal do cliente e Procedimento RMA

O processo criado, a ser adotado pelas equipas envolvidas, tem como objetivo gerir
efetivamente a substituicdo de hardware com defeito, que por vezes pode levar a

geracdo de uma reclamacao.

O portal do cliente trata-se do lugar onde o Customer Success Management (CSM)
inicia o processo de devolugdes de produtos com a criacdo de um ticket de RMA.
Aqui agrega-se toda a informag&o necessaria do produto e qual o motivo da sua
devolugédo. O procedimento RMA tem como objetivo separar os tipos/motivos de
devolugbes de produtos por parte do cliente, onde aqui foram criados cinco,

insatisfacdo com o produto, avaria de um produto em garantia, avaria de produto
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fora da garantia, levantamento e produto avariado no momento da sua instalacao.
As partes envolvidas no processo séo o Suporte ao Cliente, Financas, Qualidade,

Operag0Oes e Vendas.

De uma forma resumida, a informagéo do ticket criado no Portal do Cliente sera
avaliada e procede-se a uma analise de raiz das suas causas. Depois desta analise,
0 processo pode levar a criacdo de um QMS (Quality Management System) ou
issue, desenvolvido no programa JIRA, que pode ser do tipo reclamacao ou

oportunidade de melhoria que advém de uma insatisfacao.

Durante todo processo, havera um seguimento e sera fornecido feedback aos
clientes. A deciséo final sera comunicada ao cliente no momento da resolucéo, e
sendo esta aceite, fecha-se o ticket. Todo este processo, encontra-se mais

desenvolvido em anexo 1.

3.2.2 Ocorréncias, Acdes Corretivas e A¢cdes Preventiva

O procedimento que faz o tratamento de Ocorréncias, A¢des Corretivas e Acdes
Preventivas da ISA esta presente na figura 4, sendo que me foi sugerido realizar as
alteracdes necessarias de forma a se tornar mais eficiente. Trata-se de um
procedimento que trata das ocorréncias (Nao Conformidades ou Oportunidades de
Melhoria), gestédo das a¢des dai resultantes e melhoria continua do SGQ. Qualquer
membro da empresa pode criar um QMS, podendo este ser um problema ou uma

possivel melhoria.

O procedimento é bastante importante para um bom funcionamento da gestédo de
reclamacdes. Tem de ser um procedimento que resolva todas as situacdes que
entram, quer estas sejam reclamacfes ou simplesmente oportunidades de
melhoria. Trata-se de um procedimento facil de compreender, mas eficiente de
forma a melhorar a relagdo com um cliente ou outra parte interessada, aumentando,

assim, a sua satisfacdo e a sua lealdade perante a marca.

O procedimento que verificamos na figura 4 acompanha as diretrizes da norma ISO
10002, onde, de uma forma geral, no momento da rece¢ao de uma reclamacao,
esta deve ser registada no JIRA (1) com as devidas informagfes necessarias a sua
analise, onde daqui gera-se um numero de QMS, de forma a ser mais facil o seu

seguimento e rastreabilidade. Quem comunica com o cliente, ou alguém designado
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para tal é informado da sua rececdo e constante evolucdo do processo. A
reclamacao passa por uma avaliacéo inicial (3), sendo esta alvo de investigacao de
forma a averiguar quais foram as causas que levaram a sua concretizagdo. Define-
se e executa-se as agfes necessarias e monitorizam-se a sua eficacia (4, 5 e 6).
Comunica-se a decisdo, e sendo esta aceite, regista-se a sua resolucdo no JIRA
(7), dando esta como encerrada. No anexo 2, podemos observar com maior detalhe
este procedimento.

Este tipo de tratamento de reclamacdes também tem presente 0s principios
subjacentes a norma ISO 10002:2018. Por exemplo, trata-se de um sistema sem
guaisquer custos para o reclamante, as informacdes relevadas sao confidenciais e
tem presente uma abordagem focada no cliente, ou seja, a empresa esta aberta a
este tipo de feedback e encontra-se empenhada em solucionar as suas
reclamacdes através das suas acodes.

Figura 4 — Fluxograma do procedimento de Ocorréncias, A¢des Corretivas e

Acoes Preventivas da ISA
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Fonte: PG.02 — Controlo de Ocorréncias, A¢des e Melhoria Continua - ISA

3.2.3 Conformidade dos produtos e servigos

Neste ponto foi me proposto analisar as reclamagfes/ndo conformidades do
sistema de gestao de reclamacdes. Estas reclamacdes sdo emitidas, analisadas,
verifica-se se ocorreram nao-conformidades e quais as causas e ac0es corretivas

possiveis para que, o problema que gerou a reclamacao, ndo volte a acontecer.
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Estas informacdes sdo analisadas anualmente no processo de revisao pela gestao.
Desde o ultimo, realizado em 2019, que se revelou um aumento das reclamacoes
na empresa, como podemos verificar pela figura 5, sendo que nesse ano,

ocorreram 46 reclamacoes.

