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‘E vocé que ama o passado
E que ndo vé
Que o novo sempre vem.’

Belchior (1946-2017) Compositor Brasileiro



RESUMO

O estudo tem como objetivo a analise da eficacia do servigo "Nao Me Perturbe" na mitigagdo de
chamadas de telemarketing abusivas, investigando suas limitagdes e propondo solucdes para
atender melhor as necessidades dos clientes. Desde a privatizagdo do setor de telecomunicagdes
no Brasil, o mercado apresenta um legado ambiguo, caracterizado por maior acessibilidade, mas
também por um aumento significativo nas reclamagdes de chamadas nao solicitadas. De acordo
com dados da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL), essas reclamacgdes
aumentaram 122% em 2022. A ANATEL aponta o servico "Nao Me Perturbe" como uma
medida para mitigar esses problemas, complementando outras iniciativas.

Este estudo adota uma abordagem descritiva e exploratdria, utilizando o site Reclame Aqui e o
algoritmo de clusterizagdo K-means para analisar e categorizar 794 reclamacgdes dos
consumidores, identificando lacunas no servigo. Através do Analytic Hierarchy Process (AHP) e
da "Casa da Qualidade", foram delineados requisitos técnicos especificos para aprimorar a
qualidade percebida do servigo. Os resultados destacaram a urgéncia de remover impedimentos
ao consumo de servigos financeiros consignados e aumentar a transparéncia sobre os impactos
do uso do servigo para o cliente, além de reduzir prazos internos. Essas areas criticas afetam
diretamente a experiéncia do usuario e fundamentaram o desenvolvimento de requisitos de
melhoria para o servigo "Nao Me Perturbe".

Palavras-chave: Nao Me Perturbe, Casa da Qualidade, Telecomunicagdes, Qualidade de servigo,

K-means

ABSTRACT

The study aims to analyze the effectiveness of the "Nao Me Perturbe" service in mitigating
abusive telemarketing calls, investigating its limitations, and proposing solutions to better meet
customer needs. Since the privatization of the telecommunications sector in Brazil, the market
has presented an ambiguous legacy, characterized by greater accessibility but also a significant
increase in complaints about unsolicited calls. According to data from the National
Telecommunications Agency (ANATEL), these complaints increased by 122% in 2022.
ANATEL points to the "Do Not Disturb" service as a measure to mitigate these issues,
complementing other initiatives.

This study adopts a descriptive and exploratory approach, using the Reclame Aqui website and
the K-means clustering algorithm to analyze and categorize 794 consumer complaints,
identifying gaps in the service. Through the Analytic Hierarchy Process (AHP) and the "House
of Quality," specific technical requirements were outlined to enhance the perceived quality of
the service. The results highlighted the urgency of removing barriers to the consumption of
payroll-deductible financial services and increasing transparency about the impacts of using the
service for the customer, in addition to reducing internal deadlines. These critical areas directly
affect the user experience and underpinned the development of improvement requirements for
the "Nao Me Perturbe" service

Keywords: Nao Me Perturbe, House of Quality, Telecommunications, Service Quality, K-means
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1. INTRODUCAO

O mercado de telecomunicagdes brasileiro completou em 2023 o seu 25° aniversario
desde a privatizagdo do setor, somando mais de 1 trilhdo de reais investidos no periodo
(SAMPAIO, 2023). A demanda nesse mercado cresceu exponencialmente, passando de 30
milhdes de acessos aos servicos de telefonia fixa, mdvel, banda larga e TV por assinatura para
336 milhdes de acessos em 2022 (ANATEL, 2023). Esse crescimento notavel do mercado pode
ser atribuido a diversos fatores, tais como o processo de privatizagdo, que resultou em um
aumento na oferta de servicos, a expansao da infraestrutura para regides anteriormente isoladas e
uma redugdo significativa nos precos dos servigos. Além disso, a crescente acessibilidade dos
dispositivos, o avango tecnoldgico e a expansao do acesso a internet em todas as regides do pais
desempenharam um papel fundamental nesse crescimento expressivo (MACULAN; LEGEY,
2022 , GALINA; PLONSKI, 2009).

Com um rendimento bruto real de R$277,7 bilhdes em 2022, o setor empregava
diretamente 522 milhdes de funcionarios. Os servigos mais representativos sdo a telefonia
movel, que dominava 75% dos acessos totais em 2022, em contraste com apenas 7,5 milhdes de
acessos no ano da privatizacdo do setor. A banda larga, introduzida no Brasil em 1999 com
apenas 0,1 milhdo de acessos, registrou 44 milhdes de acessos em 2022, correspondendo a
13,12% dos acessos totais aos servigos de telecomunicagdes (TELECO, 2023).

O setor deixa um legado ambiguo para os consumidores, caracterizado por uma
expansao no acesso, mas também por desafios significativos, como tarifas elevadas, contratos
problematicos e praticas excessivas de publicidade (MAXIMO, 2023). A satisfacio dos
consumidores tem sido prejudicada por esses obstaculos, com um numero consideravel
expressando insatisfagcdo, principalmente relacionada as ligagdes nao solicitadas. Segundo dados
da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL), as reclamagdes referentes ao
recebimento dessas chamadas indesejadas aumentaram em 122% em 2022 em comparagdo com
o ano anterior, refletindo a crescente preocupacao dos consumidores quanto a invasdo de
privacidade e ao incomodo gerado por esse tipo de contato.

Adicionalmente a esse contexto, de acordo com um estudo da Associacao Brasileira de
Marketing de Dados (ABEMD) realizado em 2010, o telemarketing ativo configura-se como um
componente essencial no ambito do marketing direto, ocupando a posicao de segundo maior
segmento dentro deste mercado, com uma significativa participacdo correspondente a 22,5%.
Este dado coloca o telemarketing ativo como uma forga expressiva, ficando apenas atras do
segmento de Servigos de Internet e E-commerce , que apresenta uma participagdo ligeiramente

superior, atingindo 24,9%. Adicionalmente, 0 mesmo estudo ressalta que as quatro principais



entidades usudrias deste mercado sdo as institui¢des financeiras, com uma parcela de 22%,
seguidas pelas areas de Telecomunicagdes/utilidades, que detinham 15% da participacao,
Publicagdes e assinaturas, com 10,5%, e, por fim, o comércio em geral, com uma
representatividade de 10%.

Nesse cendrio a fim de cumprir com o compromisso de atender as reclamagdes dos
usudrios, as prestadoras de servicos de telecomunicagdes, sob a supervisdo da Anatel,
implementaram o servigo “Nao Me Perturbe ” (NMP) em julho de 2019. Esse servigo representa
uma lista nacional que visa atender as demandas daqueles que desejam evitar receber chamadas
de telemarketing, especialmente daquelas empresas registradas nos setores de telecomunicacdes
e institui¢des financeiras (SART, 2023).

Em resposta as preocupagdes com o telemarketing ativo, a Agéncia reguladora
estabeleceu a exigéncia de oferecer dois servigos auxiliares para identificar chamadas
provenientes desse contexto, a partir de margo de 2022 as chamadas passaram a ser identificadas
pelo prefixo 0303. Além disso, desde janeiro de 2023, a Agéncia permite aos clientes
identificarem a empresa responsavel pela ligacao através do website 'Qual Empresa Me Ligou?'
(ANATEL, 2023).

Apesar dessas medidas, o setor de telecomunicagdes no Brasil demonstra um notavel
crescimento, mas enfrenta o desafio de nao atender plenamente as expectativas dos clientes em
relacdo as ligacdes de telemarketing. Isso sublinha a necessidade urgente de uma analise
aprofundada das demandas dos consumidores e de implementacdo de solucdes mais eficazes
para assegurar uma experiéncia satisfatoria, alinhada ao continuo desenvolvimento tecnologico e

as crescentes expectativas dos usuarios.

1.1. PROBLEMA DA PESQUISA

Apesar das iniciativas adotadas pela ANATEL e da continuidade do servico NMP, as
queixas dos consumidores sobre o recebimento de ligagdes indesejadas estdo em uma tendéncia
crescente, como indicam os dados de reclamagdes da agéncia, presentes na figura 1. Portanto, ha
a necessidade de uma andalise mais aprofundada da qualidade desse servigo.

A qualidade de servico pode ser definida como a diferenga percebida pelo cliente entre
suas expectativas iniciais e a experiéncia real do servico fornecido. Compreender por que, ao
longo desses cinco anos de operagdo, o servigo ndo foi capaz de satisfazer as necessidades dos
usudrios de telecomunicagdes, especialmente no que diz respeito a evitar ligacdes excessivas,

torna-se crucial.
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Figura 1. Grafico - Quantidade de reclamag@o Recebimento inoportuno de ligagdes de oferta no site da ANATEL.
Fonte: ANATEL (2023)

Dessa forma, a pergunta motivadora para a realizagdo da pesquisa ¢ a seguinte: Por que,
apesar das agdes da ANATEL e das prestadoras de telecomunicagdes com o servico 'Nao Me

Perturbe', os clientes ndo estdo satisfeitos com o servigo de combate as ligagdes de telemarketing

abusivas?

1.2. JUSTIFICATIVA

Esta pesquisa se justifica pela relevincia de avaliar o impacto e a eficacia do servigo
"Nao Me Perturbe" no contexto das telecomunicagdes brasileiras. As chamadas de telemarketing
indesejadas representam uma preocupacdo crescente entre os consumidores, afetando sua
privacidade e gerando desconforto. Com o mercado de telecomunicagdes passando por um
crescimento significativo desde a privatizagdo, ¢ crucial compreender como esse servigo esta
lidando com as demandas dos usudrios e identificar possiveis melhorias. Ao analisar as
limitagdes do servigo e sugerir solugdes para esses desafios, esta pesquisa busca contribuir para
a melhoria da qualidade dos servigos oferecidos pelas empresas do setor, além de promover um

ambiente mais favoravel e confidvel para os consumidores brasileiros.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1.

OBJETIVO GERAL

O presente estudo tem como objetivo desenvolver e aplicar um modelo integrado para

analisar e melhorar a qualidade dos servigos de telemarketing, identificando as principais razdes

pelas quais esses servicos ndo atendem as necessidades dos clientes e sugerindo solugdes

baseadas nas técnicas de QFD, AHP e K-Means para melhoria desses servigos.

1.3.2.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

A fim de alcangar o objetivo geral, foi necessario dividi-lo em objetivos menores ou

especificos:

Analisar as praticas existentes de combate a ligagdes de telemarketing abusivas
por meio de revisao da literatura especializada e estudos de casos relevantes.
Avaliar as percepgdes e expectativas dos clientes em relagdo ao servico de
combate a ligagdes de telemarketing abusivas, por meio de pesquisas ou
entrevistas diretas.

Propor um modelo de melhoria do servico de combate a ligacdes de
telemarketing abusivas com base nas conclusdes obtidas na revisao da literatura e
nas percepgdes dos clientes.

Apresentar recomendagdes praticas para aprimorar a qualidade do servigo de
combate a ligacdes de telemarketing abusivas, visando atender de forma mais

eficaz as necessidades e expectativas dos clientes.

1.4. ESTRUTURA DOS CAPIiTULOS

O estudo estd estruturado da seguinte forma: o Capitulo 2 apresenta o Referencial

Teorico, abordando temas como os ativos de teleatendimento, as iniciativas da ANATEL para

combater as chamadas abusivas, o servico Nao Me Perturbe ¢ a matriz da Casa da Qualidade,

além da sua integracdo com o Analytic Hierarchy Process (AHP). O Capitulo 3 explora os

métodos utilizados na pesquisa. Por fim, o Capitulo 4 destaca os principais resultados e analises

obtidos com a aplicagdo do modelo, seguido pelo Capitulo 5 com as consideragdes finais,

limitagdes do estudo e sugestdes para pesquisas futuras.



2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, sdo apresentadas e discutidas ideias e estudos relevantes para embasar
teoricamente o desenvolvimento da pesquisa. O capitulo estd dividido em seis se¢des distintas.
A primeira se¢do aborda o conceito de telemarketing e suas praticas contemporaneas. A segunda
secdo discute as solugdes existentes para o combate as chamadas indesejadas, explorando seu
contexto internacional. A terceira se¢do explora a aplicacio do método de clusterizacao
K-means. As outras trés se¢des discorrem sobre a composi¢cdo da matriz da Casa da Qualidade,
integrada ao Analytic Hierarchy Process (AHP), com o objetivo de identificar e implementar

melhorias nos servigos estudados.

2.1. TELEMARKETING

Campanhas de marketing sdo estratégias comuns para impulsionar negocios, envolvendo
o uso de marketing direto para atingir segmentos de clientes e metas especificas. A centralizagao
das interagdes remotas em centros de contato simplifica a gestdo operacional das campanhas,
permitindo a comunica¢do por diversos canais, sendo o telefone um dos mais utilizados. Esse
método de marketing, realizado por meio de centros de contato, ¢ conhecido como telemarketing
devido a sua natureza nao presencial (KOTLER ef al., 2013).

O telemarketing evoluiu para uma estratégia de marketing altamente eficaz,
transcendendo o simples uso do telefone para vendas. De acordo com a defini¢do de Rudd
(1994), o telemarketing representa uma disciplina inovadora que engloba a tecnologia de
telecomunicagdes como um elemento central em um programa de marketing cuidadosamente
planejado.

Diferentes estudiosos contribuem com defini¢des distintas para o telemarketing. Por
exemplo, Dantas (1994) descreve o telemarketing como "a utilizacdo planejada de recursos de
telecomunicacdes e informdtica para obter lucro direto ou indireto, por meio da satisfacdo do
mercado consumidor de qualquer bem ou servigo." Adicionalmente, Adden e Oscar (1996)
definem o telemarketing como "a utilizacdo profissional, planejada e controlada das
telecomunicagdes nas atividades de vendas e em outros esfor¢cos de marketing das empresas."

Contudo a principal entidade encarregada de regulamentar as atividades de marketing
telefonico no territorio nacional, a Associacdo Brasileira de Telesservigos (ABT) (2023)
conceitual a pratica como “toda e qualquer atividade desenvolvida através de sistemas de
telematicas e multiplas midias, objetivando acdes padronizadas e continuas de marketing”
(ABT, 2023).

