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SUMARIO

O trabalho consiste primeiramente da analise dos aspectos gerais da gestdo de
servigos da empresa estudada. Um dos objetivos deste trabalho foi auxiliar a
empresa a conhecer melhor os seus clientes e os aspectos do servigo que seus
clientes valorizam, com o intuito de direcionar a empresa a despender esforgos na

melhoria destes aspectos.

Uma segunda etapa constou da utiliza¢io de metodologia pertinente a analise de
problemas de concepgdio de sistemas. Esta etapa concatenada com a primeira
etapa de andlise da gestio do servico visa auxiliar a 1.C.A. Consultoria a
gerenciar o desenvolvimento de um sistema compativel com as necessidades dos

seus clientes.
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Introducdo Capitulo 1

1.1 RESUMO DO TRABALHO

O trabalho elaborado consta de dois blocos principais, sendo que o primeiro
consiste da analise dos aspectos gerais da gestdo de servigos pela empresa
estudada (Capitulos Dots, Trés e Quatro). Esta etapa do trabalho auxiliou muito a
empresa a conhecer melhor os seus clientes e quais os aspectos do servigo que
seus chentes valorizam. O objetivo desta etapa é direcionar a empresa a

despender esforgos na melhoria dos aspectos que os clientes valorizam.

O segundo bloco (Capitulos Cinco e Sets) consiste da utilizagio de metodologia
pertinente a andlise de problemas de concepgdio de sistemas. Esta etapa
concatenada com a primeira etapa do trabalho, trata-se de um ferramental de

auxilio em projeto de desenvolvimento do novo sistema da empresa.

O trabatho foi desenvolvido numa empresa de consultoria de informatica - L.C.A.
Consultoria Corporativa (S0 Paulo), empresa provedora de Sistema de Controle

e Gestdo do Departamento de Acionistas para Companhias Abertas.
1.2 ORIGEM E EVOLUCAO DA EMPRESA

No inicio de 1985, o Grupo Mangels decidiu utilizar a capacidade ociosa dos
seus equipamentos de processamento de dados e os seus sistemas ja

desenvolvidos, para atuar como service-bureau para pequenas e médias empresas.

O departamento de servigos de informatica primeiramente mapeou o mercado
usuario para o seu sistema de acionista, contando com o apoio das Bolsas de
Valores do Rio de Janeiro e de Sdo Paulo. O gerente comercial de servigos de
informatica fundou e presidiu a Comissdo Coordenadora de Departamento de
Actonistas da ABRASCA (Associagdo Brasileira das Companhias Abertas) desde
o momento de sua criagdo em 1986 ¢ foi diretor por duas gestdes da ASSESPRO

(Associagdo das Empresas de Servigo de Informética).

Passados dois anos e meio, a MSI - Mangels Sistemas de Informagdio tinha

firmado seu nome no mercado comercializando o seu sistema de acionista,
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sistemas de contabilidade ¢ o MRPS (Manufacturing Resources Planning
System).

No ano seguinte, o Grupo Mangels definiu em seu planejamento estratégico focar
as areas negociais de origem do Grupo (laminados de ago, rodas e butijdes de
gas) e portanto no comego de 1988 deu-se inicio ao processo de desativagio dos

contratos de service-bureau.

Os nove contratos de consultoria e manutengdo do Sistema de Controle e Gestdo
do Departamento de Acionistas representavam um patrimdnio de
aproximadamente U$ 300 mil. O servigo de controle e gestdo do departamento de
Acionistas foi adquirido pela Price Waterhouse, empresa de Consultoria e

Auditoria que atua muito préxima as Companhias Abertas.

A partir de julho de 1988, a equipe da MSI iniciou seu trabalho de consultoria e
manutengdo do sistema de controle ¢ gestdo em uma das divisdes de Consultoria
da Price Waterhouse. Como resultado, em margo de 1990 o niimero de contratos

tinha triplicado para vinte e sete.

Essa divisdo de servigos juntamente com a ABRASCA e a area de Auditoria da
Price Waterhouse desenvolveram um Semindrio de Analise de Balango para
Gerentes do Departamento de Acionistas. Também, juntamente com as
Comissdes de Auditoria e Normas Contabeis e de Mercado de Capitais da
ABRASCA, tiveram importante participagdo na regulamentagio do Imposto
sobre Lucro Liquido (Art. 35 a 39 da Lei n° 7713 de 22/12/1988).