Figura 5 — Evolucéo das reclamacdes da ISA
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Fonte: Elaboragédo propria com informacgéo da empresa

As falhas mais recorrentes sdo derivadas de falhas com os subcontratados e
problemas de equipamentos de HW, como se verifica na figura 6. Podemos
confirmar também pela figura 7 que, no ano de 2019, no total das 46 reclamacdes,
ainda existem 30 né&o resolvidas e 16 ja se encontram resolvidas, no momento desta

analise.
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Figura 6 — Reclamac®es por tipo de falha — 2019
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Figura 7 — Estado das reclamacdes - 2019
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Fonte: Elaboragédo propria com informacgéo da empresa

3.3 Reviséo do Sistema de Gestédo da Qualidade

A ISA tem implementado um Sistema de Gestédo de Qualidade (SGQ) desde 2009,

neste momento certificado segundo a norma ISO 9001:2015.

A gestédo da qualidade tem evoluido ao longo do tempo, e a procura pela qualidade,
através da melhoria continua utilizando o SGQ, € a estratégia mais utlizada pelas

34



organizacfes e certamente a que oferece mais resultados significativos (Silva &
Melo, 2018).

As normas da série ISO 9000, introduzidas em 1987, tém como objetivo estabelecer
padrdes para empresas que desejam adotar um sistema de qualidade. Trata-se de
normas bastante reconhecidas e utilizadas por todo o mundo, sendo a certificagao
ISO 9001, um método comum de demonstracdo de conformidade com o Sistema

de Gestdo da Qualidade.

A ISO 9001 fornece diretrizes e ferramentas para empresas e organizacdes de
forma a que os seus produtos e servigcos estejam conforme o0s requisitos dos

clientes, sendo esta a Unica da familia ISO 9000 que pode ser certificada.

Segundo a norma ISO 9001:2015 a revisao do sistema de gestdo da qualidade de
uma organizagao deve ser feita pela gestdo de topo, em intervalos planeados, de
forma a “assegurar a sua continua pertinéncia, adequacéo, eficacia e alinhamento
com a orientagao estratégica da organizacao.”
Segundo a mesma, as entradas para a reviséo pela gestao séo:
1. Estado das ac¢0Oes resultantes das anteriores revisoes pela gestao;
2. Alteragbes em questbes externas e internas que sao relevantes para o
SGQ;
3. Informacbes quanto ao desempenho e a eficacia do SGQ incluindo
tendéncias relativas a:
3.1 Satisfacéo do cliente e retorno da informacéo de partes interessadas
relevantes.
3.2 Medida em que os objetivos da qualidade foram cumpridos.
3.3 Desempenho dos processos e conformidade dos produtos e servigos.
3.4 Nao conformidades e ag0es corretivas.
3.5 Resultados de monitorizagao e medicéo.
3.6 Resultados das auditorias.
3.7 Desempenho dos fornecedores externos.
4. Adequacao dos recursos;
Eficacia das agbes empreendidas para tratar riscos e oportunidades;

6. Oportunidades de melhoria.

Em relacéo as saidas da reviséo pela gestao, séo as seguintes:
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1. Oportunidades de Melhoria;
2. Quaisquer necessidades de alteracbes ao SGQ;

3. Necessidades de recursos.

Toda a informacéo deste processo permite a organiza¢ao uma visao alargada sobre
o funcionamento do SGQ, de forma a averiguar se 0s objetivos estdo a ser
cumpridos e sobre a eficacia do proprio sistema. Apds esta analise, devem surgir
acOes a desenvolver consideradas pertinentes para o SGQ de forma a gerar uma
melhoria continua.

Foi me proposto auxiliar neste processo de revisdo, sendo que em seguida iremos

analisar alguns dos pontos mais importantes realizados.

3.3.1 Mapade processos

Segundo a norma ISO 9001:2015 é necessario identificar os processos relativos a
organizacao, sendo este revisto no processo de Revisao pela Gestéo no topico 2 —
Alteracbes em questbes externas e internas que sao relevantes para o SGQ.
Atendendo ao facto de a organizacéo ja ter implementado um SGQ segundo essa

norma, apenas achei necessario recorrer a atualizacdo desses mesmos processos.

A utilizacdo deste modelo de gestdo por processos permite a organizacao reforcar
a sua monitorizacdo, medicao e analise, implementar acdes necessérias de forma
a alcancar os resultados e objetivos propostos. Permite também a determinacéo de
métodos que possam assegurar a eficacia dos processos. E por isso que se torna
fundamental que estes processos se encontrem sempre atualizados, pois trata-se
de uma forma de obter uma melhoria continua e um aumento na satisfacéo de

clientes.

Os processos de gestdao da organizagdo que sofreram alteracdes, foram o0s

seguintes:

Processo 01: Planeamento Estratégico
— Processo 02: Gestao da Qualidade

— Processo 03: Tecnologia

— Processo 04: Producgédo e Logistica

— Processo 05: Inovacgéo
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— Processo 06: Distribuicdo

— Processo 07: Marketing & Gestédo de Canais
— Processo 08: Gestéo de Produto

— Processo 09: Gestdo Administrativa

— Processo 10: Vendas

O mapa de processos desenvolvido, que podemos observar na figura 8, demonstra
a interacao entre os processos, identificando os requisitos das Partes Interessadas
(P1) e Processos de Melhoria Continua, apresentando quais os relacionados com
os Processos de Gestédo e de Suporte e quais 0s Processos de Realizacao. A saida
€ identificada como sendo os produtos/servicos da organizacdo que levam a

satisfacéo das PI.

