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RESUMO
O cenario competitivo exige melhoria continua dos processos e reducdo de variabilidade.
Em uma empresa de telecomunicacgdes, a reincidéncia de reparos que sao as solicitacdes de
atendimento técnico num periodo inferior a 30 dias do atendimento técnico anterior,
evidencia problemas nos processos de atendimento seja ele de campo ou sistémico. A
consequéncia para a empresa em alto volume de reincidéncia é o descontentamento do
cliente que tem seu produto com falhas de funcionamento. O objetivo deste estudo foi
reducdo de reparos reincidentes através da metodologia DMAIC, onde em cada etapa, foi
feito todo o diagndstico, a andlise e feita proposta de melhoria. Nos estudos estatisticos, foi
evidenciado que a banda larga apresenta significativo desvio no nimero de reclamacdes
totais. O indicador de reincidéncia apresentou mais de 37% de variagdo na medigdo de
Janeiro/19 até Julho/20. O estudo que foi de abordagem quantitativa, teve como
procedimento técnico a pesquisa-acdo. A aplicacdo da metodologia DMAIC na empresa
utilizou para levantamento de dados, a base analitica fornecida via server SQL da empresa
com o histérico de reincidéncia necessario para analisar o reparo reincidente.
Foi feito levantamento bibliografico com foco na aplicagdo da metodologia DMAIC para
acompanhar a solucdo de desvios e para atingir resultados esperados. Com a
implementag¢do da metodologia DMAIC o foco foi reduzir um indicador que foi em média
12,87% no periodo de Janeiro/19 até Julho/20 para préximo de 10,00% que é a meta
proposta pela empresa para reincidéncia. De Agosto até Novembro de 2020, a média més
de reincidéncia se apresentava em 11,22% que representa um ganho de 1,06pp. Com a
melhoria conseguida, alguns pontos voltados para a satisfacdo e confianca do cliente que
até antes do estudo eram comprometidos devido as continuas falhas em seus servicos
foram atendidas. Os resultados obtidos nas analises estatisticas dos ofensores de
reincidéncia possibilitaram entender o que mais tinha impacto ao cliente. Além da melhoria
no processo, o estudo também contribuiu para a interacdo da equipe em Seis Sigma e suas
ferramentas para o controle da variabilidade. A implantacdo da metodologia DMAIC na
empresa criou uma nova cultura de gestao para o controle de entrante de reincidéncia de
forma analitica em empresas de telecomunicagdes. Além disso, os resultados obtidos no
estudo podem ser reproduzidos para outras areas da empresa, levando a grandes ganhos
na qualidade de servigos e melhor desempenho da empresa.
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