Em abril de 1990, foi feita uma proposta concreta de compra pelos integrantes da
equipe de Consultoria para a Price Waterhouse, afim de que adquirissem os
direitos dos contratos do Software de Controle ¢ Gestio do Departamento de
Acionistas e passassem a atuar independentemente. Apds trés meses de
negociacdes, acertaram-se¢ as bases para a concretizagdo do negocio que foi
fechado em 01 de setembro de 1990,
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Iniciaram as suas atividades, independentemente, como 1.C.A. Consultona
Corporativa no inicio de setembro de 1990 e tiveram a oportunidade de ver
aprovada a proposta de desenvolvimento do Sistema de Controle e Gestdo de
Debéntures junto ao Banco Santista S.A.. Em meados de 1991 o Banco Santista
S.A. decidiu atuar como Instituigdo Financeira Depositaria de A¢des Escriturais e
a 1.C.A. Consultoria Corporativa foi novamente chamada para elaboragio do

Sistema de Ag¢des Escriturais.

A carteira de clientes da 1.C.A. Consultoria Corporativa saltou de 27 contratos,
desde a saida da Price Waterhouse, para os 66 contratos em abril de 1996, o que

e ]l
levam os sdcios a confirmar a certeza de sua decisio .

EVOLUCAQ DE CONTRATOS POR ANO

A et i B rweet E

Grifico 1.1. - Evolucio de Contratos por Ano
Adaptado de Material Informative da 1.C.A, Consultoria

Este niimero de contratos permite a LC.A. Consultoria Corporativa possuir 10%
de participagdo deste mercado. Os dois grandes concorrentes da 1.C.A.

Consultoria Corporativa, neste mercado, sdo os maiores bancos comerciais

' Ver Lista de Clientes. Anexo 1.
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privados do pais. Estes bancos utilizam a capacidade ociosa do seus centros de
processamento de dados para prestagdo de servigos, portanto estas areas atuam

como fonte geradora de lucro.

COMPOSICAQ DO MERCADO  Outros
SRS 17%

g

LCA.

10%

Bradesco

19%

Grifico 1.2. - Compeosicao Percentual do Mercado
Adaptade de Material Informativo da 1.C.A. Consultoria

Segundo a I.C.A. Consultoria Corporativa, os fatores que t€m contribuido para

seu crescimento sdo:

e Ag transformagdes pelas quais o mercado de acgles estd passando com a

obrigatoriedade de todas as a¢Ses serem nominativas (Lei 8021/90 de 12/04/90).

e Criagio das custodias fiduciarias de agOes nominativas pelas Bolsas de
Valores (Instrugdo CVM 115/90 de 11/04/90).

e As agles nominativas dispensam a emissdio do certificado de agdes (Lei
6404/76 de 15/12/76 e com o parecer CVM/SJU/ N° 040/80).

e A forma personalizada como o Sistema de controle e gestio do departamento

de Acionistas da I.C.A. Consultoria atende o cliente, modo que permite que cada
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empresa seja atendida em suas necessidades especificas, diferentemente de seus

concorrentes diretos.

¢ O constante desenvolvimento de seu produto de modo a atender as mudangas

de mercado.

¢ Além da implantagiio do sistema de controle e gestio do departamento de

acionista, prestam uma permanente assessoria organizacional € operacional a area

de acionista.

1.3 ORGANOGRAMA DA EMPRESA

Socio Responsavel por
Desenvolvimento de
Negocios e Administragio

Sécio Responsével por
Atendimento ao Cliente
Manutengio

Sécio Responsavel por

e Desenvolvimento de

Produto

Gerente | Sécio Atendimento || Sdcio Atendimento || Sécio Atendimento/ || Socio Atendimento/
Administrativa || / Desenvolvimento || /Desenvolvimento [[ Desenvolvimento i| Desenvolvimento
Secretaria Analista Analista
Atendimento Desenvolvimento
Office-Bo = S
y Estagiario Estagiario
Tabela 1.3. - Organograma da Empresa

Elaborado pelo autor

A empresa trabalha com um nimero muito reduzido de funcionarios e também

funciona como uma partnership (lembrar origem: compra por funcionarios da
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Price WaterHouse). Este tipo de organizagfio traz uma série de beneficios que

poderdo ser vistos num momento posterior.

A estrutura organizacional de uma empresa desse porte ndo possui muito bem
defimida os limites de trabalho de cada area. Vai ser visto num toépico mais
adiante como funciona a orgamizagio da Empresa. Adianta-se que
freqilentemente todas as pessoas se unem para atuarem no desenvolvimento de

Novos projetos.

Na tabela mostrada no anexo 1 estdo classificados os clientes de acordo com o
tipo de atividade que exercem: Indastria, Comércio e Servigos, Instituigdes

Financeiras ¢ Grupos Empresariais.