Figura 8 — Mapa de Processos da ISA

Processos de Gestio e de
Suporte

Planecamento

Estratégico

Fonte: Manual de Gestao da ISA

Os procedimentos da organizacdo também se encontravam desatualizados, o que
também foi algo que me foi proposto atualizar e tornar mais eficiente, como também
em relagcéo a impressos. Alguns sofreram alteragdes e outros foram eliminados por
se considerarem desnecessarios. Estes procedimentos podem ser divididos em

duas categorias: Procedimentos Gerais e Procedimentos Operacionais.
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3.3.2 Analise SWOT

Uma analise SWOT é uma ferramenta de planeamento estratégico e gestao
estratégica e pode ajudar uma organizacdo a construir a sua estratégia. Esta é
dividida em dois fatores, fatores internos, onde se analisa as forcas e fraquezas de
uma organizacao (Strengths / Weakness) e os fatores externos, onde se analisa as

oportunidades e ameacas (Opportunity / Threats).

Para a organizacdo, trata-se de uma analise que possui uma vasta gama de
vantagens. Esta analise ajuda o0s gestores da organizagdo a descobrir
oportunidades de que podem tirar vantagem. Ao entender 0s seus pontos fracos,

as ameacas podem ser controladas e até eliminadas (Gurel & Tat, 2017).

Como vantagem, esta analise também ajuda a organizacdo a se preparar para o
futuro, estruturando os objetivos que devem ser atingidos, indo além das situacfes
atuais. Uma outra vantagem é que nao requer grandes recursos financeiros e
computacionais, e pode ser feito rapidamente e com algum grau de eficacia, sem

uma grande quantidade de informacao (Gurel & Tat, 2017).

Algumas das suas desvantagens sdo o facto de esta andlise ser puramente
descritiva, ou seja, ndo oferece qualquer recomendacdo estratégica e nao
providenciar ao gestor qualquer respostas especificas. Em vez disso, € uma forma
de organizar informacédo e designar probabilidades de eventos futuros, bons ou
maus (Gurel & Tat, 2017).

A construcdo desta analise surge como interesse para a organizacdo, sendo esta
prevista no processo de Planeamento estratégico e analisada no processo de
revisdo pela gestdo, no ponto 2 (Alteracbes em questdes externas e internas que
séo relevantes para 0 SGQ). Foi me proposto apresentar uma sugestdo de analise
com base na minha percecéo, sendo essa complementada posteriormente. Esta

apresenta-se na tabela 5.
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Tabela 5 — Andlise SWOT da ISA

Forcas Fraquezas
Equipa de Apoio ao cliente reconhecida

Assisténcia pés-venda ) .
o _ Qualidade de produto reconhecida por
Experiéncia em Telemetria de tanques )
) ) o alguns clientes
Procedimentos de Qualidade & Certificagdes
Altura para entrar no mercado com um novo

Base de clientes baseada em Propano
produto (HW & SW)

Espirito de equipa

Orientada para a inovagao

Oportunidades Ameacas
Plataforma de loT Novos concorrentes com LORA e SIGFOX
Mercado de Gases Industriais Custos de transportacao de baterias de litio
Parcerias com empresas terceiras Eroséo de pre¢cos em contratos
Fusdo com a ANOVA estabelecidos

Fonte: Elaboragéo propria com informacéo da ISA

3.4 Analise da Concorréncia

A analise da concorréncia é uma area estratégica que se especializa na recolha e
andlise de dados. Esta consiste na recolha de informagdo para analise dos
comportamentos que 0os consumidores possam tomar. Este tipo de analise torna-
se essencial para uma organizacdo de forma a obter sucesso (Fleisher &

Bensoussan, 2003).

Tanto os consumidores como a prépria empresa beneficiam deste tipo de analise.
A empresa cresce com a concorréncia, pois esta encontra-se nhuma posi¢cao onde
tem de evoluir e tornar-se mais eficiente para se manter no mercado. Ja em relacéo
aos consumidores, estes beneficiam porque a concorréncia da empresa faz com
gue esta produza melhores produtos, e faz com que os precos sejam reduzidos
para esta se tornar mais competitiva em relagdo as suas concorrentes (Fleisher &

Bensoussan, 2003).

A elevada dificuldade de acesso a informacdo das concorrentes e ao elevado
numero das mesmas, € um ponto fraco nesta analise. Torna-se necesséario aplicar

mais tempo e esfor¢co de forma a realizar esta analise. A constru¢do do perfil da
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concorrente nao requer apenas um grande investimento de infraestruturas, mas

também de recursos humanos (Fleisher & Bensoussan, 2003).

Os principais objetivos desta andlise para a ISA sé&o identificar com que empresas
esta compete, identificar estratégias futuras, prever as reacdes a iniciativas e

observar as suas fraquezas.

Este procedimento esta presente no procedimento de Marketing de Produto (PO.42
— Product Marketing) proposto pelo SGQ, onde envolve vérias fases, estas
demonstradas pela figura 9.