O telemarketing pode ser categorizado em duas modalidades: ativo e receptivo,

frequentemente empregadas nos cendrios de negocios para consumidores e empresas para



empresas . No telemarketing ativo, a empresa toma a iniciativa de entrar em contato com o
cliente, conforme definido pela ABT (2023) como "a acdo em que a empresa se comunica com
seus consumidores/mercado-alvo por meio de telefone, utilizando centrais de call center/contact
center/telemarketing". Em contrapartida, o telemarketing receptivo representa o canal no qual os
clientes se aproximam da empresa, proporcionando o maximo de comodidade e conveniéncia.
Essa modalidade normalmente estd associada a esclarecer duvidas dos clientes e abordar

questdes emergentes (MATOZO, 2000; CASTELLIANO; FERREIRA, 1998).

TELEMARKETING RECEPTIVO

O cliente liga para a empresa
Gera cadastro nos contatos

TELEMARKETING ATIVO

A empresa liga para o cliente
Requer cadastro para as ligagies

Requer um roteiro para a
abordagem

Publico comanda a ligagao
Picos de demandas sazonais

Requer script

Operador comanda

Picos previstos

Mais objecdes dos prospects

Menos objegbes dos clientes
Maior conhecimento do produto
pelo operador

» Eguipamentos e estrutura
adequados & demanda

Maior conhecimento de técnicas
pelo operador

s Adequando ao tamanho do esforgo
de vendas

Figura 2. Diferenga entre Telemarketing Receptivo e ativo
Fonte: Matozo (2000)

No Brasil, de acordo com MARINHO (2017) a histéria do telemarketing remonta ao
inicio da disseminacao do telefone no pais, tornando-se um dos primeiros a adotar essa
tecnologia no século XX. No entanto, foi na década de 1980 que o telemarketing ganhou ampla
popularidade no setor comercial, impulsionado principalmente por filiais de multinacionais,
empresas de cartdes de crédito e operadoras de telefonia. Na década de 1990, o telemarketing
atingiu um novo estdgio em sua histéria no Brasil, com a introducdo de protecdo aos
consumidores e negdcios feitos por telefone, conforme estipulado no Cédigo de Defesa do
Consumidor.

Apesar de reconhecer o significativo peso que o setor de telecomunicagdes possui na
economia, um fator de destaque ¢ que o telemarketing, devido a sua natureza muitas vezes
invasiva, demanda abordagens mais flexiveis e concisas para evitar que os clientes se sintam
desconfortaveis ou invadidos (MONDO et al., 2010). E essencial escolher as palavras da
mensagem com cuidado, facilitando a compreensdo imediata e estimulando o interesse do
abordado em manter o contato. Nessa perspectiva, a ABT (2023) estabeleceu um codigo de ética
que define normas e diretrizes para o desenvolvimento responsavel desse sistema.

Nao enfrentar o problema inerente ao telemarketing como uma midia intrusiva e
agressiva, pode resultar em mais desvantagens do que beneficios se ndo for aplicado

adequadamente ao longo do tempo (DANTAS, 1994; ADDEN; OSCAR, 1996). Em resposta a



essas preocupagdes, alguns paises, como os Estados Unidos, adotaram regulamentagdes
rigorosas que permitem aos consumidores optar por nao receber tais contatos devido a abusos e
praticas antiéticas (CRAMER, 2023) e no Brasil, o servigo "Nao me perturbe" foi implementado
em 2019 para atender aqueles que desejam evitar chamadas de empresas nos setores de

telecomunicagdes e institui¢des financeiras (ANATEL, 2023).

2.2. NAO ME PERTURBE

Conforme informa¢des da ANATEL (2023), o Brasil se destaca como um dos paises em
que os consumidores enfrentam um alto volume de chamadas abusivas. Essas chamadas sdo
consideradas abusivas devido a sua frequéncia e carater intrusivo.

Atualmente, a ANATEL implementou medidas para mitigar o telemarketing abusivo,
incluindo a exigéncia de que as chamadas de telemarketing usem numeros iniciados por 0303,
conforme estabelecido na resolugdo ATO N° 13672, DE 27 DE SETEMBRO DE 2022. Essa
regulamentagdo visa proteger o consumidor brasileiro contra praticas intrusivas e indesejadas,
fortalecendo a transparéncia e a identificacao das empresas que realizam essas chamadas.

Segundo a ANATEL (2023), a agéncia determinou, por meio de trés medidas cautelares
sucessivas, os bloqueios de ligacdes originadas por usuarios que utilizam inadequadamente os
servicos de telecomunicagdes fixo e moével. Isso ocorreu nos Despachos Decisorios n°
160/2022/COGE/SCO (junho de 2022), n° 250/2022/COGE/SCO (outubro de 2022) e n°
103/2023/COGE/SCO (abril de 2023). O objetivo da agdo ¢ prevenir chamadas indesejadas que
sobrecarregam as redes de telecomunicagdes e incentivar um uso mais racional dos discadores
pelas empresas. Entre as disposi¢cdes destacam-se as seguintes fungdes:

- Despacho Decisorio n® 160/2022/COGE/SCO: ANATEL determinou bloqueio para
usuarios com mais de 100.000 ligacGes diarias de até trés segundos (ANATEL, 2022).

- Despacho Decisorio n® 250/2022/COGE/SCO: Introduziu critério adicional com
bloqueio temporario para usuarios com 100.000 chamadas em um dia, com 85% delas sendo
curtas. Comegou em 03/11/2022 (ANATEL, 2022).

- Despacho Decisorio n® 103/2023/COGE/SCO: Prorrogou as medidas do Despacho
Decisorio n° 250/2022/COGE/SCO (ANATEL, 2023).

A agéncia também enfatiza a medida suplementar que impds as prestadoras de servigos
de telecomunicagdes a criagdo da plataforma "Qual Empresa Me Ligou". Essa plataforma
possibilita que os cidadaos interessados consultem informagdes sobre o titular de cédigos de
acesso especificos nas categorias movel e fixa, especialmente quando esses codigos pertencem a
pessoas juridicas. Além disso, a agéncia inclui em suas a¢des de combate a ligagdes abusivas a

efetivacao da "Lista Nacional de Nao Perturbe", que passou a vigorar em 2019.



A plataforma "N&o Me Perturbe", conforme definido no DESPACHO DECISORIO N°
3/2019/RCTS/SRC da ANATEL (2019), ¢ um cadastro nacional setorial de cédigos de acesso de
consumidores que expressam a sua preferéncia de ndo receber ligacdes de ofertas de produtos e
servicos de telecomunicacdes. Atualmente, esse servigo também se estende a instituigoes
financeiras, principalmente no que se refere a ofertas de empréstimos consignados e cartoes de
crédito consignados bancarios (ANATEL, 2023).

A iniciativa da "Lista Nacional de Nao Perturbe" foi concebida pelo Sistema de
Autorregulacdo das Telecomunicagdes (SART), como informado pela Conexis (2023). Esse
sistema abrange um conjunto completo de principios, regras € estruturas organizacionais com o
objetivo de promover uma regulamentagao eficaz e eficiente no setor de telecomunicagdes. As
principais empresas de telecomunicag¢des do Brasil, tais como Algar, Claro, Oi, Sercomtel, Sky,
TIM e Vivo, participam ativamente do SART, e o modelo adotado foi influenciado pela
experiéncia da Febraban no setor bancério.

No codigo de conduta do telemarketing (2019) no qual a servigo € apresentado, o SART
define suas obrigacdes para a lista "Nao Me Perturbe" e se destacam :

- Realizar liga¢des apenas em horarios oportunos, das 09h as 21h nos dias uteis e das 10h
as 16h nos sabados. Proibi¢ao de ligagdes nos domingos e feriados nacionais;

- Restricdes quanto a quantidade de ligacdes, limitadas a 2 chamadas efetuadas pela
Prestadora e recebidas pelo mesmo terminal de acesso do consumidor no mesmo dia. Além
disso, limites mensais especificos.

- Proibi¢ao de realizar ligacdes aleatorias ou para nimeros sequenciais de consumidores;

- Respeitar pedidos de exclusdao dos consumidores que nao desejam receber ligagdes com
ofertas;

- As prestadoras devem possibilitar aos consumidores a alteragdo e exclusdo de suas
informacdes na lista, com as exclusoes sendo efetivadas em até 30 dias;

- As Prestadoras devem implantar uma Lista Nacional Nao Me Perturbe centralizada,
que inclui todos os pedidos de exclusdao feitos pelos consumidores aos orgaos de defesa do
consumidor e na pagina na Internet naomeperturbe.com.br, mantida pelas Prestadoras ou por
terceiros designados;

- A péagina na Internet mencionada deve permitir o registro de pedidos de exclusdo,
pedidos de reinsercdo e consulta sobre a situacdo de determinado terminal de acesso do
consumidor na Lista Nacional Ndo Me Perturbe;

- A Lista Nacional Nao Me Perturbe serd disponibilizada periodicamente para as
Prestadoras, garantindo que as exclusdes sejam efetivadas nas Listas de Consumidores dentro do

prazo previsto; e



- Apo6s um ano da efetivacao do bloqueio, os Consumidores poderao ser contatados para
confirmar ou suspender os bloqueios registrados na Lista Nacional Nao Me Perturbe realizados

na pagina da Internet naomeperturbe.com.br.

2.3. SERVICOS “NAO ME PERTURBE” NO CONTEXTO INTERNACIONAL

A nivel internacional, o combate as chamadas de telemarketing abusivas segue um
padrdo semelhante ao servigo disponivel no Brasil, conhecido como "Nao me Perturbe". De
acordo com CRAMER (2023), nos Estados Unidos, a persisténcia das insatisfagdes decorrentes
do recebimento de bilhdes de chamadas didrias ainda ¢ evidente na populacdo americana, apesar
de terem sido proibidas desde 1991. Isso ocorre devido ao avango tecnoldgico, que possibilita a
dissemina¢do de um nimero cada vez maior de chamadas desse tipo, enfraquecendo, a0 mesmo
tempo, a capacidade dos cidaddos e dos reguladores de resistir a elas. Em resposta a essa
situagdo, os cidaddos americanos passaram a contar com o servico National Do Not Call
Registry desde 2003.

O servigo ¢ uma lista de numeros de telefone de consumidores que desejam limitar
chamadas de telemarketing. E administrado pela Federal Trade Commission - FTC, Federal
Communications Commission - FCC e autoridades estaduais. Ele abrange planos de vendas
interestaduais, incluindo chamadas de operadores e vendedores de terceiros, mas nao inclui
chamadas de organizagdes politicas, instituicdes de caridade ou empresas com relacionamentos
comerciais existentes (FTC; FFC, 2023).

O Canada, vizinho ao norte dos Estados Unidos, possui um servi¢o chamado National
Do Not Call List (DNCL) com o proposito de reduzir o recebimento de chamadas nao
solicitadas. Este sistema funciona como uma lista na qual cada usuério registra o seu nimero de
telefone pessoal, seja ele fixo, movel, fax ou VoIP. O registro passa a valer apos trinta e um dias
€ permanece ativo, a menos que o usuario solicite sua remog¢ao. Importante notar que essa regra
ndo se aplica a ligagdes entre empresas (GOVERNO DO CANADA, 2014).

Segundo o Governo do Canada (2014), o DNCL estabelece excec¢des para chamadas de
telemarketing em circunstancias especificas. Instituigdes de caridade registradas, partidos
politicos, associagdes hipicas, candidatos e jornais de grande circulagdo estdo isentos, podendo
realizar chamadas para angariar fundos ou assinaturas. Além disso, as regulamentagdes do
DNCL nao se aplicam a chamadas para pessoas com relagdes comerciais preexistentes,
incluindo clientes que realizaram compras nos ultimos 18 meses ou consultas nos ultimos 6
meses, desde que haja consentimento explicito do consumidor, obtido por escrito,

eletronicamente ou através de gravagao de audio verificada por terceiros. Essas excegdes visam



garantir que o DNCL ndo impeg¢a comunicagdes legitimas nem prejudique relagdes comerciais ja
estabelecidas.

O mesmo padrao de servigo ¢ aplicado em outros paises, como a Australia e os paises da
Unido Europeia, que t€ém um controle significativo de acordo com as leis de prote¢do de dados
estabelecidas. No entanto, um cenario diferente é o servigo "Do Not Call" na India, regulado
pela Telecom Regulatory Authority of India (TRAI), ou Autoridade Reguladora de
Telecomunicagdes da India em portugués. Segundo a TRAI (2020) os usuérios indianos podem
se inscrever por telefone ou enviando um SMS e entrar em uma lista que os isenta de receber
chamadas ou mensagens de telemarketing de setores especificos, como bancos, seguros,
imoveis, educacgdo, satde, bens de consumo, comunicagao, entretenimento, tecnologia e turismo.
Ap6s 7 dias de cadastro, eles tétm a opcdo de acessar o servico de reclamagdo, caso o
cumprimento das regras ndo seja garantido.

Nesse contexto, o cenario brasileiro parece restrito, concentrando-se apenas em servigos
de telecomunicacgdes (telefone movel, telefone fixo, TV por assinatura e Internet) e institui¢des
financeiras, com é&nfase nas operagdes de empréstimo consignado e cartdo de crédito
consignado. Este ¢ o unico modelo de autorregulagdo quando comparado a outros casos que

envolvem agéncias governamentais diretamente ligadas as plataformas.

2.4. QUALIDADE DE SERVICO

O conceito de servigo ¢ amplamente discutido tanto no meio académico quanto no
empresarial, resultando em diversas definicdes. De acordo com a NBR ISO 9004-3, servico
engloba as interagdes entre fornecedor e cliente, bem como as atividades internas do fornecedor,
tudo voltado para atender as necessidades do cliente de maneira tangivel. Heskett et. a/ (1997)
contribui com uma perspectiva organizacional, definindo servigo como a forma como uma
organizacdo deseja que seus servicos sejam percebidos por clientes, funcionarios, acionistas e
financiadores, com foco na proposi¢do de valor do negocio.

Também sdo apresentados conceitos como um modelo idealizado para atender as
necessidades do cliente, detalhando o que sera realizado, quais necessidades e desejos serdo
abordados, e os métodos para alcanga-los (EDVARDSSON; OLSSON, 1996). Esta abordagem
de 'o que fazer' e 'como fazer' ¢ também explorada por Lovelock, Vandermerwe e Lewis (1999),
que distinguem entre o 'conceito de marketing de servigos', enfocando os beneficios para o
cliente, e o 'conceito de operagdes de servigos', especificando a forma como o servigo sera
entregue.

