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Design Etnografico no contexto de atendimento ao

cliente em Instituicdes de Ensino Superior Privadas

INTRODUCAO

Para garantir crescimento a longo prazo as
organizagbes precisam priorizar a qualidade e garantir um
relacionamento positivo com seus clientes, principalmente
devido ao aumento do nivel de exigéncia destes, a
concorréncia acirrada e a necessidade de respostas rapidas
as demandas [NASCIMENTO, 2011].

O design etnografico foi escolhido como método pois
nele, “o pesquisador tem a oportunidade de mergulhar na
realidade vivenciada pelo usuario de um servigo ou produto,
olhando e identificando pontos positivos e negativos dessa
experiéncia e oportunidades de inovacao para aperfeicoa-la”
[METELLO, 2018. p. 11].

OBJETIVOS

« Através do design etnografico objetiva-se compreender as
principais demandas dos alunos, bem como as maiores
expectativas dos usuarios dos canais de comunicagao
disponiveis;

« Investigar o contexto de atendimento da IES utilizando o
call center como ambiente de pesquisa, identificando a
raiz dos problemas;

« Propor solugcdes aderentes a necessidades dos
alunos/clientes da IES;

« Gerar conhecimento para que a IES possa melhorar a
satisfagao dos alunos quanto ao atendimento.
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MATERIAS E METODOS

A pesquisa classifica-se como explicativa e os dados
levantados tém carater qualitativo. A analise qualitativa da
pesquisa aconteceu através das reclamacgdes recebidas pelo
call center da instituicao.

A coleta dos dados dessa pesquisa foi realizada a
partir das ligagcbes gravadas pelo software Hubspot, entre 01
de julho e 31 de julho de 2020, casando justamente com o
periodo de renovacado de matriculas de alunos veteranos. A
Hubspot € hoje uma referéncia em marketing digital e sales.
Uma das suas principais ferramentas € o CRM - Customer
relationship management.

A técnica de coleta de dados utilizada foi a analise de
conteudo dos relatos orais das ligagbes. Desse modo, as
ligacbes foram salvas no software utilizado pelo call center
para que fossem ouvidas posteriormente.

No periodo de andlise, foram recebidas 64
reclamagoes relativas a falta de retorno de alguma
solicitagdo realizada previamente a algum setor da
instituicdo.. O tempo médio das ligagdes foi de 04 minutos e
10 segundos, tendo duas ligag¢des ultrapassado a marca dos
10 minutos de duracgao.

RESULTADOS

Foi necessario o aprofundamento da questdo do
problema, pois em um nivel raso de discussdo todas as
solugbes envolveriam contratacdo e desenvolvimento de
pessoas.

Porém, analisando detalhadamente cada uma das reclamacgdes
utilizadas no estudo e apds receber o retorno dos setores envolvidos nas
demandas foi identificado como as principais causas raiz:

» Falta de uma ferramenta que garanta o rastreio da quantidade e
natureza das solicitacdes;

= Auséncia de script de atendimento padronizado e de triagem;

= Atendimento realizado por diversos setores, cada um com suas
particularidades;;

= Falta de padronizagdo dos processos torna a jornada do aluno mais
complexa;

= Dificuldade de comunicagao entre os setores para o alinhamento das
demandas

Desse modo, com base na classificagao e registro das solicitagoes,
foi desenvolvido o resultado da pesquisa, constituido da proposi¢cao de um
projeto de Relacionamento para a IES. Sugere-se a execugao de um
projeto em 5 fases, para que ao fim todos os setores convirjam para um
atendimento acontecendo em um unico local fisico, quebrando assim a
estrutura departamental do atendimento. O cronograma proposto para a
realizagao do projeto € de 06 meses, iniciando em Janeiro/2021.
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