Figura 9 — Procedimento de Marketing do Produto

b k4 w

Competitor Anabysis Froduct Product Positioning
(1) Compansoan [2) [3)

ki

Marketing Materials
[ah

]
r 3

b

End |

Fonte: PO.42 — Product Marketing - ISA

Durante a realizacdo do estagio, o que me foi proposto analisar, foram os pontos 1

e 2. Esses pontos envolveram as seguintes tarefas:
1 — Andlise de Concorréncia:

— Analisar site e documentos dos concorrentes;
— Identificar claramente como o produto esta acima da concorréncia por meio
de um benchmark, ou seja, através de comparacdes (preco, certificacdes,

duracédo da bateria, memoria, etc.);
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— Encontrar novas oportunidades de mercado para melhorar a oferta da ISA;

— Tornar visivel para toda a organizacao.

2 — Comparacéo de Produto:

— Analisar site e documentos dos concorrentes;

— ldentificar as caracteristicas do produto do concorrente (certificacdes,
memoria, entradas analogicas / digitais, comunicacéo, etc);

— ldentificar os pontos fortes e fracos dos produtos da ISA face aos
concorrentes;

— Identificar onde a ISA pode melhorar ou inovar;

— Tornar visivel para toda a organizacdao.

O gque atualmente mais distingue estas empresas € a sua utilizacdo de 1oT. No
guadro 6 podemos observar as principais concorrentes da ISA identificadas, em
relacdo ao seu pais de sede, se utiliza tecnologia 10T e quais as solugbes que

apresentam no mercado.

Tabela 6 — Empresas concorrentes da ISA

Empresa Pais loT Solucbes

AIUT Polénia  SIM — Solugdes para vérias industrias (Automacéo,
Robética e Automacédo Radical);
— Solugdes de monitorizacédo de tanques;
— Solugbdes de monitoriza¢@o de contadores de gas.
Biz4dIntellia EUA SIM — Solugdes de monitorizacéo de energia;
— Solucdes de localizacao via GPS de frotas;
— Solucdes de monitorizacéo de frotas;
— Solugdes de medicdo de agua inteligentes;
— Solugdes agricolas inteligentes;

— Solugdes contra roubo de Oil/Fuel.

Otodata Canada SIM — Solucdes de monitorizacdo de tanques;
— Solugdes de localizacdo de veiculos ou frotas;

— Solugdes de controlo do veiculo.

Sensit EUA NAO — Solucdes de monitorizacdo de tanques;

Technologies — Solucdes de detecédo de fugas de gés;
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— Solucgdes de monitorizagdo da qualidade do ar.

SkyBitz EUA SIM — Solucdes de monitorizacdo de tanques;
— Solugdes de localizacdo de ativos;
— Solucbes de expedigdo e entrega de petroleo;

— Solucdes de gestdo de frotas.

Tank Utility EUA NAO - Solucdes de monitorizacdo de tanques.

Vertrax EUA NAO — Solucdes de monitorizacdo de tanques;

— Solucdes de Blockchain — logistica.

WAC Israel NAO — Solucgdes de monitorizacdo de tanques;

— Solugdes de controlo de distribuicéo.

Fonte: Elaboracao prépria com informacéo obtida das paginas oficiais das empresas.

Da lista de concorrentes, o que se pode observar é que muitas das empresas tém
variadas solugfes para diferentes industrias, ou seja, estas também monitorizam

produtos para a area agricola, a automacao e robdtica, saude, entre outras.

As suas concorrentes apresentam solucées mais variadas como a gestao de frota,
solucBes contra roubos de Oil&Fuel e de localizac&o. Isto faz com que a ISA se
encontre aqui em pequena desvantagem devido as limitadas solugbes que esta
apresenta, ou seja, devido ao facto de esta apenas se dedicar a industria do
Oil&Gas.

Em relacdo a utilizacdo da tecnologia de loT, metade das suas principais
concorrentes também utilizam este tipo de tecnologia, e a outra metade nao a
utiliza. Isto faz com que a ISA se encontre aqui em vantagem, por se tratar de uma

tecnologia que acarreta imensas vantagens competitivas para uma organizagao.

O facto de a maior parte das empresas terem como sede a América do Norte, faz
com gue a concorréncia seja mais forte nessa zona. Com a fusdo com a ANOVA,
veio trazer uma grande vantagem para a ISA, que garante um maior acesso ao

mercado nesse pais.

Apesar de todas as vantagens que a ISA apresenta em relacdo as suas

concorrentes, esta tem de se manter atenta a possiveis alteracdes no futuro.
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3.5 Avaliacdo de desempenho

Esta trata-se de outra atividade realizada durante o estagio, onde se procedeu a
avaliacdo do desempenho da organizacdo através de KPIs. Identificou-se quais 0s
eram considerados como importantes para a organizacdo e onde refletissem os

objetivos propostos, para todas as areas da empresa.

Através de plataformas, os dados necessarios para a analise deste KPIs foram
recolhidos, tratados e os resultados foram analisados comparando-os com as

metas propostas.

O processo da sua analise, que me foi sugerido realizar, foi feito através do Excel,
onde numa folha era retratado quais eram 0s objetivos, o departamento, o
indicador, a métrica, a quem pertence e o local da informac&o. Numa outra folha, &
representado os valores de cada indicador nos diferentes meses do ano, e também
um pequeno grafico da tendéncia do indicador e a percentagem do objetivo

atingido.