Todas as organizagdes buscam elevar a satisfacao do cliente aprimorando seus produtos

ou servigos, porém enfrentam limitagdes de recursos. Portanto, ¢ de suma importancia



identificar a maneira mais apropriada de alocar esses recursos escassos a fim de alcangar o nivel
maximo de satisfacdo do cliente. Uma vez que os diferentes atributos de um produto/servigo
desempenham papéis diversos na satisfacdo das necessidades dos clientes (VIOLANTE;
VEZZETTI, 2017).

Os autores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), Cronin e Taylor (1992), e Aldlaigan e
Buttle (2005) propdem a defini¢ao de critérios para a avaliacdo do desempenho da qualidade,
centrados na comparagdo entre as expectativas dos consumidores e as percep¢des atuais da
qualidade dos servicos, do ponto de vista dos clientes. A premissa fundamental é que a
qualidade do servi¢o pode ser representada como a diferenca, ou lacuna, entre a expectativa do
cliente em relagdo ao servico e sua avaliacao atual. Essa analise € realizada sob duas dimensdes
essenciais: a dimensdo técnica, relacionada ao servigo em si, € a dimensao funcional, ligada ao
aspecto do relacionamento. Em ultima instincia, a lacuna ¢ considerada como preenchida
adequadamente quando a percepcdo atual do cliente é igual ou superior as suas expectativas
(ENSSLIN; ENSSLIN; PINTO, 2013).

A avaliagao da qualidade dos servigos desempenha um papel crucial na melhoria da
eficdcia dos servicos na pratica. Notavelmente, essa abordagem se diferencia consideravelmente
e apresenta maior complexidade em comparacdo com a avaliagdo de produtos fisicos. Nos
setores de servigos, a qualidade dos servicos se destaca como um dos principais elementos que
refletem a gestdo eficaz das relagdes com os clientes e a geragdo de valor (VALLS;

VERGUEIRO, 2006; YOO; DALTON, 2021).

2.5. CASA DA QUALIDADE

A abordagem Quality Function Deployment (QFD) ¢ uma metodologia que captura a voz
do cliente e a traduz em requisitos técnicos para atender as necessidades identificadas, desde sua
introducao no Japao, em 1966, tem sido aplicado em diversas industrias. O método produz
informacdes eficazes ao capturar e priorizar necessidades, e enfatizar sua conexao com o0s
requisitos técnicos possibilitando a aplicagdo da ferramenta na avaliagdo e priorizacdo de areas
de aprimoramento (ERDIL; ARANI, 2019).

A abordagem teve sua origem no Japao no final da década de 1960, em uma época em
que as industrias japonesas abandonaram o paradigma pds-Segunda Guerra Mundial de produtos
fruto de imitag¢@o e copia, migrando para uma abordagem fundamentada na originalidade. Nesse
contexto, o QFD surgiu como um método ou conceito para o desenvolvimento de novos
produtos, inserido no ambito do controle de qualidade total (AKAO; MAZUR, 2003; MIZUNO;
AKOA, 1978).



Tradicionalmente o método compreende quatro fases essenciais em forma de um
diagrama em cascata, conforme mostra figura 2, o planejamento do produto, conhecido como
Casa da Qualidade, desdobramento das caracteristicas, planejamento dos processos e
planejamento da producdo (MICHAEL; JOHNSON; RENAGHAN, 1999, CHENG; MELO
FILHO, 2010, MAO; LI; PENA-MORA, 2019).
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Figura 3. Modelo Conceitual QFD
Fonte: Dos Santos et. al (2016)

A casa da qualidade origina requisitos de projeto, os quais sdo subsequentemente
transformados em caracteristicas das pecas. Essas caracteristicas desempenham um papel crucial
na sele¢do dos processos de fabricagdo mais adequados durante a producao do novo produto. Na
etapa final, sdo delineados os requisitos de produgdo, abrangendo os planos de controle de
qualidade, que t€ém como objetivo assegurar a conformidade do produto com os requisitos de
fabricagdo. A implementagdo do QFD em setores de servicos implica a interpretagao dessas
etapas em termos de elementos especificos do servico (ERDIL; ARANI, 2019; AKAO;
MAZUR, 2003; CHENG; MELO FILHO, 2010).

Sendo a Casa da Qualidade, figura 3, o componente mais empregado do QFD (ERDIL;
ARANI, 2019;KURTULMUSOGLU; PAKDIL,2016), pois essa demonstra de que maneira as
caracteristicas do projeto atendem as necessidades do cliente e reuni em um tUnico local os

requisitos do cliente, requisitos de projeto, as classificagdes de prioridade para cada requisitos



do cliente, a matriz de correlacdo dos requisitos de projeto e a matriz de relacionamento entre

Requisitos do Cliente e Requisitos de Projeto, que compde o corpo da casa da qualidade, além

de demonstrar o grau de influéncia de cada Requisitos de Projeto nos Requisitos do Cliente

relacionados (GUNDOGDU; KAHRAMAN 2020; HAUSER; CLAUSING, 1988).
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A casa da qualidade pode ser desenvolvida entre 4 e 7 etapas etapas (ERDIL; ARANI,

2019;WU et al. 2020), normalmente sendo elas:

1)

2)

Identificar as necessidades e quantificar a importancia dessas necessidades: Essa etapa
do desenvolvimento da metodologia consiste na identificacdo das necessidades do
cliente, ou qualidade exigida, podem-se adotar diversas técnicas para a abordagem de
coleta da "Voz do Cliente" (CHENG; MELO FILHO, 2010;AKAO; MAZUR, 2003), tais
como entrevistas, questiondrios, observacdo direta e brainstorming. Além desses
métodos, recomenda-se direcionar a aten¢do para informagdes provenientes de centrais
de reclamacgdes, questionarios de opinido e outros registros armazenados, visando
capturar as preferéncias e necessidades dos clientes (CHENG, 1995;

OHFUJL;ONO;AKAO; 1997).

Identificar os requisitos técnicos e determinar as inter-relagdes: Nessa etapa ocorre o
processo de extracdo na matriz, que, segundo CHENG e MELO FILHO (2010), consiste
na obtencao de uma tabela de Requisitos do Produto com base em outra, ou seja, a partir

dos requisitos do cliente. Conforme Akao ¢ Mizuno (1994), durante a analise da



Qualidade Exigida pelos clientes, os Requisitos Técnicos, conhecidos como o Conjunto
de Como, sao identificados na matriz de qualidade, resultando na conversao de
caracteristicas abstratas em elementos mensuraveis (AKAO; MAZUR, 2003).

O processo inclui o desenvolvimento do telhado da Casa da Qualidade, desempenhando
um papel crucial na revelacdo das inter-relagdes entre os requisitos técnicos. Essa fase
visa discriminar quais requisitos técnicos oferecem suporte mutuo e quais estdo em
conflito. Vale destacar a orientacdo desejada para aprimoramento, seja ela maximizar,
minimizar ou atingir um valor-alvo especifico dos requisitos técnicos (AKAO; MAZUR,

2003; CHENG; MELO FILHO, 2010).

3) Determinar as relagdes entre as necessidades do cliente e os requisitos técnicos: A
identificacdo e analise das demandas do cliente estdo intrinsecamente vinculadas aos
requisitos técnicos (AKAO; MAZUR, 2003,ARANI, 2019, LIU et al., 2020) . Assim, a
secdo designada como matriz de relacionamento visa quantificar tal relacionamento por
meio de uma escala, utilizando os pesos e simbolos presentes na Tabela 1. E imperativo
que, no minimo, um requisito técnico mantenha uma conexao robusta com uma das
exigéncias do cliente (CHENG, 1995;AKA0; MAZUR, 2003; CHENG; MELO FILHO,
2010). A auséncia desse vinculo pode sugerir que uma necessidade especifica do cliente

talvez nao seja devidamente atendida.

Tabela 1. Representagdo das correlagdes que podem ser usadas entre requisitos do cliente ¢ requisitos do produto.

Correlacao Representacio Sugerida
Cor Simbolo  Representacio sugerida
Forte Vermelho O 9 5 4
Meédia Verde A 3 3 2
Fraca Azul 0 1 1 1
Inexistente 0 0 0

Fonte: CHENG e MELO FILHO (2010)

4) Analise competitiva: Consiste em analisar a empresa em andlise em comparagdo com
seus concorrentes. Durante essa fase, examinamos os produtos ou servicos dos
concorrentes para atender as demandas dos clientes destacadas na extremidade esquerda
da matriz. Utiliza-se uma escala de 1 a 5, onde cinco representa a melhor avaliagdo, para
analisar cada produto concorrente (MELO FILHO, 2010,ERDIL; ARANI, 2019).

Emerge como uma ferramenta estratégica amplamente adotada pelas empresas, visando



aprofundar a analise das caracteristicas de qualidade requeridas e alcangar uma vantagem
competitiva significativa no mercado (AMBROZEWICZ, 2015; SELEME; STADLER,
2008; MARTINS; PROTIL; DOLIVEIRAS, 2010).

Como o desenvolvimento da casa da qualidade tem como objetivo dois componentes
principais: o aprimorar a qualidade do projeto e fornecer a fabricagdo o grafico de controle de
qualidade planejado antes do inicio da producao (CHAN; WU, 2002). Nesse contexto, a Casa da
Qualidade (CQ) emerge como uma metodologia de significativa utilidade na industria de
telecomunicagdes, desempenhando um papel crucial na tradugdo das necessidades e expectativas

do cliente em requisitos de qualidade (JUNIOR; CHENG, 2006; SOUZA, 2008).

2.6. CLUSTERIZACAO

Atualmente, individuos tém o habito de expressar suas opinides e compartilhar
experiéncias com produtos e servicos em uma gama de meios, como redes sociais, paginas de
compras e sites, especialmente em plataformas de reclamacdes. Esse fenomeno resulta na
geracdo de extensos conjuntos de dados, os quais se revelam extremamente uteis para analisar as
preferéncias, necessidades e comportamento do cliente em relagdo a um determinado produto ou
servico (RIAZ et al., 2017; MAHDIRAIJI et al., 2019).

O aproveitamento das informagdes nesse cendrio tem sido investigado por meio da
combinagdo de técnicas como mineracdo de dados, redes neurais, analise de sentimento e
clusterizagdo. Esse processo visa compreender as opinides, sentimentos, emogdes e atitudes
presentes nos dados, buscando detectar, extrair e classificar esses elementos em relagdo a
diferentes temas expressos no texto de entrada (TIMOSHENKO; HAUSER, 2019; RIAZ et al.,
2017; MEDHAT et al., 2014)

A atividade de agrupamento na mineracdo de dados tem como objetivo dividir uma
populagao homogénea em subgrupos ou conjuntos mais coesos. A clusterizagao de texto esta se
tornando cada vez mais relevante devido a enorme quantidade de dados textuais gerados na
internet, em midias sociais, e-mails e mensagens. As técnicas de mineragdo de texto sdo
empregadas para processar e analisar esses dados, identificando informagdes pertinentes

(BEZDAN et. al, 2021; ABUALIGAH et al., 2021; ABASI et al., 2020).
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Figura 5. Clusterizagdo de texto

Fonte: Abualigah et al. (2021)

Existem dois tipos principais de algoritmos para agrupar dados: hierdrquicos e
particionais. No agrupamento hierarquico, os dados sdo agrupados de maneira hierarquica,
usando abordagens aglomerativas (de baixo para cima) ou divisorias (de cima para baixo). Na
abordagem aglomerativa, os dados sdo mesclados com base em sua similaridade, enquanto na
divisiva, o conjunto inicial ¢ dividido iterativamente até que cada dado forme um cluster
individual ou um critério seja atendido. O resultado do agrupamento hierdrquico ¢ um
dendrograma que representa a hierarquia de agrupamento, mostrando niveis de similaridade
entre agrupamentos. Essa representacdo visual facilita a analise do agrupamento (ABASI et al.,
2020, IKOTUN et al., 2022, ZHU; MA, 2018).

Na abordagem de clustering particional, em vez de criar uma estrutura de dendrograma,
formamos um conjunto Unico de clusters no conjunto de dados inicial. A formagdo desses
clusters ¢ feita de maneira pratica, buscando otimizar uma fungdo de critério que se aplica a
todos os objetos de dados ou a um subconjunto deles. Otimizar essa fun¢do usando uma busca
combinatdria para todos os valores possiveis seria muito demorado computacionalmente.
Portanto, os algoritmos de clustering particional precisam que especifiquemos diferentes valores
de k em execugoes distintas para encontrar a melhor configuragao e criar clusters 6timos (ZHU;,
MA, 2018, EZUGWU et al., 2022).

No campo da clusterizagdo, existem diversos padrdes e abordagens, destacando-se
diferentes técnicas como K-means, K-means++, DBSCAN, bem como métodos de agrupamento
aglomerativo e espectral (ZHU; MA, 2018, ABASI et al., 2020). O algoritmo k-means ¢
amplamente reconhecido como o método de agrupamento mais utilizado, e vérias extensoes
foram propostas na literatura. Embora seja comumente empregado em aprendizado ndo

supervisionado para reconhecimento de padrdes e aprendizado de maquina, o k-means e suas



extensoes frequentemente dependem de inicializagdes com um numero predefinido de clusters.
Em outras palavras, o k-means ndo ¢ estritamente um método de agrupamento nao
supervisionado, onde no processo de particionamento de conjuntos de dados, busca-se
minimizar o erro quadratico entre os pontos de dados e a média de um cluster, atribuindo cada
ponto ao centro do cluster mais proximo.(SINAGA;YANG,2020;ZHU;MA,2018,
WU;YANG;SHEN, 2020).

O comeco do algoritmo se da escolhendo aleatoriamente k centrdides no conjunto de
dados. Cada ponto de dados ¢ entdo atribuido ao centrdéide mais proximo, formando clusters. A
seguir, os centros dos clusters sdo recalculados, e o processo se repete até que a adesdo ao
cluster se estabilize. Entretanto obter valores aleatorios de k ndo garantir os resultados ideais dos
modelos, sendo indicado obter o valor por meio do método do cotovelo e o método da silhueta
(JOTHIPRABHA; BHARGAVI; DEEPA RANI, 2023; KHAN; DOFADAR; ALAM, 2021)

O Me¢étodo do Cotovelo ¢ uma abordagem que calcula a soma dos quadrados em
diferentes intervalos de valores de cluster. A medida que o niimero de clusters (k) aumenta, o
correspondente WSS comeca a diminuir. O ponto ideal de clusters ¢ identificado ao analisar o
grafico WSS em relagdo ao niumero de clusters, observando o ponto onde a curva WSS diminui
abruptamente, criando uma regido semelhante ao cotovelo de uma pessoa (LIU;DENG,
2021;THORNDIKE, 1953;HUANG et al., 2020).