As empresas clientes da Empresa também podem ser classificadas quanto ao tipo
de servigo prestado ao seu respectivo acionista, pois € nesta interface que atuard a
Consultoria. A seguir estd apresentada a classificagfio quanto ao tipo de servigos

prestados aos acionistas pelas empresas clientes:

e Procuragdo Bloqueio (22.5 % das empresas clientes prestam este servigo a

seus aclonistas)

o Procuragiio Bloqueio via FAX (42.5 % das empresas clientes prestam este

Servigo a seus acionistas)
o Escriturais (8.5 % das empresas clientes prestam este servigo a seus acionistas)

o Nominativas com Certificado (26.5 % das empresas clientes prestam este

Servigo)
1.4 OBJETIVOS DO TRABALHO

Uma das finalidades deste trabalho foi a busca de aspectos das principais
caracteristicas da gestdo dos servigos na [.C.A. Consultoria Corporativa ¢ a

verificagfio de suas implicagdes sobre a operagdo da empresa.
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Este trabalho também buscou auxiliar as pessoas da operagio da I.C.A.
Consultoria a projetar o servigo e o sistema de operacdes de modo a melhorar o
desempenho nos pontos realmente importantes e que afetam o poder de

competitividade da mesma.
Detalhando melhor, este trabalho buscou atingir os seguintes objetivos:

e Identificar os principais aspectos da gestio de operagdes de empresas neste
mercado de prestacdo do servigo de controle e gestio do departamento de

acionistas.

o Identificar as diferengas entre a percep¢do do servigo prestado pelos
funcionarios e a percepgdo do servigo pelo cliente, de modo a contribuir para a
busca da exceléncia na prestagdo do servigo. A pesquisa, as analises realizadas,
as reunides para discussdo, as sugestdes propostas buscam ajudar a empresa a
gastar seus recursos em aspectos que o cliente valoriza e atuar na diminui¢do das

diferencas (gaps) entre a percepgdo dos funcionarios e a percepgio dos clientes.

e Identificagdo das caracteristicas do novo sistema (pois existe uma clausula
contratual para que ao final de 1996 a empresa tenha desenvolvido um ststema
em nova plataforma) através de metodologias de desenvolvimento de produto e
verificagdo destas caracteristicas em relagio aos aspectos gerais da gestiio da sua

operagao.

o Utilizagdo de parte da metodologia de analise ergondmica do trabalho para
analisar o trabalho das pessoas responsdveis pelo desenvolvimento do novo
sistema, com o intuito de descobrir explicagdes a respeito das deficiéncias do

processo de concepedo do novo sistema.

o Auxiliar o projeto de desenvolvimento do novo sistema da empresa a partir da
analise efetuada. As sugestdes fornecidas na etapa final do trabalho tem por
objetivo ajudar a organizagiio a estruturar melhor o gerenciamento da concepgdo

do novo sistema.
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2.1 INTRODUCAO

As empresas, atualmente, nfio estio sé se preocupando com a economia de escala
e as questdes econdmicas de curto prazo, mas sim, estio buscando prestar
atengdo na qualidade do servigo prestado e entender quais sdo as questdes que

preocupam os seus clientes.

As operages de servigos sfio muito importantes porque sfo fatores que
aumentam o valor percebido pelo cliente. A importincia da qualidade na
prestagdo do servigo ¢é crescente e ja existem muitos exemplos que mostram que
um padrio de qualidade superior na prestagio do servigo ajuda a alcangar o

sucesso e todos os beneficios do mesmo.

Em seu estudo sobre a importincia dos servicos na economia,
PARASURAMAN' mostra claramente que, mesmo empresas lideres nos seus
setores, tal como Federal Express, IBM, Dominos’s Pizza, Disney World ¢
outras, estio muito preocupadas com exceléncia na prestagio dos servigos.
Quando os investimentos estdo voltados para a melhoria dos servigos aos olhos

do consumidor, a qualidade torna-se uma estratégia de ganhos.

Neste capitulo serfio introduzidos conceitos relativos a servicos. Serdo
apresentadas também as caracteristicas do processo de prestagdo de servigo da
empresa, uma classificagio para o servigo, o relacionamento da empresa ¢ seus
clientes, o processo de decisfio de compra do servigo, quais sio os fatores que
mfluenciam as expectativas dos clientes, as dimensGes da qualidade e métodos de

avalbiacdo da qualidade e conceitos de estratégia de operagdes de servigo.

' PARASURAMAN. (1990).
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2.2 CONCEITO DE SERVICO

Um servigo € uma experiéncia que o cliente vivencia, enquanto um produto é um
bem que pode ser possuido. Apesar de serem conceitualmente diferentes, um

pacote final ao cliente pode conter simultaneamente servigos e produtos.

A empresa ao fornecer o seu pacote final ao cliente, fornece uma mistura de bens
tangiveis (manual de apoio para a utilizagio do Sistema de Controle e Gestdo do
Departamento de Acionistas e software para utilizagdo do modem e outros) e

servigos (horas de consultoria, atendimento a duvidas e outros).

E muito usual também encontrar empresas que prestam servigos associados a
venda de seus produtos. A figura abaixo mostra como as diversas empresas

apresentam seus pacotes finais perante seus clientes.