Na area da qualidade, foi me proposto sugerir alguns dos indicadores que acharia
importantes, sendo que alguns ja tinham sido sugeridos no momento da realizacao
do procedimento de RMA. Apresenta-se de seguida quais sdo 0s principais

indicadores que fazem parte desta area, e o seu significado.

e Taxa de produtos com defeito: niumero de unidades que falharam (na
localizacéo dos clientes) a dividir pelo niumero de unidades enviadas;

e Taxa de tipo de produtos com defeito: nUmero de unidades por tipo de
produto com defeito a dividir pelo total de unidades com defeito, em
percentagem;

e Quantidade de produtos devolvidos/manutencéo: quantidade de produtos
devolvidos que se encontram em manutencao;

e Taxa de garantia: numero de unidades devolvidas em garantia a dividir pelo
total de unidades em garantia, em percentagem;

e Taxa de produtos devolvidos por fornecedor: nimero de unidades devolvidas
por fornecedor a dividir pelo total de unidades devolvidas, em percentagem;

e Quantidade de reclamacdes: numero de reclamacfes registadas na

empresa,
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e Tempo médio de resolucdo de uma reclamacdo: tempo em média que a
empresa demorar em resolver uma reclamacao;

e Tempo de resposta de devolucéo: tempo que a empresa demora em realizar
uma devolucéo ao cliente;

e Taxa de retencdo de clientes: numero de clientes no final de um periodo
menos o numero de novos clientes adquiridos, dividindo tudo pelo nimero

de clientes no inicio, em percentagem.

Para estes indicadores foram identificados objetivos/metas para o final do ano que
fossem de acordo com os objetivos gerais da empresa. Alguns destes indicadores
ja se apresentam dentro dos objetivos propostos, no entanto, existem outros que

necessitam de uma maior atengao.

A apresentacdo destes resultados, leva a gestdo a identificar possiveis causas de
nao cumprimento de metas e tomar decisdes de forma a implementar melhorias
continuas. E algo imprescindivel para uma organizacao, e deve ser algo identificado

e analisado regularmente.
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Conclusao

Num cenario de crescimento em que a ISA se encontra, com a sua aposta na
internacionalizagcdo com a fusdo com a ANOVA, fez com que se gerassem novas
oportunidades, desafios e responsabilidades a empresa. Esta acaba por estar
presente num mercado maior e mais propensa a concorréncia, o que faz com que

o foco no cliente seja um fator ainda mais importante.

As reclamacdes de clientes sdo uma oportunidade de conhecimento e crescimento
para qualquer empresa. Satisfazer o cliente € um fator cada vez mais importante
para as organizacdes, e a forma como as reclamacdes s&o resolvidas torna-se

essencial de forma a manter os clientes atuais e atrair novos.

Nesse ambito, as empresas devem possuir um sistema de gestéao de reclamacoes
eficiente de modo a gerar beneficios e oportunidades, como novas perspetivas dos
clientes sobre um produto e também corrigir lacunas que possam existir nos
variados processos. Com este processo, torna-se essencial reintegrar a satisfacéo
do cliente, minimizar os efeitos negativos da sua insatisfacdo e utilizar as

informacdes que advém das reclamagfes em oportunidades de crescimento.

A melhoria do sistema de gestdo de reclamacbes da ISA trouxe varias
oportunidades para a empresa, gerando melhorias nos processos internos. Ao
entender as causas que levam os clientes a reclamar, a empresa obtém melhorias
continuas, elevando a lealdade dos seus clientes. Este, ao se encontrar satisfeito
com o processo de reclamar, permanecera na empresa em vez de mudar para um
concorrente. Este também acaba por gerar um word-of-mouth positivo

recomendando a empresa a outros.

A andlise de KPIs também se trata de um fator importante para a empresa, de forma
a atingir os objetivos propostos. Desta forma torna-se possivel identificar quais os
principais fatores que devem ser alvo de andlise, ou seja, que nado estejam
cumprindo com as metas propostas. Torna-se essencial a sua regular
monitorizacdo de forma a gerar uma melhoria continua para a empresa e melhorar

a satisfacdo dos clientes.

Com a fusdo, a empresa acabou também por sofrer sofreu varias alteragdes a sua
estrutura e funcionamento, o que fez com que a area da qualidade sofresse também

aqui algumas transformacfes. Quando iniciei o estadgio notei que este
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departamento se encontrava um pouco desatualizado, pelo facto de ser dirigido por
alguém, também com fun¢cdes num departamento diferente. Processos e
procedimentos ndo se encontravam em vigor com o que realmente acontecia dentro
da empresa, sendo que a sua atualizagao para algo mais eficiente foi de grande

importancia para a empresa.

Outro fator importante que notei estar um pouco desatualizado foi o programa JIRA,
lugar este de tratamento de todas as ocorréncias, quer sejam reclamacdes ou
oportunidades de melhoria. Este encontrava-se com muitos issues ainda abertos,
alguns até com alguns anos, mesmo até ja estarem resolvidos na realidade. Isto
acaba por tornar as estatisticas sobre este assunto um pouco longe da realidade,

sendo que devia ser um fator mais vigiado pela empresa.

Ao longo da realizagéo do estagio foram surgindo alguns obstaculos, como o facto
de a empresa ser da area do Petréleo e Gas e pelo facto de possuirem produtos
mais tecnoldgicos, onde tinha pouco conhecimento sobre o mesmo. Este fator
tornou-se mais evidente durante a analise de concorrentes, onde acabei por sentir

uma maior dificuldade.