Por outro lado, a Anélise de Silhueta calcula a pontuag¢do Silhouette para cada ponto de
dados em relagcdo a cada valor de k. Essa pontuagdo ¢ determinada pela distdncia média dos
pontos dentro do cluster atual e a distdncia média dos pontos para o cluster mais proximo. Ao
calcular as pontuagdes Silhouette para diferentes valores de k, um gréafico pode ser gerado. O
valor de k que resulta no maximo da pontuagao Silhouette ¢ considerado o valor ideal (AYTAC,
2020; ROUSSEEUW, 1987; UNLU; XANTHOPOULOS, 2019).

Antes de aplicar essas técnicas para definir a clusterizacdo, é necessario realizar o
pré-processamento dos dados, incluindo etapas como tokenizagdo, remoc¢do de palavras
irrelevantes e lematizagdo. A ultima etapa envolve a conversao do texto para uma representagao
numérica (BEZDAN et al., 2021; JANANI; VIJAYARANI, 2019; ABASI et al., 2020).

Inicialmente, ocorre a tokenizagdo, onde cada texto é convertido em uma lista de
unidades chamadas tokens, que podem ser palavras ou caracteres, dependendo do contexto. Em
seguida, realiza-se a remocao de palavras irrelevantes, como artigos e conjungdes, visando a
simplificag@o e eficiéncia na andlise. Este passo reduz o tamanho do vocabulério, otimizando o
processamento. Finalmente, a lematizacdo entra em cena, normalizando as palavras para sua
forma raiz. A lematizagdo considera o contexto e converte as palavras em sua forma base,

proporcionando uma representacao mais coerente e significativa. Esses procedimentos, desde a



tokenizacao até a lematizagdo, compdem um conjunto de técnicas essenciais para a preparacao
eficaz de dados textuais antes de analises mais aprofundadas (BEZDAN et al., 2021,
ABUALIGAH et al., 2021; SANGAIAH et al., 2018).

Na etapa final do processo, antes da aplicacdo dos métodos de clusterizacao e defini¢do
do valor de K, realiza-se a vetorizacdo. Essa fase consiste na conversdo das palavras em
representacoes numéricas para criar um vocabulario abrangente de todos os tokens. Diversas
técnicas de vetorizagdo estdo disponiveis, incluindo Bolsa de Palavras, Word Embeddings,
Doc2Vec, Count Vectorization, Hashing Vectorizer, ¢ Term Frequency-Inverse Document
Frequency (TF-IDF). Essas abordagens oferecem diferentes formas de representar documentos
de maneira numérica para analises subsequentes (BEZDAN et A nivel internacional, o.,2021).

O algoritmo k-means primeiro, atribui cada ponto ao cluster do centréide mais proximo
e, em seguida, atualiza os centrdides recalculando a média dos pontos em cada cluster. Essas
etapas de atribuicdo e atualizacdo constituem uma iteragdo. Embora o K-means seja eficaz para
ajustes locais, sua desvantagem ¢ depender fortemente da inicializagdo, podendo ficar preso em
minimos locais (AYTAC, 2020,SINAGA; YANG, 2020). No entanto, em aplica¢des praticas,
onde a precisdo global nem sempre ¢ crucial, a qualidade do agrupamento pode ser suficiente,

como observado em estudos de reconhecimento de padrdes (FRANTI; SIERANOIJA, 2019).

2.7. QFD E PROCESSO DE HIERARQUIA ANALITICA

A tomada de decisdo multicritério (MCDM) ¢ um método usado para avaliar diferentes
critérios ao mesmo tempo. Ele ajuda a comparar, classificar e ordenar varias op¢des com base
nesses critérios. Em muitos casos, varias pessoas participam na avalia¢ao, fornecendo medidas
qualitativas e quantitativas para avaliar o desempenho de cada opgao em relag@o aos critérios € a
importancia desses critérios. Existem varias maneiras de aplicar a MCDM, como o Processo de
Hierarquia Analitica (AHP), Processo de Rede Analitica (ANP), Laboratorio de Ensaio e
Avaliacdo de Tomada de Decisao (DEMATEL), Técnica de Preferéncia de Ordem por
Similaridade com Solugdo Ideal (TOPSIS), entre outros (ABDULLAH; ZULKIFLI,
2015;DARKO et al., 2018).

A incorporacdo desses modelos ao QFD tem sido explorada na literatura nos tltimos
cinco anos, uma vez que o QFD convencional possui diversas limitagdes e deixa brechas na
forma de representar as quantificacdes necessarias para a matriz (OCAMPO et al., 2020,
GUNDOGDU; KAHRAMAN, 2020). Pesquisadores buscam melhorar o Desdobramento da
Funcao Qualidade (QFD) ajustando a representacao de dados e integrando elementos da Casa da

Qualidade (CQ). Essas adaptagdes visam lidar com as diversas incertezas presentes nos



conjuntos de dados, que podem incluir vagueza, imprecisdo e informagdes hesitantes. Em
contraste com a teoria de conjuntos convencionais, onde algo pertence ou ndo a um conjunto, na
vida real, a precisdo ¢ rara, e as situagdes sdo uma questdo de grau, escapando a defini¢do pela
logica tradicional (KARASAN et al., 2022;REZAEI et al., 2018;)

O Processo Analitico de Hierarquia (AHP), desenvolvido ¢ uma abordagem reconhecida
para abordar problemas complexos, esse método, que se fundamenta em comparacdes em pares
realizadas por especialistas, atribui grande importancia a garantia da consisténcia nas avalia¢des
(SAATY, 1987). Ja o método do Laboratorio de Avaliagcdo e Julgamento de Tomada de Decisao
(DEMATEL), introduzido por Fontela e Gabus (1974), ¢ amplamente utilizado quando ha
dependéncia entre os critérios de decisdo. Ambos, AHP e DEMATEL, sdo comumente
empregados na literatura como métodos padrao (KARASAN et al., 2022).

Conforme mencionado por NEIRA-RODADO et al. (2020), a matriz QFD parte do
pressuposto de que a importancia atribuida pelo cliente a cada uma de suas necessidades ¢
conhecida. Dessa forma, para uma estimativa mais precisa do grau de importancia de cada
necessidade do cliente, diversos autores tém recorrido ao Processo Analitico de Hierarquia
(AHP) como uma ferramenta para determinar esse peso especifico, buscando superar as
limitagdes dos métodos individuais.

O desenvolvimento do método envolve a criagdo de uma matriz A ='n X n', na qual sao
comparadas as importancias relativas de cada indicador. Essa comparacdo segue a escala
apresentada na tabela 2, onde o valor 1 indica igualdade entre os elementos do par, 9 representa

absoluta dominancia (SAATY, 1987).

Tabela 2. Escala e explicag@o para avaliagdo do AHP.

Escala Avaliacio Reciproco Explicacao
Igual 1 1 Os dois critérios contribuem igualmente para o
importancia objetivo.
Importancia 3 1/2 A experiéncia e o julgamento favorecem
moderada levemente um critério em relagdo ao outro.
Mais 5 1/5 A experiéncia e o julgamento favorecem
importante fortemente um critério em relagdo ao outro.
Muito 7 1/7 Um critério ¢ muito fortemente favorecido em
Importante relacdo ao outro; sua dominagao de

importancia ¢ demonstrada na pratica.

Importancia 9 1/9 A evidéncia favorece um critério em relacdo ao
extrema outro com o mais alto grau de certeza.
Valores 2,4,6,8 Ya,Va, %, Utilizado quando o decisor sentir dificuldade ao

intermediarios escolher entre dois graus adjacentes




Fonte: Saaty (1987)

Conforme demonstrado por DOS SANTOS et al. (2019) na Tabela 3, apos a
quantificagdo, deve-se calcular o vetor proprio, que consiste na soma da linha para aquele
critério. O vetor de critério (W) ¢ obtido pela normalizagdo dos autovalores sendo assim a
divisdo da soma da linha do critério pela soma total da coluna dos autovalores. Dessa forma, a
soma do vetor de critério deve ser igual a 1.

Os elementos do autovetor determinam as prioridades de cada elemento, enquanto o
maior autovalor (Amax) desempenha um papel crucial na avaliacdo da consisténcia do

julgamento, conforme expresso na Equacdo 1. Esses procedimentos devem ser repetidos para

todos os niveis da hierarquia de decisdo (SAATY, 1987).

_ Amdx—n
CR = IR(n—1) (D

Onde CR representa a taxa de consisténcia, sendo a consisténcia verificada quando menor que
0,1, Amax ¢é o maior autovalor, n é o numero de critérios na matriz, e IR é o Indice Randémico
médio, valores presentes na tabela 3 (RAFAELI; MULLER, 2007; DOS SANTOS et al., 2019;

SAATY, 1987)
Tabela 3. Formula de priorizagdo do AHP.

Critério Cl C2 C3 Vetorproprio Vetor de critérios (W)
1
G 1 G2 Q3 V=], a} Wi =Vi/> Vi
Gy 1 1 as3 W;=Vi/ Vi
/ﬂrlz
Cs 1 1 1 W =V;/ >V,
[ars  [a
Autovalordax Y Cyi x W; SV SNW; =1
(Amax—n)/(n—1)

Racéao de Consisténcia (CR) 7

Fonte: Dos santos ef al. (2019)

Um desafio recorrente nos processos de tomada de decisdo ocorre quando diversos
membros de uma organizag¢do precisam examinar um conjunto de informagdes ou critérios para
chegar a uma decisdo. Nessas situagoes, podem surgir conflitos de interesse na avaliagdo dos
critérios, uma vez que uma caracteristica vista como positiva por um avaliador pode nao ser
interpretada da mesma forma por outro avaliador (FREITAS; TREVIZANO; COSTA, 2008,
KADENKO et al, 2021).

De acordo com Forman e Peniwati (1998), o Processo de Hierarquia Analitica (AHP)

pode ser aplicado de duas formas principais para combinar avaliagdes individuais em um grupo.



Quando o grupo ¢ tratado como uma unidade, abandonando preferéncias individuais em prol do
bem comum, utiliza-se a agregacdo de julgamentos individuais (AlJ) através da média
geométrica, transformando o grupo em um "novo individuo". Em situagdes onde cada membro
age individualmente com diferentes sistemas de valores, aplica-se a agrega¢do de prioridades
individuais (AIP), que pode ser calculada tanto pela média geométrica quanto pela aritmética,
ambas satisfazendo o requisito de reciprocidade.

O valor obtido do autovalor da agregacdo normalizado desempenha um papel crucial ao
refletir a importancia relativa dos requisitos dos clientes na matriz QFD. Este autovalor
normalizado serve como indicador quantitativo da contribuicdo de cada critério na tomada de
decisdes, oferecendo insights valiosos sobre a ponderagdo relativa dos fatores relevantes para
atender as necessidades e expectativas dos clientes (NEIRA-RODADO et al., 2020; KARASAN
etal., 2022).



3. METODOLOGIA

Para a elaboracdo da pesquisa e consecug¢dao dos objetivos propostos, foi adotado o
método descritivo de natureza exploratoria. Essa escolha fundamenta-se na sua adequacdo as
empresas comerciais, uma vez que implica em uma fase inicial de estudo, seguida pela andlise
do objeto em questdo, e apenas no desfecho sdo registrados e interpretados os dados (GIL, 2002,
MARCONI; LAKATOS, 2003). O objetivo primordial desse método ¢ descrever as
caracteristicas de uma determinada populagdo ou fendmeno, ou estabelecer relagdes entre
variaveis. Desta maneira, torna-se possivel calcular e analisar o impacto de cada variavel
selecionada no resultado final que cada manifesta ao ser implementada (GIL, 2002).

A pesquisa se concentra na plataforma "Nao me perturbe", uma vez que, de acordo com
dados da ANATEL (2023), o Brasil ¢ um dos paises onde os consumidores enfrentam um
volume considerdvel de chamadas de marketing ativo de forma abusiva. Essa plataforma ¢
apresentada como uma iniciativa do setor de telecomunica¢des para os usudrios, buscando
atenuar esse cenario desafiador.

O método da Casa da Qualidade sera empregado para a coleta de dados, uma vez que sua
implementagdo no QFD (Desdobramento da Func¢do Qualidade) contribui para aprimorar a
qualidade do projeto ao reconhecer a voz do cliente (CHENG; MELO FILHO, 2010; ERDIL;
ARANI, 2019). Isso possibilita a identificagdo dos requisitos que o produto deve satisfazer,
alinhados as necessidades do cliente, permitindo comparagdes com a situagao atual e destacando
oportunidades de aprimoramento. Para isso, sera utilizado o esquema apresentado na Figura 6.

A plataforma “Reclame aqui” serd utilizada como um dos objetos de estudo, em
particular o servigo intitulado como "o canal OFICIAL do consumidor brasileiro", que procura
ser um meio imparcial entre a comunicagao dos consumidores e as empresas.

Além de proporcionar um espaco para o registro de reclamacdes, a plataforma funciona
como uma fonte de pesquisa, permitindo que os consumidores avaliem a reputagdo das empresas
(RECLAME AQUI, 2023). Especificamente em relacio a empresa "Ndo me Pertube", a
plataforma desempenha um papel central como fonte priméria de reclamacgdes, cujas
informagdes serdo extraidas para andlises. Essas andlises visam identificar e compreender as
necessidades do cliente, representando um componente crucial para o desenvolvimento da Casa
da Qualidade (AKAO; MAZUR, 2003). As informagdes provenientes das reclamagdes serao
processadas para a organizagao do conhecimento adquirido, com o objetivo de compreender

quais sdo os requisitos de qualidade que surgem a partir da opinido do cliente.



¢ ™y i ™

Levantamento das . .
. Ponderacio dos
reclamacdes dos — . .
. requisitos do cliente
clientes
. || A . | vy
i ™y ¢ ™
Clusterizagio e Levantamento dos
andlise Requisitos técnicos
k. | vy . | vy
' -

d ™ Ponderacao das
Levantamento de || correlagdes entre
requisitos do cliente requisitos do cliente
Y Y. \ e 1:21:711::05 Y,

e ™
Benchmarking
competitivo
. iy
Proposta
de
melhoria

Figura 6. Metodologia seguida
Fonte: Autor (2024)

As informagdes provenientes das reclamagdes serdo obtidas por meio de um script de
automacdo web desenvolvido em Python com a biblioteca Selenium. Apds a coleta, essas
informacdes passardo por processos de pré-processamento, incluindo tokenizagdo, remocao de
palavras irrelevantes e lematizacdo. Essas etapas serdo executadas em Python utilizando a
biblioteca NLTK (Natural Language Toolkit) para aplicar as stopwords em portugués e o
stemmer RSLP (Redugdo de Palavras por Sufixo em Lingua Portuguesa), essenciais para a
remocdo de palavras irrelevantes e a lematizagdo, respectivamente. A biblioteca re sera utilizada
para operagdes de expressoes regulares, cruciais para a limpeza dos textos ao remover caracteres
especiais ¢ numeros. Finalmente, scikit-learn serda empregada para a vetorizacdo dos textos
utilizando o TfidfVectorizer, que converte os textos normalizados em uma matriz de
caracteristicas, permitindo andlises textuais mais avangadas.