0:% 100 %

Lojas de auto-servico >

S Automével e s>
< Coamecielnsialade >

< RestauranteFast-Food >

< Mamutengiode Auto >
ey ‘Hospital =
Con 3 Hotel St

o . Cabeleireiro =

Figura 2.1. - O continuo entre Produtos e Servigos
Adaptada de GIANESI E CORREA? (1994)

O estabelecimento das diferencas entre sistemas de operagdes que apresentem
determinadas caracteristicas € necessario, pois sistemas distintos necessitam de

tipos de direcionamentos gerenciais especificos.

A seguir, estio descritas as principais caracteristicas das operagdes de servigo:

2 Adaptada de GIANESI E CORREA. (1994).
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* Intangibilidade dos servicos: Os servigos sdo experiéncias que o cliente
vivencia, enquanto os produtos sdo bens passiveis de serem analisados antes da

compra.

¢ Necessidade da presenca do cliente ou um bem de sua propriedade: Em
servigos, o cliente é quem dispara o inicio do processo, sem sua presenca esse

ndo se realiza.
¢ Pereciveis: Servigos nio podem ser armazenados.

* Heterogeneidade de output: Estabelecer padrdes para os outputs em servigo é

dificil, e mais complicado é assegurar que esses padrdes estio sendo cumpridos.
2.3 CLASSIFICACAO PARA SERVICOS

Ap0s ressaltar a importéncia da interdependéncia entre servigos e produtos, pode-
se compor uma tipologia de operagdes de servigos. SILVESTRO et al. (1992)
compds uma classificagio baseada em algumas dimensdes que afetam a gestio

de operagdes de servigos. Essas dimensdes estdo descritas abaixo:

Enfase dada a pessoas ou equipamentos no processo

Grau de Contato com o cliente

Grau de participacio do cliente no processo

Grau de personalizacio do servico

¢ Grau de julgamento pessoal dos funcionirios

Grau de tangibilidade do servico

GIANESI E CORREA® cruzaram as seis dimensdes de SILVESTRO com uma
dimensdo de volume de servigos. O grafico abaixo apresenta o resultado de tal

estudo e também mostra a posigdo da I.C.A. como Servigos Profissionais.

* GIANESI E CORREA. (1994).

10
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Enfase em (pessoas, A - —
front-office, processo)| (Servicos Profissionai

Alto grau de (contato, | |* C‘ansu!tw'm
personal e autonomia) | [* SETVIGO médico

AR N 7 Loja de Servicos
e restaurantes

e hotelaria
varejo em geral ( Servicos de Massa
Enfase em (equip, back e L R
room, produto) e banca fi;lﬁ jornais
Baixo grau de (contatd, comunicagfes

personal., autonomia)

N’ de clientes processados por dia em unidade tipica

1gura 2.2, - Classilicacao dos processos de servico - (SILVESTRUO et al., T992)

2.4 A RELACAO ENTRE A L.C.A. CONSULTORIA E OS CLIENTES

A prestacio do servigo comporta dois personagens principais: o cliente ¢ a
empresa. O cliente de servigos possui suas particularidades que acabam sendo

conseqii€ncia das particularidades do processo de prestagdo de servigo.

Em muitas situagdes ocorre a presenca de dois personagens no processo de
compra, o decisor ¢ o usuario. As necessidades e expectativas dessas duas

pessoas sdo distintas, podendo ser até bem diferentes.

Esta situacdo aplica-se a empresa pois a pessoa que toma a decisio de compra

ndo sera a usuaria do servigo diretamente.

Muitas vezes para atender prontamente ao cliente e procurando solucionar seus
problemas, o consultor responsavel por vendas do Sistema da empresa mostra que
a usudria (funcionaria do cliente) nfo precisa ter muito conhecimento sobre
computacio e que o computador para rodar o Sistema ndo precisa ser

necessariamente de Gltima geragdo.

11
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Essas informagdes atendem as expectativas do diretor responsével pela area (pois
esta pessoa sempre estd buscando uma solugfio para o seu Departamento de
Acionistas sem que sejam necessarios altos investimentos). Algumas vezes
podem ocorrer alguns problemas no dia a dia da I.C.A. devido as conseqiiéncias

destes fatos.

Os consultores da 1.C.A. acabam por ter que responder uma série de perguntas
basicas sobre 0 modo de funcionamento do computador, ja que o funcionario do
cliente encarregado pela operagdo do Sistema, muitas vezes nfo possui o0 minimo
conhecimento de informatica e também explicam que a lentidio do
processamento das informagdes deve-se ao fato de que o computador colocado

em utilizagio € por vezes de uma tecnologia ultrapassada.

12
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2.5 MOMENTOS DA VERDADE E CICLO DO SERVICO

As atividades que sdo aparentes ou em contato com o cliente sdo fundamentais
para a formagio da percepg¢do do cliente sobre o nivel qualidade da prestagdo do
servigo. Os erros nestas atividades podem causar uma série de prejuizos a

imagem da empresa.