Como seria de esperar, também pelo facto de a maior parte do meu estagio ter sido
realizada em teletrabalho, tornou-se numa experiéncia mais desafiante, pois torna-

se mais dificil de ser autonoma e pro-ativa e também de tomar a iniciativa.

O estagio foi um periodo continuo de aprendizagem e de desenvolvimento de
competéncias essenciais para a conclusdo do mestrado. Foram cinco meses
repletos de desafios e oportunidades, mas também alguns momentos de convivio
entre colegas que se traduziram numa experiéncia extremamente enriquecedora,

guer sobre o ponto de vista profissional quer pessoal.

46



Bibliografia
Agrawal, S., & Vieira, D. (2013). A survey on Internet of Things. Abakos, 1(2), 78-
95.

Dedhia, N. S. (2001). Global perspectives on quality. Total Quality Management,
12(6), 657-668.

Farooq, M. U., Waseem, M., Mazhar, S., Khairi, A., & Kamal, T. (2015). A review on
internet of things (I0T). International Journal of Computer Applications, 113(1),
1-7.

Fleisher, C. S., & Bensoussan, B. E. (2003). Strategic and competitive analysis:
methods and techniques for analyzing business competition (p. 457). Upper
Saddle River, NJ: Prentice Hall.

Gabcanova, I. (2012). Human resources key performance indicators. Journal of
competitiveness, 4(1), 117-128

Goodman, J. (2006). Manage complaints to enhance loyalty. Quality control and
applied statistics, 51(5), 28-34

Gurel, E., & Tat, M. (2017). SWOT analysis: a theoretical review. Journal of
International Social Research, 10(51).

Hunt, R. A., Killen, M. C. P., Bosch, V. G., & Enriquez, F. T. (2005). TQM and QFD:
exploiting a customer complaint management system. International Journal of
Quality & Reliability Management, 22(1), 30-37.

Juran, J., & Godfrey, A. B. (1999). Quality handbook. Republished McGraw-Hill,
173(8).

Lawton, G. (2004). Machine-to-machine Technology Gears up for Growth.
Computer, 37(9), 12-15.

McCole, P. (2004). Dealing with complaints in services. International journal of
contemporary hospitality management, 16(6), 345-354.

NP EN ISO 10002:2018 (2018). Gestdo da Qualidade — Satisfacdo do cliente —

Diretrizes para tratamento de reclamacgdes nas organizacoes.

NP EN ISO 9001:2015 (2015). Sistema de Gestao da Qualidade — Requisitos.

a7



S. Phabmixay, C., Rodriguez-Escudero, A. |., & Rodriguez-Pinto, J. (2019). Benefits
from the standardisation of the complaint management system. Total Quality

Management & Business Excellence, 1-21.

S4, J. D., Santos, J., Sousa, T. C., Sousa, R. R., Fonseca, L., Pinheiro, G., & Croft,
N. H. (2015). Guia do Utilizador ISO 9001: 2015. Porto: APCER.

Shahin, A. (1997). Customer complaints management and empowerment. In 4th

International Management Conference, Germany.

Silva, A. M. D., & Melo, R. M. D. (2018). Uma abordagem multicritério para a selecao
de servicos de consultoria e certificagao de Sistemas de Gestéao da Qualidade.
Gestao & Producdo, 25(1), 160-174.

Stauss, B., & Seidel, W. (2019). Effective Complaint Management: The Business

Case for Customer Satisfaction. Springer.

Taleghani, M., Largani, M. S., Gilaninia, S., & Mousavian, S. J. (2011). The role of
customer complaints management in consumers satisfaction for new industrial
enterprises of Iran. International Journal of Business Administration, 2(3), 140-
147.

Yilmaz, C., Varnali, K., & Kasnakoglu, B. T. (2016). How do firms benefit from

customer complaints?. Journal of Business Research, 69(2), 944-955.

48



Anexo 1

ANOVA

Connecting the industrial world-for better.

1.5. Process Workflow

1 2 3
RMA Ticket Logged ’ . Acknowledge /
via Customer Portal CsMAllocated Request Info

\ £

—
6 4
Operations Feedback . - . Engage Operations

7

Resolution / Closure

DATA ONLINE WESROC WIKON 000 ANOVA com



ANOVA

1.6. Workflow Description

Customer
Ticket

Customer

Customer ticket is created on the customer portal by
selecting the RMA option on the Request dropdown.
This will create a ticket in SFDC with type = RMA.

2 | CSM Allocated CSM

One CSM team member will be automatically assigned to
the ticket

CSM checks the request to validate if all info is available
according to point “RMA checklist” on this document.

3 2::::;'?:3:” CSM If items are missing on SFDC template (aligned to
checklist) information is asked back to customer.

E CSM will send an e-mail to rma.portugal@anova.com with
4 ngage CSM all the information on the template.

Operations

. . Review RMA request, route cause analysis and evaluate if

5 Operations Operations the e e g

Sub-process | / Quality ’
6 Operations Operations Reply to original e-mail with feedback

Feedback

CSM Inform the customer of the decision and close the ticket
7 | Resolution
DATAONLINE WESROC WIKON 000 ANOVA com
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"ANOVA

Connecting the industrial world - for better.

