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06 / INTELIGENCIA E GOVERNANCA

Inteligéncia e Governancga

Transformacao de registros de atendimento em leitura de causas, prioridades e planos de agéo

acompanhaveis, com governancga e critérios de decisao definidos.

O que buscamos organizar

Identificar causas-raiz e essencial para direcionar planos de
acgao aos fatores que geram reclamagoes e retrabalho. Uma
governanga clara define responsaveis, prazos e
acompanhamento para que as recomendacdes possam ser
avaliadas e ajustadas.

Frentes de atuagéo

« Definigdo de taxonomia, conceitos e indicadores para as
perguntas de negocio acordadas.

* Leitura de volumes, prazos, recontatos, resolu¢ao, custo e
exposicao, conforme disponibilidade dos dados.

» Organizagao de painéis, ritos de governanga, responsaveis
e acompanhamento de planos de agao orientados pelas
causas identificadas.

« Identificagéo de tarefas repetitivas que podem ser
candidatas a automagao, com validagdo humana e
controles.

Contribuicao potencial ao negdécio

Entregaveis possiveis

« Dicionario de indicadores e recomendagdes de qualidade
de dados.

* Painel para acompanhamento dos planos de agdo, com
status, responsaveis, prazos e critérios acordados.

* Leitura de causas e recomendagbes de priorizagéao e
governanga para as agoes.

Indicadores a combinar

Indicadores de eficiéncia, reputagéo e negocio devem
considerar defini¢cdes, fontes e limites de comparacéo.
Incremento de receita ou redugéo de custos nao séo
presumidos sem mensuragao adequada.

Uma leitura estruturada pode apoiar decisGes para corrigir processos, reduzir recorréncias e custos e mitigar escaladas
pré-contenciosas. Resultados dependem da execucao dos planos e devem ser avaliados com dados da empresa.

Como o trabalho é conduzido

01 Entender

Contexto, canais, dados, objetivos e
responsabilidades.

02 Estruturar

acordados.

Escopo e limites

Escopo, fluxo, prioridades e entregaveis

03 Acompanhar

Indicadores, aprendizados e ajustes
conforme o projeto.

A automacéao depende de viabilidade técnica, seguranga e governanga. Decisoes sensiveis devem ter supervisdo e aprovagao

humana.

Material institucional de apresentagdo. Escopo, prazos, dados, responsabilidades e entregaveis sao definidos em proposta para cada empresa.
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