Um conceito criado por Normann® sdo os momentos da verdade, esses momentos
correspondem a cada contato que o cliente mantém com qualquer funcionario da
empresa prestadora de servigo. Nestes momentos da verdade, o cliente estard
julgando também todas as etapas intermedidrias que compdem o processo de
prestagdo do servigo. O bom desempenho de cada momento da verdade garante o
bom desempenho do servigo prestado. A essa séric de momentos da verdade da-

se 0 nome de ciclo de servigo’ .

Nem todos os momentos da verdade tém a mesma importincia para o cliente;
existem momentos da verdade fundamentais para a formagdo de percepgdo pelo

cliente.

Ao longo do ciclo de servigos, o cliente ird comparar a percepgdo do servigo

prestado com suas expectativas iniciais de modo a julgar a qualidade do servigo.

Contudo, cada momento da verdade tem natureza diferente e portanto os critérios
de avaliagio também sdo diferentes. E muito importante conhecer quais sio os
critérios de avaliagio em cada momento da verdade, de modo a concentrar

esforgos e poder gerar para o cliente uma percepgiio favoravel do servigo.

* NORMANN. (1993).
5 ALBRECHT. (1992).

13
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2.6 AVALIACAO DE SERVICOS

PARASURAMAN® constatou em seu estudo sobre servigos, que o fator
necessario para assegurar uma boa qualidade em servigos € atender ou exceder o

que os clientes esperam sobre aquele servigo.

Os critérios de avaliagdo de servigos devem refletir os fatores que determinam a
satisfagdo do cliente. O bom conhecimento do cliente pode ser wma arma
competitiva, pois a empresa pode concentrar esfor¢os de melhoria nos aspectos

que o cliente prioriza.

A vasta literatura ¢ as caracteristicas particulares dos servigos permitem formular

as seguintes frases a respeito da avaliagdo de servigos:
e Avaliacio dos servigos é mais dificil que a avaliagdo dos produtos.

» Os clientes ndo avaliam somente a qualidade do resultado do servigo prestado,

mas também avaliam o momento da prestagdo do servigo.

* Os unicos critérios que tém importincia na avaliagdo da qualidade do servigo

sdo definidos pelos proprios clientes.

¢ Os clientes utilizam como principais pistas para a avaliagdo da qualidade do

servigo: o preco € as evidéncias fisicas.

Nio € muito facil obter informagtes dos clientes. Muitas vezes os clientes so
manifestam as suas opinmides quando estio muito satisfeitos ou quando estfio
muito insatisfeitos e este tipo de informagiio ndo fornece um bom diagnéstico do

processo de prestagiio de servigo pela empresa’ .

¢ PARASURAMAN, (1990).
" Para Consulta sobre alguns tipos de pesquisa utilizados visando coletar informagges sobre clientes,
vide Anexo 2 - Tipos de Pesquisa junto ao consumidor
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2.6.1 Fatores que influenciam as expectativas dos clientes da empresa

A formacdo das expectativas do cliente ¢ um fator muito importante para
avaliagio da qualidade dos servigos. Os fatores que podem influenciar as

expectativas dos clientes sio:

e Comunicacio boca a boca: No caso desta empresa, muitos dos novos clientes

foram recomendados por clientes atuais satisfeitos com o0s servigos.

» Experiéncias passadas: No caso da empresa em estudo, alguns dos clientes
foram clientes no passado, concederam o servigo para os Bancos e depois

voltaram para a 1.C.A. Consultoria.

o Comunicacdes externas: A ABRASCA (Associagdo Brasileira das
Companhias Abertas) ¢ uma associagdo de classe que refine mensalmente uma
séric de representantes das companhias abertas. O consultor da empresa
responsavel por vendas sempre esti presente em tais eventos para promover a

divulgacio de sua empresa.

¢ Necessidades pessoais: Esse ¢ principal fator formador de expectativas, ja que

¢ visando atender a essas necessidades, que o cliente busca a empresa.

O mercado tem um grande poder sobre a formagio das expectativas, dai a
necessidade de se monitorar os concorrentes (preco e nivel do servigo). Apesar
do mercado influenciar o cliente, o fornecedor do servigo também pode
influenciar as expectativas dos clientes, através da criagdo de um canal de
comunica¢do onde ¢ mostrada a experiéncia com outros clientes de modo a

favorecer a comunicagdo boca a boca entre clientes.

Veja na figura a seguir os papéis do fornecedor de servigo e do mercado na

formacdo das expectativas dos clientes.