1.7. Operations Sub-Process Workflow

2 3
. Cause Analysis to » Engage Quality
define Scenarios Department

4

6 5 Create
Logistics - Outbound Root Cause analysis Documentation based
on Scenario

4

DATA ONLINE WESROC WIKON 0060

ANOVA com
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ANOVA
1.8. Operations Sub-Process Workflow Description

Reception of Ticket from CSM in mailbox
rma.portugal@anova.com with subject titte RMA TICKET
###, containing following data: Costumer Name;

Reception of

1 llé::,,et SEE Sipereslons Costumer Site; RMA Reason; Address to collect the
unit(s); Address to return the unit(s); Device Type (family);
IMEI/SN (mandatory); Indicate if in Warranty
Defining : Based on the information gathered from TICKET define
2 | gcenarios Operations  hich of the 5 scenarios to follow procedures
(E;E)gage with Operations Send information to Quality Department.

4 Documentation Operations @ Follow document workflow of chosen procedure in 2.
Decide if need to collect unit(s) to analyze root cause or

5 i:::y:;use 85::;3 ong/ use existing data (to be provided by CSM). — may lead to
v QMS (QD). Involve Suppliers if needed
8 | Logistics Operations Pick, Pack and arrange transport for unit(s) to address

‘ provided in ticket
7  Engage CSM Operations | Provide data of root cause analysis and data of shipment

Note: Detailed operations process workflow available at RMA(OPERATIONS).

1.9. RMA Checklist

Customer Name Refers to the customer creating the RMA request
Customer Site Location where the device was installed
RMA Reason Malfunction, Unsatisfied, Other

Address to collect the unit = Might be different from the customer address
Address to return the unit Should be the same as above

Device Type The type of device and model (if available)
Serial Number / IMEI IMEI of the device

ERP Part Number

DATAONLINE WESROC WIKON 000 ANOVA com



Anexo 2

PROCEDIMENTO GERAL PG.02

In(elllﬁent Sensing
Anywhere

CONTROLO DE OCORRENCIAS, ACOES E MELHORIA CONTINUA ED.08 1/3

1. Objetivo e Ambito

Este procedimento define as atividades a realizar no tratamento de ocorréncias (Nao Conformidades ou Oportunidades de Melhoria), gestao

das acdes dai resultantes e melhoria continua do SGQ.

2. Siglas e Definigdes
Acéo de Correcao

Acao para eliminar uma ndo conformidade.

Acao Corretiva (AC)

Acéo Preventiva (AP)

Acdes para tratar riscos e |

oportunidades

Acdo para eliminar a causa de uma nao conformidade e para prevenir a sua recorréncia. E
empreendida para evitar a recorréncia.

Acdo para eliminar a causa de uma potencial ndo conformidade ou de outra potencial situacao
indesejavel. E empreendida para prevenir ocorréncias.

Acao resultante do risco ou oportunidade.

Melhoria Continua

Atividade recorrente para aperfeicoar o desempenho.

Nao Conformidade (NC)

| Nao satisfacao de um requisito.

S&o exemplos: constatacdes resultantes de auditorias; reclamacdes; produto/servico (saidas) nao
conforme (fornecedores/ subcontratados/ clientes); incumprimento de procedimentos ou atividades,
etc.

Ocorréncia

| N&o Conformidade ou Oportunidade de Melhoria.

Oportunidade de Melhoria (OM)

Requisito favoravel que traga beneficios para a organizacdo. Possibilidade de melhorar um requisito.

oM | Departamento Quality Management
| Efeito da incerteza.
Risco - Efeito- desvio ao esperado (positivo ou negativo).
- Incerteza- estado de deficiéncia de informacéo relacionado com a compreensdo ou
conhecimento de um evento, sua consequéncia ou verosimilhanca.
Requisito Necessidade ou expetativa expressa, geralmente implicita ou obrigatoria.
SGQ Sistema de Gestao da Qualidade

3. Procedimento

3.1. Ocorréncias, Acdes Corretivas e Acdes Preventiva

FLUXOGRAMA:

Colaboradores

Qualidade e/ou pessoas

Identificar problema/
potencial problema

Identificar melhoria

INiclo

designadas designados

N3

Monitorizar a
>l execucao das agoes AC/AP? >—Sim:
(5)

Avaliar a eficacia
das acoes (6)

. 2

. Definir acdes a Executar as
Analisar (3) H realizar (4) +_ agoes

4

Encaminhar para a FIM -l Follow-up ‘ 2 Sim
area mais indicada l v .
para avaliar (2) ( M Fechar a snuagao|
> 1)
Verificado por (CQ Manager): Aprovado por (Administragéo):
1l | /1]

Atencao: No caso de impressao, copia ou download este documento nao e controlado. Verificar no Site da Qualidade se esta em vigor antes de

utilizar.
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NOTAS:
1. A informacdo relativa aos produtos ndo conformes detetados pelos subcontratados deve ser enviada pela Manufactoring &

Logistics a0 QM para ser devidamente tratado como ocorréncia.