Com base no produto do pré-processamento, aplicou-se o fluxograma apresentado na
Figura 6, onde os clusters serdo agrupados por um algoritmo nao supervisionado de
clusterizacdo K-means (THORNDIKE, 1953). Esse processo foi realizado em Python utilizando
a biblioteca scikit-learn, e a visualiza¢do dos dados foi feita pelas bibliotecas matplotlib.pyplot e

mpl_toolkits. O algoritmo foi utilizado por ja ter sido aplicado em estudos integrados ao QDF



(GORGANI; SHABANI, 2021; ALSHARQAWI; ZAYED ; ABU DABOUS, 2020.)

Neste contexto, os requisitos do cliente serdo extraidos por meio da analise da correlagao
entre as 20 palavras que mais aparecem no texto, leitura e analise das reclamagdes provenientes
do cluster e nuvem de palavras formada. Cada cluster ou grupo de reclamacdes seré utilizado
para o desenvolvimento da tabela de qualidade exigida (CHENG; MELO FILHO, 2010). Em
detalhes, cada cluster identificado serd minuciosamente analisado com o objetivo de extrair os
requisitos especificos do cliente.

Ap0s esse processo, os requisitos do cliente levantados serdo ponderados com base no
AHP (SAATY, 1987; OCAMPO et al., 2020, GUNDOGDU; KAHRAMAN, 2020) . Com isso,
os requisitos técnicos serdo elevados e sua ponderagdo sera realizada, levando em consideragao
suas correlagdes com os requisitos do cliente. Isso possibilitard mensurar a importancia de cada
requisito técnico com base na voz do cliente. O processo de execucao da matriz se conclui com
o benchmarking competitivo, visando compreender como os concorrentes dos servigos, ou
servicos similares, se posicionam em relagdo ao atendimento a voz do cliente.

Posteriormente, serd analisado e apresentado um conjunto de solugdes que serdo
implementadas para atender a voz do cliente e aprimorar de forma continua suas
funcionalidades. Essas medidas visam ndo apenas atender as expectativas do cliente, mas
também assegurar uma melhoria constante na qualidade dos servicos prestados. Ao adotar
estratégias orientadas pela andlise cuidadosa dos requisitos do cliente, alinhados aos padrdes
estabelecidos pelo AHP e ao benchmarking competitivo, a organizag¢do estara em uma posi¢ao
favoravel para otimizar suas operacdes e fortalecer sua posi¢do no mercado, promovendo assim

a satisfacao do cliente e o continuo aprimoramento de suas ofertas.



4. RESULTADOS E ANALISES

4.1. REQUISITOS DO CLIENTE

Entre os dias 01/12/2023 e 17/12/2023, o script de automacao web, utilizando Python e a
biblioteca Selenium, registrou a captura de 794 reclamacdes na plataforma Reclame Aqui. A
limitagdo na coleta das reclamagdes esta principalmente associada a politica de visibilidade do
site, onde reclamagdes mais antigas ndo ficam disponiveis para usuarios comuns, ficando fora
do alcance da automacao.

Aplicando o método da silhueta e 0 método do cotovelo como objetivo de determinar
qual valor de K usar para iniciar a clusterizacao usando o método k-means se empregou métodos
computacionais para determinar o numero ideal de clusters em andlise de dados textuais,
utilizando Python com foco nas bibliotecas scikit-learn e matplotlib. Conforme visualizado nas
Figuras 7 e 8, foi possivel identificar que, para a clusterizagdo das 794 reclamagdes, seria

necessario um K =4, ou seja, haveria 4 grupos de reclamag¢des mais uniformes.
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Figura 7. Grafico - Método da Silhueta para definigdo de K.
Fonte: Autor (2024)

O método da silhueta destacou o nimero 6timo de clusters pela métrica de silhueta
média mais alta, refletindo uma melhor separacdo entre os clusters (JOTHIPRABHA;
BHARGAVI; DEEPA RANI, 2023) . Por seu turno, no método do cotovelo, o ponto de cotovelo
foi identificado como aquele onde a curva de inércia exibiu uma mudanca significativa,
indicando o ponto critico onde adicionar mais clusters ndo resultaria em ganhos substanciais na

reduc¢do da inércia (THORNDIKE, 1953) .
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Figura 8. Grafico - Método do Cotovelo para definigao de K.
Fonte: Autor (2024)

Com base nesse resultado e na execucao do algoritmo k-means, foi possivel obter os 4
clusters indicados nos métodos anteriores, onde os clusters seguiram uma distribui¢cdo indicada

na figura 9.
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Figura 9. Grafico - Clusters das reclamagoes.

Fonte: Autor (2024)

Com o objetivo de compreender o contetdo de cada cluster e elaborar tabelas de
requisitos do cliente, conduziu-se a analises de nuvem de palavras, examinando as relagdes entre
as palavras para identificar as necessidades dos clientes. Em seguida, realizamos uma analise
das reclamagdes de cada subcluster para descrever de maneira abrangente os requisitos dos
clientes.

O primeiro cluster, denominado Cluster 0, representa o agrupamento de 137 reclamagdes

que envolvem usuarios tentando resolver questdes relacionadas ao processo de desbloqueio,



bloqueio, recadastramento e cadastramentos na plataforma, conforme mostrado na nuvem de
palavras na figura 10. Os relatos indicam dificuldades em obter suporte da plataforma, seja ao
tentar recuperar senhas, cadastrar novos niimeros ou realizar a troca de informagdes cadastrais.
Por essa razdo, o macro tema do cluster foi definido como Dificuldades no Processo de

Interagdo e Suporte.
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Figura 10. Nuvem de palavras Cluster 0.
Fonte: Autor (2024)

A relagdo entre as 20 principais palavras que aparecem no cluster também foi analisada,
principalmente a interacdo entre elas, visando identificar como se relacionam e, assim,
identificar as necessidades dos clientes, conforme mostra a figura 11. Ao analisar, ¢ possivel
perceber que o cliente tenta realizar acdes na plataforma devido a presenca de palavras como
"preciso", "tentei", "fazer", normalmente associadas as palavra “cédigos”, “cadastro”, “SMS”,

“e-mails”, proporcionando uma série de insights para a elaboracao dos requisitos do cliente.




Figura 11. Relagao entre as 20 palavras mais frequentes do Cluster 0.
Fonte: Autor (2024)

Com base nas reclamacdes, na nuvem de palavras e no relacionamento entre as top 20
palavras, foi possivel realizar o levantamento de 7 necessidades dos clientes, as quais estdo
descritas no Quadro 1. Para as necessidades levantadas nessa etapa, foi atribuido um ID, que
conta com a sigla "RC", identificando que se trata de um requisito do cliente, seguido por um

numero do cluster geral e sua ordem de designacao.

Quadro 1. Requisitos do cliente com base no Cluster 0.

ID Necessidade Descricao

O sistema deve proporcionar uma experiéncia
facil e intuitiva para os usudrios alterarem suas
RCO0.0 Facilidade na Troca de Senha senhas quando necessario.

Deve ser possivel para os usudrios acessarem

Identificagdo do E-mail/Numero informacdes sobre o e-mail ou nimero de
RCO0.1 Cadastrado telefone cadastrado em seu CPF.
Mecanismo de Prevencao de Implementacdo de um mecanismo eficaz que
RCO0.2 Cadastros Indevidos impeca o cadastro ndo autorizado por terceiros.

Disponibilizagdo de tutoriais simples e claros que
Tutoriais Simples para Utilizagdo | auxiliem os usudrios na utilizagdo eficiente da
RCO0.3 da Plataforma plataforma.

Garantir que a alterag@o de informacdes
cadastrais seja realizada de forma segura,
protegendo dados sensiveis dos usuario e que

RCO0.4 Alteracao Cadastral Segura possa ser realizada pelo mesmo.

Os usuarios devem ter acesso a informacgao sobre
para qual e-mail o cddigo de recuperagdo de

Informagao sobre Destino do senha foi enviado, garantindo transparéncia e

RCO0.5 Cdédigo de Recuperagao seguranga no processo de recuperacao.

Fonte: Autor (2024)

Para o segundo cluster, Cluster 1, os requisitos foram identificados ao analisar o conjunto
de palavras na Figura 12 e a relacdo entre as palavras mais frequentes nas reclamagdes. Foi
possivel extrair requisitos relacionados a eficiéncia da plataforma, destacando-se as palavras
"ligagoes", "telemarketing" e "indesejadas", as quais se relacionam diretamente com termos
como "insistente", "diariamente" e "cadastros". Ao realizar uma andlise mais aprofundada das

reclamagdes, notou-se a frequéncia das queixas dos usuarios, mesmo estando cadastrados na

plataforma, seguidas de relatos de receberem ligagdes indesejadas de operadoras de



telecomunicagdes e¢ bancos oferecendo consignados. Assim, os requisitos do cliente foram

devidamente extraidos conforme detalhado no Quadro 2.
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Figura 12. Nuvem de palavras Cluster 1.
Fonte: Autor (2024)

Figura 13. Relagdo entre as 20 palavras mais frequentes do Cluster 1.

Fonte: Autor (2024)

Quadro 2. Requisitos do cliente com base no Cluster 1.

ID Necessidade Descricio

Eficacia do sistema de bloqueio de chamadas
RC1.0 Eficiéncia do bloqueio indesejadas




E fundamental que a plataforma forneca

Clareza sobre as Consequéncias da informagdes transparentes sobre as
Persisténcia no Recebimento de | consequéncias para os usuarios que continuam a
Liga¢des Indesejadas para as receber ligagdes indesejadas, mesmo apos
RCI1.1 empresas participantes. optarem por bloquea-las.

Ampla Cobertura de Instituicdes |Capacidade de Bloqueio de Ligacdes Indesejadas
RC1.2 Bloqueaveis de Diversos Setores Econdmicos.

Funcionalidades para bloquear especificamente
RC1.3 | Bloqueio de SMS de Marketing mensagens de marketing indesejadas.

Fonte: Autor (2024)

O Cluster 2 das reclamagdes destaca os requisitos do cliente conforme apresentados no
Quadro 3. Esses requisitos foram derivados da andlise do nivel de incidéncia de palavras na
Figura 14 e das relagdes entre as 20 palavras mais recorrentes neste cluster de reclamagdes. Este
cluster ¢ extremamente importante, pois indica as reclamacdes dos usuarios em relagdo as
restricdes impostas pela plataforma, principalmente relacionadas a obteng¢dao de empréstimos e
outras atividades financeiras. Vale ressaltar as palavras "bloqueio”, "consignado" e o senso de
urgéncia que os usuarios t€m nessas operagdes, representado pela palavra “Imediatamente”,
ressaltando que, apesar das tentativas de desbloqueio conforme o processo da plataforma, os

mesmos ainda encontram impedimentos.
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Figura 14. Nuvem de palavras Cluster 2.

Fonte: Autor (2024)
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Figura 15. Relagéo entre as 20 palavras mais frequentes do Cluster 2.
Fonte: Autor (2024)

Quadro 3. Requisitos do cliente com base no Cluster 2.

ID Necessidade Descricao

Garantir que o sistema de bloqueio de ligagdes
Nao Restringir Acesso ao indesejadas nao interfira ou restrinja o acesso dos
RC2.1 Empréstimo usuarios a servigos de empréstimos

Fornecer materiais informativos de forma
explicita sobre as politicas de bloqueio da
Disponibilizar informagdes mais | plataforma, destacando as razdes e prazos pelas

explicitas sobre as restrigdes quais o acesso aos empréstimos pode ser
RC2.2 relacionadas ao bloqueio bloqueado.

Disponibilizar recursos e assisténcia para que os
usudrios possam facilmente desbloquear
RC2.3 | Suporte Eficaz para Desbloqueio institui¢des bloqueadas conforme necessario.

Garantir que todas as informagdes apresentadas
Informagdes Transparentes e Claras | na plataforma sejam claras, compreensiveis e de
RC2.4 na Plataforma facil acesso para os usudrios.

Fonte: Autor (2024)

O cluster 3, que na figura 9 esta bem associado ao cluster 2, trata também da relacdo que
os usudrios t€ém com o bloqueio e impedimento na realizacdo de empréstimos. Nesse caso, esta
relacionado ao cadastro que alguns usuarios ndo reconhecem como feitos por eles e a ineficacia
na realizagdo dos processos de exclusdo do cadastro. Mesmo quando os usudrios excluem o

cadastro, ainda encontram impedimentos para realizar operagdes financeiras. Com base nesse



cenario, a nuvem de palavras presente na Figura 16 e as relagdes entre as 20 palavras mais

relevantes representam este requisito do cliente retratado no Quadro 4.

esbloguedoiie: (TNl ndogs

n rigatoriament nnr.—a]nenrncancelaram descratadarfamliares ldiretrizes

12Nado

p l 'tg“'f lmedmmrﬁmae‘?;;;;:;cgr?éeg;';anqnfe;:ér[;
atrapalhando.

P YL 0 cons gan do
naomepertube

verlflquem
decorrente

wamar e

sant
eclamando

‘e

gentemente
id

u-

macao O
Prhlrm leei r‘D

encontrava

impossibilitando
foemasse

ur

selicitando o 'ta]emarketin

mcadast raram [solicitacaoco v
(© fsesvinsular :
o : :
© P :

) Zehemenr consetimento desqadastr ame to

tentativas

lescadastrei

efinanciam

atrapalhar
inc ent
responderem i
compromis

= procurand

wn a[Oﬂt.e[.endO @sclarecer ito  esclarecimentos B - ¥ atendiment Consu[nldor . s]
ioceqinen ; portabilidade
f JPErturbando L .oce |cmssparecs aplicativo == s0licltado”
inanceira... infgligmente

Figura 16. Nuvem de palavras Cluster 3.