15
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Através da prestagdio de  Através da prestacdo Através do prego e

servigo a outros clientes do servigo da propaganda
Comunicagio Experiéncia Comunicagfes
Boca a Boca Anterior Externas

Foco e Selegiio
de Clientes
Necessidades
Pessoais do Cliente

Comunicagio Experiéncia Comunicagdes
Boca a Boca Anterior Externas

Através da prestagio de  Através da prestagio Através do prego e
servigo a outros clientes do servigo da propaganda

(dz~Rrprp2EHOZER)

(L)

Figura 2.3. - Fatores que influenciam a formaciio das expectativas
Adaptado de GIANESI E CORREA. (1994).

2.7 DEFINICAO DA QUALIDADE EM SERVICOS

A qualidade em servigos pode ser definida como o grau em que as expectativas
ou desejos do cliente sdo atendidos por sua percepgdo do servigo prestado. Um
dos principais trabalhos para avaliagdo da qualidade em servigos foi desenvolvido
por ®Valerie A. ZEITHAML, A. PARASURAMAN e Leonard BERRY. Eles
criaram um instrumento chamado SERVQUAL que contém cinco dimensdes tais

como: confiabilidade, responsividade, confianca, empatia e tangiveis.

¥ PARASURAMAN, (1990).
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GIANESI E CORREA’ montaram um conjunto de critérios para avaliagio dos

servigos baseado nas visGes de diferentes autores.

Estes critérios por serem mais descriminados servirio de insumo para a

concepgédo da pesquisa com os clientes da empresa:

{. Acesso: facilidade de contato e acesso; localizagdo conveniente; horario de

atendimento.

2. Atendimento/Atmosfera: atengfio personalizada ao cliente; boa comunicagio;

cortesia; ambiente.

3. Consisténcia: conformidade com experiéncia anterior, auséncia de

variabilidade no processo ou no resuttado.

4. Competéncia: habilidade e conhecimento para executar o servigo, critério

relacionado as necessidades técnicas dos consumidores.

5. Credibilidade/Segnranca: baixa percepgdo de risco; habilidade de transmitir

confianca.
6. Custo: fornecer servigos a baixo custo.

7. Flexibilidade: capacidade de mudar e adaptar rapidamente a operagiio devido
a mudangas nas necessidades dos clientes, no processo ou no suprimento de
recursos. Os ftipos de flexibilidade sdo de projeto de servigo, de pacote de
servigo, de data de fornecimento do servico, de local de fornecimento do servigo,

de volume de servigo, de robustez do sistema de operagGes e de recuperagdo de
falhas.

8. Tangiveis: qualidade e/ou aparéncia de qualquer evidéncia fisica tais como

bens facilitadores, equipamentos, instala¢des, pessoal e outros consumidores.

® GIANESI E CORREA. (1994).
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9. Velocidade de Atendimento: prontidio da empresa ¢ de seus funciondrios em
prestar o servigo. O tempo que o cliente tem que despender para receber o servigo
¢ geralmente considerado um tempo perdido, a menos que o fornecedor de

servigo consiga mudar esta percepgdo do cliente.

[Comunicagﬁesj [Necessidades] [Comunicaga [Experiéncia]
Externas Pessoais Boca a Boca Anterior
= I |
vy

Expectativa
do Servico

Dimensdes

Percepgiio da

da Qualidade do
Qualidade em Servi¢o
Servigos

Percepgio
do Servigo

Figura 2.4. - Avaliaciio da Qualidade do Servico
Adaptada de PARASURAMAN, (19990).

2.8 GESTAO DE OPERACOES DE SERVICOS

Ja foi ressaltado, anteriormente, a importéncia do estabelecimento das diferencas
entre sistemas de operagdes. Diferentes caracteristicas de sistemas geram

necessidades de direcionamentos gerenciais especificos.

Existe um grande ntimero de publicagdes sobre gestio de servigos, pois estamos
vivendo um periodo de transi¢do, onde o setor de servigos ocupa a cada dia uma
maior participagio percentual sobre a geragio do Produto Interno Bruto e
também wma maior participagio sobre a ocupagio de mio-de-obra,
principalmente em paises desenvolvidos e em vias de desenvolvimento. Em
agosto de 1996, o jornal O Estado de S#o Paulo mostrou que o setor de servicos
gera 57 % do PIB brasileiro.
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A gestio de servigos consiste em conciliar marketing e operages com a
tecnologia e os recursos humanos disponiveis, trata-se portanto de uma atividade
multidisciplinar.

O objetivo de uma boa gestio de servigos é conceber e prestar um pacote de

servigos que realmente satisfaga os seus clientes a custos compativeis.

A estratégia de operagdes é um outro aspecto importante pois trata-se de um elo
de ligagdo entre os objetivos do sistema de operagdes ¢ as areas de decisdo. Os
objetivos siio defimidos por aqueles critérios que servem para avaliar a qualidade
do servigo prestado, sendo que o bom entendimento destes critérios permite a
organizagdo competir methor. As areas de decisdo sdo aqueles conjuntos

relacionados de decisGes gerenciais a respeito dos recursos operacionais.