2. Parareclamacdes/nao conformidades relativas ao cliente sera necessario informar os Heads de Delivery e Sales através de e-mail

ou JIRA.

oeo —— PROCEDIMENTO GERAL PG.02
Anywhere - o .
. CONTROLO DE OCORRENCIAS, ACOES E MELHORIA CONTINUA ED.08 ‘ 2/3
ACAO| PROCEDIMENTO RESPONSAVEL DOCUMENTO
Registar a ocorréncia no JIRA no projeto Quality Management System (QMS), onde este ira gerar
um numero de processo. Descreve-se claramente os factos e evidéncias para que a situacéo possa
ser bem compreendida (ex: cliente, fornecedor, n° de encomenda, evidéncias da situacdo,
fotografias, imagens, etc). A partir daqui & possivel gerar um documento da ocorréncia de forma a JIRA
ser possivel o seu envio, se necessario. Todos os e-mail
Produto Nao Conforme - Em caso de entrega de material nao conforme de clientes, este deve ser colaboradores IP.150- Etiqueta
identificado com a etiqueta propria (IP.150) e enviado para armazém.
Excegoes:
« Para reclamagdes que entrem via Customer Support assinalar no JIRA o issue type “Complaint”.
Quality
Proceder a proposta da melhoria no JIRA, sendo esta encaminhada para a area mais indicada para Manager JIRA
analisar. Colaboradores
envolvidos
« Analisar o problema identificado para aferir as causas com as pessoas envolvidas.
* AQualidade deve registar as causas identificadas no “issue” correspondente no JIRA. .
Reclamagdes: A?:ahty JIRA
A pessoa que comunica com o cliente deve garantir que é dada a resposta ao cliente seja por ela Colab::ag:;res e-ma_il
ou por quem seja designado. envolvidos IP.150- Etiqueta
Produto Nao Conforme
Deve ser analisado pela/s area/s com competéncia para tal, dependendo da situacéo.
» Devem ser definidas pelo grupo envolvido na analise as acdes necessarias para a resolucdo do
problema, de modo a evitar a reincidéncia da NC, sejam de correcdo, corretivas, preventivas ou
uma conjugacao de varias atribuindo um responsavel a cada uma;
* O QM deve registar as acdes definidas no issue correspondente no JIRA com a data acordada com
o responsavel para concluséo e se possivel assinar.
Produto Néo Conforme:
Deve ser tomada a decisao pelas areas envolvidas quanto ao destino do produto:
Aceitar: Aceitar o material com limitaces de uso ou por derrogacdo com o acordo formal do Quality JIRA
cliente (e-mail ou equivalente); Manager e-mail
Devolver: O material é devolvido ao fornecedor/subcontratado; Colaboradores IP.150- Etiqueta
Substituir: O material é substituido de modo a cumprir os requisitos; envolvidos :
Recuperar: O material é recuperado, sendo reinspeccionado de acordo com P0O.24 Inspecdo ao
Produto;
Rejeitar: O material é sucatado e enviado para operadores de residuos.
Nota: No caso de Produto ndo conforme devidamente certificado para a utilizacdo em atmosferas
potencialmente explosivas entregue ao cliente é necessario informar o responsavel pela
verificacdo do sistema do sistema de gestdo de qualidade segundo a ISO/IEC 80079-34 e o
responsavel pela emissao do Certificado ATEX
« Efetuar a verificacdo do estado das acdes em curso previstas para conclusdo em cada semana Quality JIRA
fechando as acdes se aplicavel; Manager e-mail
S ~ " Colaboradores 5
« Definir a data para avaliacdo da eficacia da acdo, quando aplicavel. envolvides IP.150- Etiqueta
 Efetuar a avaliacdo da eficacia das acdes no prazo definido para cada semana, registando no .
JIRA e caso sejam ineficazes despoletar nova analise para avaliar se a causa foi efetivamente Quality JIRA
identificada ou se s@o necessarias acdes complementares as definidas. Cogg::ag:;res e-mail
« NOTA: A eficacia é verificada de acordo com a natureza da acéo e tendo-se em consideracdo a envolvidos IP.150- Etiqueta
recorréncia ou ndo das situacdes anomalas para as quais ja foram lancadas acdes corretivas.
JIRA
o Fechar o issue na ferramenta de tracking (JIRA) utlizada para a gestao dos problemas. l?aunaahgteyr . 153‘_'2:.‘;%“

3. Se uma reclamacdo reportada ao QM estiver relacionada com o produto esta devera ser reportada ao Gestor de Produto.

Verificado por (CQ Manager): Aprovado por (Administragéao):

Atencao: No caso de impresséo, copia ou download este documento ndo é controlado. Verificar no Site da Qualidade se esta em vigor antes de
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PROCEDIMENTO GERAL

PG.02

i Sensing
Anywhere

CONTROLO DE OCORRENCIAS, AGOES E MELHORIA CONTINUA

ED.08 | 3/3

3.2. Riscos, Oportunidades e A¢ées para tratar riscos e oportunidades

FLUXOGRAMA:

Nao aplicavel.

ACAO| PROCEDIMENTO RESPONSAVEL DOCUMENTO
1 o Identificar os riscos e oportunidades na plataforma JIRA através do preenchimento dos campos Hg:g,s JIRA
obrigatorios incluindo a descricdo das acdes (estratégia de mitigacéo). Manager’s
o Analisar nas reunides semanais os riscos, oportunidades e acdes estratégicas de mitigacao Hgsg’s JRA
respetivas, avaliando a sua eficacia. Manager’s
[ Verificado por (CQ Manager): Aprovado por (Administragéo):
| V=l /1

i

Atencdo: No caso de impressdo, copia ou download este documento nao é controlado. Verificar no Site da Qualidade se esta em vigor antes de

utilizar.
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