Fonte: Autor (2024)

., consigo
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Figura 17. Relag@o entre as 20 palavras mais frequentes do Cluster 3.
Fonte: Autor (2024)

Quadro 4. Requisitos do cliente com base no Cluster 3.

ID Necessidade Descricao

Assegurar que o CPF do usuario seja liberado
Liberacao Imediata do CPF Apds a | instantaneamente assim que os bloqueios forem
RC3.0 Exclusdo dos Bloqueios removidos da plataforma.




Assegurar que o processo de

bloqueio na plataforma seja Implementar um sistema de seguranca que
exclusivamente controlado pelo | permita apenas ao usuario realizar o bloqueio na
RC3.1 proprio usuério plataforma.

Procedimentos para exclusdo de cadastro ou
desbloqueio devem ser simplificados, visando
Exclusao de Cadastro/Desbloqueio facilidade e agilidade, sem a necessidade de
RC3.2 Simplificado login.

Fonte: Autor (2024)

4.2. QUANTIFICACAO DOS REQUISITOS DO CLIENTES

Conforme sugerido por Wang et al. (1998), a Casa da Qualidade pode ser visualizada
como um sistema hierarquico quando o AHP ¢ aplicado juntamente com o QFD. Nesta estrutura,
os requisitos dos clientes podem ser considerados como critérios e alternativas no AHP. Assim,
os Requisitos do Cliente (RC) foram avaliados por dois decisores, sendo o primeiro com 3 anos
e 6 meses de experiéncia e o segundo com 1 ano e 5 meses de experiéncia no servigo, ambos
atuando diretamente com os usuarios da plataforma NMP. Suas decisdes estdo apresentadas nas
Tabelas 4 e 6 respectivamente.

O primeiro decisor, com 3 anos e meio de experiéncia no servigo, descreveu sua atuacao
e compreensdo da seguinte forma: "Trabalho em uma plataforma cujo objetivo € solicitar o
bloqueio de ligacdes de telemarketing e de empréstimo consignado. No que tange a relevancia,
atualmente o mercado oferece varias ferramentas que atingem o mesmo objetivo. No entanto, o
NMP conta com a supervisdo direta das prestadoras (de servigo de Telecomunicacdo) , o que
facilita a identificacdo do sentimento desse publico por meio das reclamagdes recebidas. Esse
monitoramento contribui para a tomada de decisdes ou para a mudanca de estratégia por parte

das prestadoras."



Tabela 4. Avaliagdo do decisor 1.

RC RC0O0 RBCO1 RC02 RCL3 RCD4 RCO6 RCLO RCLI RCLI RC13 RC2Z1 RC12 RC23 RCI4 BEC30 RC31 RC32
RCO0 1 | ] 14 L7 L& 4 1'% 172 L5 3 s 13 1'% L5 s | ] s
RO 5 2 2 12 2 17 4 L3 2 s L7 14 L7 L5 Lig 117
R0 4 2 1 2 1 2 175 3 L& 1 7 12 175 12 L7 12 L3
RC03 7 12 12 1 12 3 1'& 4 14 4 s L& 1'% L& s Lig s
RCO4 b 2 1 2 3 173 2 12 4 | ] 13 12 L3 12 1 ]
RCO8 L4 12 12 173 L3 1 L7 12 L5 2 7 14 1'% 12 L7 L5 s
RCLO g 7 5 & 3 7 1 5 2 g 1 5 4 3 1 2 1
RC11 2 L4 13 14 12 2 3 1 L7 12 Lig 13 173 14 L7 12 117
RC1.2 5 3 & 4 2 3 12 7 1 5 | ] 2 175 2 L4 12 12
RC13 L3 12 1 14 L4 12 1'% 2 L5 1 s 14 1'% L3 L3 Lig s
RC11 g g T g 5 7 1 & 5 g s 3 3 5 1 3 1
RC22 3 7 2 & 3 4 175 3 12 4 L3 1 17 2 L7 12 Lig
RC23 g 4 5 g 2 g 14 3 5 g L3 & 1 4 1 2 1
RC14 5 7 2 & 3 2 173 4 12 3 | ] 12 14 1 L3 12 ]
RC3.0 g 5 T g 2 7 1 7 4 & 1 T 1 3 1 2 L3
RC31 5 2 & 1 3 12 2 2 b L3 2 12 2 12 1 12
RC3.2 g 7 3 g 5 1 2 g 1 & 1 5 3 2 1

Fonte: Autor (2024)

Tabela 5. Indicadores de concentragdo para a avaliagdo do decisor 1.

N Amax CR
17 19,58 0,10

Fonte: Autor (2024)

O segundo decisor, com 1 ano e 5 meses de experiéncia, ofereceu a seguinte visao do
servico:"E uma plataforma que bloqueia ligagdes de telemarketing das principais prestadoras e
de certos bancos. Esse servigo ¢ extremamente importante para reduzir o assédio causado pela

grande quantidade de ligagcGes relacionadas a essas praticas."



Tabela 6. Avaliagdo do decisor 2.

REC (RC0O0 RCOI RCOZ RCO3 RCO4 ROO6 RCLO RCLI RC12 REC13 RCZ1 RCIZ RC13 RCI4 RC3.0 RC31 RC3Z
RCOO[ 1 L& L5 L3 L4 175 173 173 12 12 7 1’3 L% s L& 12 L3
RCOL| & 1 L& L3 7 12 173 172 12 L3 7 117 14 L3 L4 L3 Lig
RCOZ 3 & 1 2 3 3 2 2 4 4 ] 173 L3 L5 1 1 12
RCO3( 3 g 12 1 3 4 5 5 3 2 L4 175 L5 L3 L5 12 ]
RCO4| 4 T L3 L3 1 3 5 2 2 5 ] 175 L5 L& L5 1 Lig
RCOs| 3 2 L3 L4 L3 1 5 172 3 4 L3 14 L5 L& L5 12 L4
RC1LO[ 3 3 12 | ] ] 175 1 1 2 2 Lig 175 L& L5 L3 1 ]
RCLI| 3 2 12 | ] 12 2 1 1 2 12 s L& L& L5 L& 1 ]
RC1L2| 2 2 L4 L3 12 13 12 172 1 L3 L3 L& 12 L5 L5 L4 s
RC1L3| 2 3 L4 12 ] 14 12 2 3 1 s 1§ L7 Lig L7 12 Lig
RCII| 7 T 5 4 5 g & g & g 1 1 3 1 2 3 1
RCIZ B T 3 5 5 4 5 & & b 1 1 3 L3 5 1
RCI3| 9 4 3 5 5 5 & & 2 7 L3 173 1 12 L4 3 1
RCI4| 9 3 5 3 & 5 5 5 b 1 3 2 1 1 4 1
RC30[ & 4 1 5 5 3 & 5 7 2 1 4 1 1 3 1
RC3I| 2 3 1 2 1 2 1 1 4 2 L3 175 L3 L4 L3 1 L3
RC32| E & 2 3 & 3 3 K & 1 1 1 1 1 3 1

Fonte: Autor (2024)

Tabela 7. Indicadores de concentragdo para a avaliacdo do decisor 2.

N Amax CR
17 19,56 0,10

Fonte: Autor (2024)

Os 17 Requisitos do Cliente, identificados com base nas reclamacdes, foram avaliados
comparativamente por dois avaliadores, e a consisténcia dessas avaliagdes foi calculada,
conforme apresentado nas Tabelas 5 e 7. Os resultados mostraram que, para as 17 avaliagdes
com um indice de aleatoriedade (IR) igual a 1,61 (SAATY, 2003), as razdes de consisténcia
(CR) ficaram abaixo ou igual a 0,1, indicando que as avaliacdes foram consistentes. (EL
BADAOUI; TOUZANI, 2022; LI; LI, 2024; GUNDOGDU; KAHRAMAN, 2020).

Dada a consisténcia de ambos os julgamentos, foi possivel consolidar as avaliagcdes por
meio de julgamentos separados (FORMAN; PENIWATI, 1998), utilizando o tempo de servigo
como critério para ponderar a média geométrica, com base na experiéncia de cada decisor,
conforme demonstrado na Tabela 8. O avaliador 1, com 1 ano e 5 meses de experiéncia, teve um
peso de 29%, enquanto o avaliador 2, com 3 anos e meio de experiéncia, contribuiu com 71%. O
resultado da agregacdo apresentou CR abaixo de 0,1 (Tabela 9), indicando que a consisténcia
das avaliacdoes ¢ mantida (FORMAN; PENIWATI, 1998; SAATY, 2003). Com base nesses
resultados, foi possivel obter uma compreensao clara da importancia dos requisitos do cliente,
fundamentada nas decisdes tomadas por profissionais diretamente envolvidos com os clientes do

servico NMP.



Tabela 8. Unido das avalia¢des dos decisores.

RC | RCOO0 RCOI ROOI ROO3 RCO4 ROO6 RCLIO RCLI ORCIZ RCL3 RCID RCII RCIZ RCI4 RCIO RCI1 RC3Z
RCOO 1 1374 13561 1783 29 17 1978 379% X130 89T 1398 1697 13 1398 1174 ¥13 1191
RCOL 51623 1 20/5% 829 1993 26035 17063 4853 4182 34087 1393 117 14 1763 1981 2653 1168
RCO2 (44768 21920 1 2 21473 24384 1 128 214/57 14675 26394 11 3798 7/3% 2077 3968 TIES 4192
RC03 (36073 338061 12 1 178/9% 31319 13337 447/65 11940 2353985 199 1379 1271 2695 1271 1952 1271
RCO4 | 42857 43966 2657 5497 1 3 21%/62 2 128/81 447/68 L3 195 2077 1364 2077 1 1374
RCOG (218 12881 37/9% 1970 173 1 1795 172 13899 3 932 1077 14 1271 1357 T 313 1996
RC1O (4 Ties 36073 28728 3770 38083 3767 1 151/85 2 3 79 2197 112 3UT 0 36M3 0 2057 11673 19760
RCLI (24364 1 348 41582 1361 12 2 12718 1 1617 172 L'E 1344 1364 1361 1148 733% 211
RCIZ (2 /B 12881 37/9% 1970 13 1 17795 112 1 60783 117 058 513 25T 1361 2382 741
RC13 (11396 17999 13735 163% 1361 2381 27783 2 1 38/95 1 1% 17/91 13598 1364 11/80 13352 1174
RCI1 | T3771 73771 550099 5 493 3 T6B/9T 35999 B 1463 7 9 1 131/34 3 152/8% 14164 3 1
RCIZ (6 3/e7 7 14364 313/36 42681 4 15895 47177 21920 31132 19726 1 1 35 5497 39068 22335 35
RC13 3 4 33370 33L/35 32833 33135 22150 4TLUT 15897 T3 13 33/44 1 4853 1335 14364 1
RCI4 (71423 368073 32833 323735 47177 42873 219062 447/68 223/3% 47177 1X18  179/%% 17999 1 1326 2524 1218
RC30 (61415 4 /1% 1293% 33235 32853 3309 21473 610/37 447/68 72302 39464 12935 16394 131784 1 24364 1926
RC31 (23897 32335 11673 239730 1 15897 T3AY 11673 3 %432 23980 13 15T 3799 2M4/53 3T/9% 1 37798
RC32 (82384 61037 214/57 53%735 51623 5 493 3 8351 550/9% 53397 61415 1 16597 1 152785 131/84 243/64 1

Fonte: Autor (2024)

Tabela 9. Indicadores de consisténcia para Unido dos julgamentos.

N Amax CR
17 18,48 0,06

Fonte: Autor (2024)
Dessa forma, as necessidades dos clientes foram quantificadas, com as importancias

finais definidas na Tabela 10. Nota-se que os cinco requisitos mais importantes para os clientes
estdo associados aos clusters 2 e 3, o que enfatiza o reconhecimento de quio prejudiciais ao
usuario sdo os impedimentos ao acesso a servigos bancarios.

Com isso, o requisito mais importante para os clientes ¢ o RC2.1, "Nao Restringir
Acesso ao Empréstimo". Esse € o fator que, se resolvido, aumentaria de forma mais significativa
a percep¢ao da qualidade pelo cliente. Além desse, outros requisitos que se destacam também
estdo relacionados ao mesmo assunto. Destacam-se o RC2.4, que trata de como a informagao
sobre a restri¢cao de acesso ao crédito consignado esta omitida no site do "Nao Me Perturbe", e
os requisitos RC3.2 e RC3.0, que abordam as dificuldades que os usudrios encontram para
resolver esse impedimento apos descobri-lo. Esses quatro requisitos representam 49% da
importancia para o cliente, sendo, portanto, os que a empresa deveria focar para melhorar sua

qualidade percebida.



Tabela 10. Unido das avaliagdes dos decisores.

Requisito do Cliente ID Prioridade
Facilidade na Troca de Senha RCO0.0 0,011
Identifica¢ao do E-mail/Numero Cadastrado RCO.1 0,019
Mecanismo de Prevencao de Cadastros Indevidos RCO0.2 0,044
Tutoriais Simples para Utilizacao da Plataforma RCO0.3 0,039
Alteragao Cadastral Segura pelo proprio usuarios RC0.4 0,040

Informacao sobre Destino do Codigo de

Recuperacao RCO0.5 0,024
Eficiéncia do bloqueio RC1.0 0,039

Clareza sobre as Consequéncias da Persisténcia no
Recebimento de Ligagdes Indesejadas para as

empresas participantes. RCI1.1 0,021

Ampla Cobertura de Instituicdes Bloqueéaveis RC1.2 0,023

Bloqueio de SMS de Marketing RC1.3 0,018

Nao Restringir Acesso ao Empréstimo RC2.1 0,151
Disponibilizar informagdes mais explicitas sobre as

restricdes relacionadas ao bloqueio RC2.2 0,092

Suporte Eficaz para Desbloqueio RC2.3 0,096

Informacdes Transparentes e Claras na Plataforma RC2.4 0,100

Liberacao Imediata do CPF Apds a Exclusao dos

Bloqueios RC3.0 0,114

Assegurar que o processo de bloqueio na plataforma
seja exclusivamente controlado pelo proprio usuario RC3.1 0,045
Exclusao de Cadastro/Desbloqueio Simplificado RC3.2 0,125

Fonte: Autor (2024)

Como o objetivo deste estudo ¢ propor melhorias para o servigo com base nas
necessidades dos clientes, foram desenvolvidos os requisitos técnicos da CQ com o intuito de
propor melhorias ao servigo. No entanto, antes disso, para uma analise mais aprofundada, sera
necessario compreender como os concorrentes atendem as exigéncias dos clientes utilizando o

benchmarking competitivo (MIZUNO e AKOA, 1978).
4.3. ANALISE COMPETITIVA

O benchmarking competitivo € a terceira ferramenta que compde o CQ durante a

valoragdo dos requisitos do cliente (MIZUNO; AKOA, 1978). Isso ocorre porque, de acordo



com IQBAL; GRIGG; GOVINDARAJU (2016), o sucesso de um servi¢co depende nao apenas
da satisfacdo do cliente, mas também do seu desempenho em comparacdo com seus
concorrentes.