A formulagdo dessa estratégia de operagdes deve ser criteriosa, pois deve ser
avaliada sistematicamente, de modo a permitir que a empresa acompanhe as
mudangas constantes que acontecem na pratica. Portanto, a formulagdo dessa
estratégia de operagdes necessita ser um processo logico, procedimental e pratico,
para que esta tarefa possa tomar-se sistematica, permitindo a formulagdo e
reformulagdo de estratégias que garantam o poder de competitividade da

empresa.
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3.1 PRECEITOS BASICOS DO QUESTIONARIO

A empresa buscou, através da formulagdio de uma pesquisa, conhecer melhor o
cliente e também mostrar que se preocupa com os reflexos da prestagio de seus
servigos. Basicamente, o objetivo inicial da pesquisa era obter dois tipos de

mmformacéo:
e Os atributos da qualidade do servigo que o cliente considera importante.

e O desempenho do servigo prestadoe pela 1.C.A. Consultoria,

Metodologia pode ser considerada como o conhecimento geral ¢ a habilidade que
sdo necessarios ao pesquisador para se orientar no processo de investigagdo,
tomar decisdes oportunas, selecionar conceitos, hipoteses, técmicas e dados

adequados.

Nio & possivel a realizagio de uma boa investigagio de problemas complexos

sem a utilizagdo de um ferramental 16gico de apoio.

E preciso que seja construido um dispositivo de investigagdio que, basicamente,
consiste em captar informagBes das mais diversas categorias que serdo
selecionadas, processadas e interpretadas dentro deste  quadro teérico
metodolégico a ser adotado. A utilizagdo do chamado “método cientifico” no
contexto administrativo visa obter maior racionalidade na obtencéo dos objetivos

com menores custos.

A metodologia empregada na formulagio da pesquisa foi baseada em alguns
estudos ja realizados junto a clientes de servigos. Os dois principais insumos de
nossa pesquisa foram: a metodologia SERVQUAL de PARASURAMAN' e a
metodologia de GIANESI E CORREA?.

! PARASURANAM. (1990).
? GIANESI E CORREA. (1994).
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Os critérios listados abaixo serviram de marco imicial para formulagio das
perguntas, pois estdo muito bem ajustados a gestiio de servigos e também por ja

se encontrarem num bom nivel de desagregagdo.

[y

. Acesso

2. Atendimento/Atmosfera

3. Consisténcia

4. Competéncia

5. Credibilidade/Seguranca

6. Custos

7. Flexibilidade

8. Tangiveis

9. Velocidade de Atendimento

3.2 TRABALHO DE FORMULACAO DO QUESTIONARIO

O primeiro passo para a formulagio da pesquisa foi a realizagdo de um “brain
storming” de modo a transformar as nove palavras listadas acima, em frases
adaptadas ao ambiente da empresa em estudo. Os critérios foram transformados
em frases por achar que tais frases pudessem ser melhor compreendidas pelos

consultores da empresa.

A pesquisa comegou entdo a surgir a partir de uma reuniio com o consultor
responsavel pelo atendimento a clientes. Ap6s uma criteriosa explicagdo dos
conceitos abordados, pode-se readaptar uma série de perguntas ouirora
formuladas e incluir outras perguntas mais especificas do servigo em questdo. O

intuito era facilitar a compreensdo dos clientes da empresa.
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A partir dessas idéias surgiu o esqueleto do questionario final, esqueleto esse que
foi depois reavaliado e também criticado pelo principal socio da empresa. Dessa
analise critica pode-se aprimorar o questiondrio, passando agora a exprimir

também o pensamento da diregio.

Apos esta etapa, o questiondrio também sofreu uma série de sugestdes por parte
da pessoa responsavel pelo envio de material aos clientes, sugestdes de polidez ¢

outras relacionadas a lingua portuguesa.

Fez-se entdo uma consulta a um professor-consultor em questdes relativas a
servigos. Dessa conversa também surgiram uma série de sugestdes ¢ anotagdes
sobre eventuais falhas. Um artigo de FUTRELL® que relata as usuais causas dos

fracassos das pesquisas também serviu de apoio a concepgdo da pesquisa.

A partir desta reformulagfo geral no texto ¢ a adaptagdo as mudangas sugeridas, o
questionario ficou pronto. A idéia para testar a qualidade da pesquisa foi a
realizagio de um teste piloto entre as pessoas que lidam c¢om os clientes.

Surgiram ainda novas sugestdes e algumas duvidas que foram corrigidas.

A unanimidade das pessoas avaliou que faltavam questdes sobre treinamento do
cliente e que fazia-se necessaria a exclusdo da questdo sobre manuais de
instrug@io. As pessoas da [.C.A. sabiam que o manual era falho e que a resposta
seria negativa o que proporcionaria a cria¢io de uma expectativa nos clientes que
ndo poderia ser satisfeita no curto prazo e por conseqii€ncia seria um marketing

negativo.