O estudo em questdo compara o NMP com trés servigos similares de outros paises: o
National Do Not Call Registry dos Estados Unidos, a Do Not Call List do Canada e o Do Not
Call da India. Embora esses servigos nio sejam diretamente acessiveis para os brasileiros, eles
apresentam modelos extremamente similares ao NMP e, portanto, servem como comparativos
valiosos para a avaliagdo das necessidades dos clientes. A analise foi conduzida através do
Benchmarking Funcional para determinar se esses servicos possuem funcionalidades que
atendem aos requisitos estabelecidos, ou seja, buscava-se identificar quais desses servigos

apresentavam alguma funcionalidade que supria essas necessidades, conforme demonstrado no

Quadro 5.

Quadro 5. Benchmarking competitivo.

Modelos Nao me Perturbe de outros
paises

Estados
ID Unidos | Canada india Justificativa para a nota

Os sistemas desses paises ndo exigem senha, apenas o
nimero de celular e um cédigo de verificagdo que o
usuario recebe no telefone ou e-mail cadastrado (FTC
& FFC, 2023; GOVERNO DO CANADA, 2014;
RCO.0| V4 V4 TRALI, 2020).

O servigo em ambos 0s paises, com apenas 0 nimero
de telefone, ¢ possivel identificar o status do bloqueio
e realizar outras solicitagdes (FTC & FFC, 2023;
RCO.1| V4 V4 GOVERNO DO CANADA, 2014; TRAI, 2020).

Nao foram identificados na literatura, nos sites de
reclamacdes dos paises e nos portais de atendimento
dos servigos, fatos que comprovem o uso dos servigos
RCO0.2 - - - para bloqueios de terceiros indevidamente.

Os sites das plataformas de acesso ao servigo sdo
intuitivos e possuem, no caso da plataforma
norte-americana, apenas 3 etapas, que incluem o
cadastro do telefone ¢ a verificagdao do e-mail. No caso
da India, apenas por SMS é possivel se cadastrar no
servico, demandando apenas 2 etapas, que envolvem o
envio do SMS e a selecdo das opcdes bloqueaveis. Em

todos os sites, esse processo € descrito com clareza
RC03| V v v antes do inicio (FTC & FFC, 2023; GOVERNO DO




CANADA, 2014; TRAI, 2020).

RCO0.4

Nas plataformas norte-americanas, ¢ necessario que o
usudrio envie um email, que sera respondido em até 72
horas, para que possa trocar o e-mail no qual cadastrou
seus numeros de telefone. J4 a plataforma indiana nao
demanda nenhum outro dado que ndo seja o proprio
telefone do usuario.FTC & FFC, 2023; GOVERNO
DO CANADA, 2014; TRAL 2020).

RCO0.5

Em todos os servicos, os codigos de acesso sao
enviados para o celular dos usuarios. No entanto, na
versao norte-americana, solicita-se um email, sendo
necessario entrar em contato via email com o portal de
atendimento dos servigos ou ligar para os mesmos para
que seja possivel verificar qual o email cadastrado para
determinado niimero.FTC & FFC, 2023; GOVERNO
DO CANADA, 2014; TRAI, 2020).

RCI1.0

Nao foram identificados na literatura, nos sites de
reclamagdes dos paises e nos portais de atendimento
dos servigos, fatos que comprovem o uso dos servigos
para bloqueios de terceiros indevidamente.

RCI.1

Em todas as plataformas, nos FAQs, ¢ explicitamente
explicado como as empresas sdo punidas caso ocorra o
descumprimento das regras, informando valores de
multas e outras puni¢des FTC & FFC, 2023;
GOVERNO DO CANADA, 2014; TRAI, 2020).

RC1.2

Todos os setores que utilizam o marketing ativo estao
sujeitos a bloqueio. Os servicos ndo bloqueiam apenas:
organizacdes sem fins lucrativos, mensagens
informativas, pesquisas ou enquetes politicas,
solicitagdes de contribuicOes de caridade, chamadas
entre empresas e promoc¢ao de partido ou candidato
politico FTC & FFC, 2023; GOVERNO DO
CANADA, 2014; TRAI, 2020).

RC1.3

Apenas a india garante o bloqueio de SMS, os outros
paises ainda garantem apenas o bloqueio de Ligacdes
( FTC & FFC, 2023; GOVERNO DO CANADA,
2014; TRALI, 2020).

RC2.1

Apesar da possibilidade de bloqueio de instituigdes
financeiras, os sistemas usam apenas o telefone como
referéncia e, no caso das plataformas
norte-americanas, o email. Nao foi encontrado nas
descri¢des e regulamentos dos servigos algo
semelhante ao impedimento de realizar empréstimos




(FTC & FFC, 2023; GOVERNO DO CANADA,
2014; TRAI, 2020).

RC2.2

Todas as plataformas garantem apenas o bloqueio de
ligacdes de telemarketing ativo, ndo havendo nenhum
outro registro encontrado na literatura ou nos sites dos
servicos ( FTC & FFC, 2023; GOVERNO DO
CANADA, 2014; TRAI, 2020).

RC2.3

Nao foram identificados na literatura, nos sites de
reclamagoes dos paises e nos portais de atendimento
dos servigos, fatos que comprovem o uso dos servigcos
para bloqueios de terceiros indevidamente

RC2.4

Todas as plataformas utilizadas apresentam um
extenso e detalhado manual e FAQ referentes as
condi¢cdes dos bloqueios, penalidades e procedimentos
adotados pelos usudrios, 6rgaos do governo e empresas
bloqueadas ( FTC & FFC, 2023; GOVERNO DO
CANADA, 2014; TRAL 2020).

RC3.0

Nao hé vinculo com o CPF ou qualquer outro
documento de identificagdo do usudrio, apenas emails
e telefone ( FTC & FFC, 2023; GOVERNO DO
CANADA, 2014; TRAI, 2020).

RC3.1

X

X

X

Assim como no modelo brasileiro do "Nao me
Perturbe" (NMP), os servigos possuem um prazo de 30
dias para realizar o desbloqueio dos usuarios,
garantindo que estes sejam removidos das bases
nacionais de ndo recebimento de ligagdes ( FTC &
FFC, 2023; GOVERNO DO CANADA, 2014; TRAI,
2020).

Fonte: Autor (2024)

E notério que a plataforma NMP apresenta grande semelhanga com o National Do Not

Call Registry dos Estados Unidos e a Do Not Call List do Canada, especialmente em relagdo aos

prazos e ao funcionamento dessas plataformas. No entanto, ¢ importante destacar que o NMP ¢

fruto de um processo de autorregulagao das prestadoras de telecomunicagdes e bancos, enquanto

os modelos internacionais utilizados para comparagao sdo organizados e operacionalizados por

orgios estatais que cuidam dos direitos do consumidor e por agéncias regulatorias de

telecomunicagdes. Além disso, os modelos internacionais sdo mais claros em questdes como as

penalidades para as empresas e os canais de atendimento ao consumidor.

Além desse ponto, os servigos utilizados para benchmarking apresentam uma ampla

gama de setores econOmicos passiveis de bloqueio, todos com a selecdo prioritaria pelos



proprios usuarios. Nao ha registros explicitos em sites de reclamacdes ou nas centrais de
atendimento sobre problemas relacionados ao bloqueio desses servigcos, o que se justifica pelo

uso apenas do nimero telefonico, sendo o email solicitado apenas para realizar o bloqueio.
4.4. CARACTERISTICAS DA QUALIDADE

Como o objetivo do estudo ¢ propor um modelo de melhoria ou otimizagao dos servigos
de combate a ligacdes de telemarketing abusivas com base no QFD, foram elaboradas as
caracteristicas da qualidade. Como dito por Cheng e Melo Filho (2010), essa etapa consiste na
obtencdo de uma tabela de Requisitos do Produto com base em outra, ou seja, a partir dos
requisitos do cliente.

Dadas as reclamacdes sobre bloqueios indevidos e impedimentos de realizar o consumo
de produtos financeiros consignados apds o bloqueio do telefone, foi necessario realizar uma
investigacdo para entender a relagdo entre tais impedimentos e o servico NMP. Na plataforma
NMP, ndo foi encontrada nenhuma informagdo sobre ser impedido de consumir produtos
financeiros. No entanto, segundo Febraban (2023) em seu documento, "Documento Correlato de
Boas Praticas de Operagdes de Empréstimo Pessoal e Cartdo de Crédito com Pagamento
Mediante Consignagao", o § 8° artigo dita a seguinte regra:

Os Participantes obrigam-se a ndo remunerar os seus correspondentes no pais por

quaisquer operagdes de crédito consignado realizadas dentro do periodo de 180 dias a
partir do desbloqueio da plataforma ‘“N&o me Perturbe” pelo consumidor.

Esse cenario reflete o impedimento na contratacdo de produtos financeiros consignados,
uma vez que, ao tentar consumir esses servigos por meio de um correspondente, o usuario do
"Nao me Perturbe" acaba recebendo uma negativa, dado que o correspondente nao sera
remunerado. Tal informagao ndo € clara na plataforma para os usuarios.

Com base nesse cenario, nas informagdes presentes no site NMP e elucidada pelo
benchmark, foram levantadas as seguintes melhorias para a plataforma, aqui denominadas como

requisitos de servigo, conforme apresentado no Quadro 6.

Quadro 6. Unido das avaliagdes dos decisores.

ID Requisito Descrigao

Permitir que os clientes redefinam suas
senhas através de diferentes canais, como
Oferecer Opgdes de Redefini¢do de e-mail, SMS, chamadas telefonicas ou

Senha Alternativas perguntas de seguranga pré-definidas.




Recuperacgdo de Informagoes de
Contato via CPF e Dados Adicionais

Funcionalidade que permite aos clientes
recuperar parcialmente as informagdes de
contato (e-mail e telefone) fornecendo o
CPF ¢ outros dados de identificagdo.

Autenticagao via Conta Gov.br

Funcionalidade que permite aos usudarios
fazer login e se registrar no sistema
utilizando a conta Gov.br para identificagao.

Apresentacao de Tutoriais em Formatos
Multimidia

Desenvolver tutoriais em formatos
multimidia (videos, imagens e dudios) na
plataforma para facilitar a atualizagao e o

entendimento dos usuarios.

Troca Segura de Informagdes com
Autenticagdo Dupla

Implementar uma funcionalidade que
permita aos usudrios atualizar suas
informagdes no site utilizando autenticagdo
dupla para garantir a seguranca dos dados.

RP 6

Consulta de Bloqueio de Numero de
Telefone em Empresas

Melhorar o portal para permitir que os
usuarios verifiquem se seu nimero de
telefone estd bloqueado em determinadas
empresas, informando o niamero de telefone
e selecionando a empresa para verificar o
status atual do bloqueio.

Transparéncia sobre Empresas com
Reclamacdes Significativas

Criar uma pagina no site ou aplicativo do
servigo que forneca transparéncia sobre
empresas que receberam um niimero
significativo de reclamagdes dos usuarios,
destacando as sancdes aplicadas e as agoes
corretivas tomadas.

RP 8

Ampliagao da Quantidade de Empresas
e Setores Econdmicos Bloqueéveis

Expandir o servigo para incluir empresas de
diversos setores além de telecomunicagoes e
bancos, como varejo, turismo € outros que
utilizem marketing ativo, abrangendo uma
variedade de entidades conforme necessario.

Bloqueio de SMS de Marketing

Implementar funcionalidade para permitir
que os usudrios bloqueiem SMS de
marketing indesejados das empresas
participantes.

RP 10

Acesso a Produtos Financeiros Apos
Bloqueio de Bancos

Ap6s o bloqueio de bancos, garantir que o
sistema ndo impeca o usuario de acessar
produtos financeiros por um periodo de 180
dias.




RP 11

Aviso de Inelegibilidade para Consumo
de Produtos Financeiros na Hora do
Bloqueio

Implementar um pop-up informando que o
cliente ficara inelegivel para consumir
produtos financeiros de consignado por um
periodo de 180 dias ap6s o desbloqueio das
instituigdes ou enquanto o bloqueio estiver
em vigor.

RP 12

Redugdo do Prazo de Atendimento para
2 ou 3 Dias Uteis

Reduzir o prazo de atendimento para 2 ou 3
dias uteis, considerando as limitagdes do
sistema em permitir altera¢des frequentes

pelos proprios usudrios.

RP 13

Implementacao de Sistema de
Notifica¢do de Conclusao do
Desbloqueio ao Usuério

Implementar um sistema de notificagao para
informar ao usudrio que o seu desbloqueio
foi concluido e que ele esté livre para
realizar consumo de produtos financeiros
disponiveis.

RP 14

Chatbot para Suporte ao Usuario

Desenvolver um chatbot para oferecer
suporte e esclarecer duvidas dos usudrios de
forma eficiente e interativa.

RP 15

Reducdo do Tempo de Liberagao do
CPF Apos a Exclusao dos Bloqueios

Assegurar que o CPF seja liberado o mais
rapidamente possivel para uso apos a
exclusao de todos os bloqueios
relacionados, permitindo que o usuario
retome suas atividades financeiras sem
demoras desnecessarias.

RP 16

Bloqueio de Numeros Telefonicos pelo
Titular

Implementar funcionalidade que permite ao
usuario bloquear apenas nimeros
telefonicos dos quais ele seja o titular.

RP 17

Reducao do Prazo de Solicitagdo para
Liberacao e Bloqueio de Numero de
Telefone

Reduzir o prazo atual de 30 dias necessario
desde a solicitagao até a conclusao da
liberacao ou bloqueio de um nimero de
telefone.

Fonte: O Autor (2024)
Nesta etapa, também foi investigada a inter-relacdo entre os requisitos técnicos

levantados, conforme ilustrado na figura. O objetivo dessa fase ¢ identificar quais requisitos

técnicos sao complementares entre si € quais apresentam conflitos (AKAO; MAZUR, 2003;

CHENG; MELO FILHO, 2010).

Descrito na figura 18, o telhado da CQ demonstra como as sugestdes propostas estao

alinhadas entre si. Onde 9 Requisitos do produto impactam positivamente as demais, sem

conflitos. Isso se deve a grande coeréncia entre as relagdes € os requisitos técnicos propostos,

que estdo alinhados com clusters classificados no K-means.
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Figura 18. Inter-relacdo entre os requisitos técnicos - Telhado da CQ.

Fonte: Autor (2024)

4.5. DETERMINAR AS RELACOES ENTRE AS NECESSIDADES DO CLIENTE E
0OS REQUISITOS TECNICOS

A partir dos requisitos dos clientes e das caracteristicas da qualidade, foi possivel
relacionar os requisitos técnicos que guiam o processo de determinacdo da qualidade. As
demandas dos clientes estdo intimamente ligadas aos requisitos técnicos (AKAO;MAZUR,
2003; ARANI, 2019; LIU et al., 2020). Os valores representam a relacdo entre requisitos
técnicos ¢ demandas do cliente, codificados por cores para indicar o nivel de correlagdo:
vermelho para baixa corre¢do, amarelo para correlagdo média e verde para alta corre¢do. Para
isso, foram atribuidos pesos conforme Tabela 1, a fim de priorizar os requisitos do servigo e
apresenta-los de forma coerente na ordem que mais impacta a percepcao da qualidade pelo

cliente. A relacdo entre os requisitos do cliente e os requisitos técnicos esta descrita no quadro 7.

Quadro 7. Unido das avalia¢des dos decisores.

1D Importancia |[RS1 [RS2 [RS3 |RS4 |[RS5|RS6|RS7 |R58 |[RS9 |[RS10|RS11|R512|RS13|RS14|RS15|R5 16 |RS 17
RC0.0 0011|008 3 H

RCO.1 0019| 3[8 3 3 e
RCO.2 004 | 9 3 9
RCO.3 0,039 9 9

RCO.4 IMEEEEN

RCO0.5 0,024 3 9 ]

RC1.0 0,039 9 3

RCI.1 0,021 9

RC12 0,023 [

RC13 0,018 3l 9

RC2.1 0,151 9 & 3

RC2.2 0,092 9 9 9 9

RC23 0,096 1 BB R

RC24 0.1 9 o] o of o 9

RC3.0 0,114 9 3 9 9

RC3.1 0,045 3 e 9 9
RC3.2 0,125 d HE 9 9

Fonte: Autor (2024)



As correlagdes obtidas, multiplicadas pela importancia atribuida a cada requisito do
cliente, resultaram na determinagao da importancia dos requisitos do produto. Foi definido como
um bom critério que, no minimo, um requisito técnico mantenha uma conexao robusta com uma
das exigéncias do cliente (CHENG, 1995; AKAO; MAZUR, 2003; CHENG; MELO FILHO,
2010). Assim, identificamos os requisitos técnicos mais significativos para o desenvolvimento

da qualidade percebida pelo cliente, conforme detalhado na Tabela 11.

Tabela 11. Indicadores de consisténcia para Unido dos julgamentos.

ID Requisito do Produto Importancia

Acesso a Produtos Financeiros Apos Bloqueio de

RS10 Bancos 5,526
Implementacao de Sistema de Notificagao de

RS13 Conclusdo do Desbloqueio ao Usuario 3,879
Aviso de Inelegibilidade para Consumo de

RSI11 Produtos Financeiros na Hora do Bloqueio 2,936
Redugdo do Tempo de Liberacao do CPF Apos a

RS15 Exclusao dos Bloqueios 2,604
Apresentagdo de Tutoriais em Formatos

RS4 Multimidia 2,437
Consulta de Bloqueio de Numero de Telefone em

RS6 Empresas 1,56

RS3 Autenticac¢ao via Conta Gov.br 1,407
Redugdo do Prazo de Atendimento para 2 ou 3

RS12 Dias Uteis 1,307

RS14 Chatbot para Suporte ao Usuério 1,251
Transparéncia sobre Empresas com Reclamacgdes

RS7 Significativas 1,224
Reducdo do Prazo de Solicitacdo para Liberagdo e

RS17 Bloqueio de Numero de Telefone 1,164
Troca Segura de Informacdes com Autenticagdo

RS5 Dupla 1,05

RS16 Bloqueio de Numeros Telefonicos pelo Titular 0,86

Recuperacdo de Informagdes de Contato via CPF e
RS2 Dados Adicionais 0,675

Oferecer Opgdes de Redefini¢do de Senha
RS1 Alternativas 0,437

Ampliagdo da Quantidade de Empresas e Setores
RS8 Econdmicos Bloqueaveis 0,261

RS9 Bloqueio de SMS de Marketing 0,185




Fonte: Autor (2024)

Os quatro requisitos mais importantes do produto estdo relacionados a remocao dos
obstaculos que impedem os clientes finais de realizar transagdes bancarias consignadas. As
necessidades dos clientes estdo centralizadas nessa demanda com maior peso, conforme
evidenciado na Tabela 10 e no Quadro 7.

Os requisitos R10, R13, R11 e R15 se destacam principalmente por atenderem as
necessidades dos clientes provenientes dos clusters 2 e 3, focando em resolver as dificuldades
enfrentadas pelos usudrios em relagdo aos servigos de empréstimo consignado. Entre esses
requisitos, o R10, "Acesso a Produtos Financeiros Apds Bloqueio de Bancos", se destaca como
o mais relevante, pois supre a demanda prioritaria dos clientes, RC2.1. No entanto, ¢ importante
mencionar que este requisito é complementado pela implementacdo do Sistema de Notificagdo
de Conclusao do Desbloqueio ao Usuario (R12), pelo Aviso de Inelegibilidade para Consumo de
Produtos Financeiros na Hora do Bloqueio (R11) e pela Redu¢do do Tempo de Liberacdo do
CPF Apos a Exclusdo dos Bloqueios (R15).

A justificativa para destacar esses requisitos reside na necessidade de aumentar a
transparéncia e agilidade na prestacao desses servigos, evitando que os usudrios se sintam
incomodados por chamadas indesejadas ou prejudicados pela falta explicita de informagdes
sobre a impossibilidade de consumir produtos financeiros consignados por um periodo
prolongado de aproximadamente sete meses.

Outras verificagdes pertinentes aos requisitos incluem a informacao que o cliente recebe
durante o processo, especialmente quanto o prazo de 30 dias ¢ mencionado na plataforma NMP
para realizar o bloqueio ou desbloqueio. Se o cliente ndo ¢ adequadamente notificado da efetiva
conclusdo do processo ou da sua inclusdo na lista de empresas proibidas de fazer ligacdes, isso
pode impedir o cliente de verificar se o bloqueio esta sendo realmente til. Outro aspecto crucial
nesses processos ¢ o acesso unificado, onde o cliente enfrenta dificuldades para localizar o
e-mail cadastrado ou numero de telefone, justificando a relevancia significativa de uma
plataforma de acesso simplificado como o Gov.br.

O atendimento desses requisitos ¢ fundamental para o servico, pois desempenha um
papel significativo na melhoria da qualidade percebida. Considerando que o objetivo da Casa da
Qualidade (CQ), apresentada na Figura 19, ¢ priorizar tais requisitos, os quatro requisitos em
questao representam juntos 51% da relevancia total, com base nas necessidades dos clientes que
os originaram. Isso indica que eles sdo o foco mais imediato para proporcionar uma melhor

percepgao do servigo pelos clientes.



I

|
I

\
I

[
I

\
I
[

|
[
[
I
]

Servicos nos modelos NMP em outros paises

Figura 19.Casa da Qualidade.
Fonte: Autor (2024)

O resultado ilustra de forma estruturada como o servico NMP pode ser aprimorado para

atender as necessidades dos clientes. Com base nas reclamagdes registradas no site Reclame

ID_|[importincia [RP I _|RP2_|RP3 |RP4 |RP RP 12 [RP13 [RP 14 [RP15 [RP 16 [RP 17 | EstadosUnidos |  Canads India
RCO.O | 0011 3 v v v
RCO.I | 0019 3 3 3 v v v
RCO2 | 0,044 3 - -

RCO3 | 0,039 v v v
RCOA | 0.04 I x X v
RCO.6 | 0,024 3 v v v
RCLO | 0039 3 - - -
RCLI | 0021 v v v
RCI2 | 0023 v v v
RCL3 | 0018 3 X X v
RC21 | 0.151 3 3 - - v
RC22 | 0092 v v v
RC23 | 0,09 3 | 3 N € g
RC24 0.1 v v v
RC3.0 | 0114 3 R € €
RC31 | 0045 X X X
RC32 | 0125 3 v v v

Importancia| 0437 | 0,675 | 1407 [ 2437 | 1.05 | 1,56 | 1,224 [ 0261 | 0,185 | 5,526 [ 2,936 | 1,507 | 3,879 [ 1251 | 2,604 | 0.86 | 1,164
Importincia | 1,52% | 2,35% | 4.89% | 8.47% | 3.65% | 5,42% | 4,26% | 0.91% | 0.64% |19.21%]1021%] 4.54% [13.49% 4.35% | 9.05% | 2.99% | 4,05% |

Aqui, as necessidades dos clientes foram identificadas e analisadas comparativamente,

revelando quais dessas necessidades ndo sdo atendidas e como se comparam com Servigos

similares a0 NMP em nivel internacional. Os resultados em solug¢des técnicas estdo alinhados

com essas necessidades, estabelecendo uma priorizagdo das melhorias propostas e destacando

seu potencial impacto na percep¢ao da qualidade pelos clientes, trazendo insights significativos

ao servigo. Isso permite uma compreensdo aprofundada das lacunas existentes e oferece um

caminho claro para a implementag@o de melhorias efetivas.




5. DISCUSSAO

O crescimento do setor de telecomunicacdes no Brasil tem sido acompanhado por um
elevado nivel de insatisfacao entre os clientes, destacando-se o servico "Nao Me Perturbe", que,
embora tenha sido criado para mitigar ligagcdes indesejadas, ainda registra altas taxas de
reclamacdo. Este estudo analisou 794 reclamagdes registradas na plataforma Reclame Aqui
utilizando algoritmo k-means. Os resultados proporcionaram insights significativos ao elucidar
as principais causas de insatisfacdo dos clientes, sugerindo também medidas para aprimorar o
Servico.

A identificagdo dessas reclamacgdes revelou um fator critico na percep¢ao da qualidade
pelo cliente: o impedimento ao crédito consignado. Embora a plataforma ndo mencionasse
restricdes ao consumo de produtos financeiros, a Febraban (2023) estabelece uma norma que
proibe a remuneragdo por operacdes de crédito consignado nos primeiros 180 dias apos o
desbloqueio da plataforma. Com base nos achados do estudo, recomenda-se que as empresas de
telecomunicagdes ¢ a ANATEL revisem suas politicas de telemarketing para melhor
alinhamento com as expectativas dos consumidores, conforme identificado pelo QFD. Além
disso, sao apresentadas melhorias nas funcionalidades do servigo e a adog¢ao de parametros de
atendimento.

A combinagdo inovadora das técnicas QFD, AHP e K-means neste estudo representa
uma contribui¢do significativa para o campo das telecomunicagdes e da protecdo ao consumidor.
Embora o QFD e o K-means sejam comumente utilizados juntos, sdo poucos os estudos que
integram especificamente esses trés métodos no setor de telecomunicacdes. O K-means auxilia
na fase mais conceitual do QFD, guiando o desenvolvimento e a compreensao das necessidades
dos clientes em meio a um volume substancial de dados, enquanto o AHP oferece uma validagao
matematica das decisdes tomadas.

Essa abordagem multidimensional permitiu uma andlise detalhada dos dados,
proporcionando uma compreensdo profunda das necessidades dos consumidores e das
deficiéncias do servigo. A aplicacdo conjunta dessas técnicas demonstra uma metodologia
robusta que pode ser replicada em outros contextos, oferecendo uma nova perspectiva para a
melhoria continua dos servigos de telecomunicagdes. Este estudo ndo sé contribui para o avango
do conhecimento académico na area, mas também oferece solugdes praticas para os desafios

reais enfrentados pelos consumidores e pela industria.



6. CONSIDERACOES FINAIS, LIMITACOES E FUTURAS LINHAS DE PESQUISA

O crescimento do setor de telecomunicagdes no Brasil ¢ caracterizado por um alto grau
de insatisfagdo de seus clientes, dentre eles o servigo “Nao me Perturbe” que foi realizado
justamente para reduzir os problemas de ligagdes indevidas aos clientes, ainda sim possui uma
alta taxa de reclamacgdes e problemas.

Nesse trabalho 794 reclamagdes da Plataforma Reclame aqui foram avaliadas com o uso
de algoritmos de leitura de linguagem natural, as reclamagdes foram clusterizadas em 4 grupos,
nos quais as nuvens de palavras, e sua ocorréncia e a relagdo entre elas foi avaliada, a fim de
identificar quais requisitos dos clientes estavam sendo desrespeitados € como a organizacao
poderia atuar para resolver os problemas identificados.

O resultado alcangado foi elucidativo e forneceu uma série de insights, permitindo uma
melhor compreensdo dos motivos de insatisfacdo dos clientes e sugerindo agdes para evita-los
futuramente, além de melhorar o servigo. No entanto, este estudo apresenta algumas limitagdes
significativas. A fonte de reclamagdes utilizada foi apenas uma, o que ndo retrata a totalidade
dos problemas que podem ser identificados no servigo prestado. Além disso, hd limitagdes na
compreensdo do algoritmo que percebe relagdes entre palavras, mas ndo consegue captar
sentimentos como ironia ou raiva. Ademais, a analise temporal constitui uma limitagao do
trabalho, sendo recomendavel o uso de mais dados de periodos maiores em estudos futuros.

Sugere-se também a utilizagdo de algoritmos de processamento de linguagem natural
para aprimorar a analise e obter resultados mais precisos. Essas medidas poderiam proporcionar
uma compreensao mais aprofundada das lacunas existentes e oferecer um caminho claro para a
implementagao de melhorias efetivas, resultando em um servigo mais eficiente e satisfatorio.

Destaca-se também a falta de abertura de informagdes sobre os negocios e o
funcionamento da plataforma, o que possibilitaria a estruturagdo mais adequada do QFD em
suas quatro etapas. Informagdes mais detalhadas permitiram identificar uma gama maior de
requisitos e necessidades dos clientes, oferecendo um framework estruturado para melhorias
continuas e garantindo que o servigo evolua de acordo com as expectativas e demandas dos

usuarios de forma mais estruturada para o negécio.
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