O questionario da pesquisa foi entdo finalizado apds o trabalho conjunto com
todas as pessoas da empresa e foi enviado aos clientes no dia 26 de agosto de
1996.

* FUTRELL. (1994).
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3.3 METODO DA PESQUISA

Dentre todos os métodos de pesquisa, o método adotado foi a pesquisa por
correspondéncia. A adogio deste tipo de pesquisa foi feita por se tratar de um
namerc muito grande de pessoas dispostas em diversos escritérios do Estado

brasileiro.

Os consultores convenceram os clientes da importincia da pesquisa, avisando o0s
clientes antes da chegada da pesquisa e também pedindo pelo retorno da mesma.
Outro instrumento que favoreceu o retorno das respostas foi a colocagfio de um
envelope pré selado com o enderego da empresa de modo a agilizar o retorno. O

pacote final® enviado aos clientes constava de:

uma carta de apresentagio elaborada juntamente com a dire¢do e a funcionaria
responsavel pelo envio de material aos clientes. O texto da carta de apresentagéio

relata a importincia de se responder a pesquisa € os objetivos a serem atingidos.

O questionario da pesquisa se divide em duas partes: questdes e sugestdes sobre

0 Servigo.

Um envelope pré-selado com o endere¢o da empresa, tal instrumento visa

facilitar o envio das respostas.

Uma relagio dos clientes atuais da 1.C.A. Consultoria.

4 Ver Anexo 3 - Todo material enviado aos clientes.
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3.4 INFORMACOES SOBRE O CONTEUDO DA PESQUISA

O questionario final estava dividido entre parte explicativa, perguntas sobre
desempenho e comentdrios finais. A seguir esti o quadro explicativo do

questionario:

PESQUISA - Indique o seu Grau de concordidncia com cada uma das
seguintes afirmagdes a respeito da qualidade do servigo prestado pela LC.A.
Consultoria. A escala varia de I=Discordo totalmente até 7=Concordo
totalmente, sendo 4=Ndo concorda e Nem discorda.

Apods responder as questdes, Assinale os 7(sete) itens que julgue mais
importantes.

A segunda fase da pesquisa consiste das questdes sobre desempenho, as frases
foram formuladas de modo a verificar cada um dos nove critérios ja citados. A

tabela a seguir demonstra a origem das perguntas:
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Frases Elaboradas Atributos da
Qualidade

As custodias das Bolsas, seus acionistas e investidores estdo Geral

satisfeitos com o servigo prestado pelo seu Depto de Acionistas.

O Sistema de Controle e Gestdo do Departamento de Acionistas| Flexibilidade

adaptou-se bem as caracteristicas especificas de sua empresa.

Quando ocorrem mudangas na legislagdo ou eventuais mudancas| Flexibilidade

de mercado, a I.C.A. possui conhecimento para atualizar o

Sistema.

A LCA. possui experiéncia e capacidade para compreender e| Competéncia

atender prontamente s suas chamadas.

Quando vocé necessita do nosso atendimento, a .C_A. consegue| Velocidade de

resolver o seu problema rapidamente, ex: atualizagio de versio. Atendimento

A 1C.A. ¢ habilitada para prestar consultoria sobre legislacio| Competéncia

societaria.

A T.CA ¢ habilitada para responder questdes de ordem| Competéncia

organizacional na érea de acionistas da sua empresa.

A comunicagdio atual com a I.C.A. através de modem (Zapt) Tangiveis

tornou mais rapido o atendimento.

A sua empresa conseguiu racionalizar os custos através da Custos

utiliza¢fo do Sistema fornecido pela .C. A..

O investimento para instalacdo do Sistema de Controle e Gestio Custos

do Departamento de Acionistas prestado pela I.C.A. é compativel

com 0s beneficios gerados.

O tempo de treinamento fornecido pela L.C.A. foi suficiente para| Competéncia

habilitar os usuarios da sua empresa a utilizar o Sistema.

O treinamento fornecido pela 1.C.A. foi claro, adequado, didatico| Competéncia

e possibilitou o esclarecimento de todas as dividas sobre o

Sistema.

Quando a I.C.A. promete realizar algum trabalho em certo tempo, | Confiabilidade

a empresa sistematicamente cumpre o prazo determinado.

A L.C. A mostra-se interessada em resolver os problemas que o| Afendimento

Sistema eventualmente apresente.

O conirato de Licen¢a de Uso do Sistema I.C.A. de Controle e Tangiveis

Gestdo do Departamento de Acionistas é claro.

O horério de atendimento da I.C.A. Consultoria ¢ adequado. Acesso

E facil entrar em contato e ser atendido pela 1.C.A. Consultoria. Acesso

Existe seguranga adequada quanto ao processamento de suas Seguranca/

informagdes pelo Sistema da I.C.A. Consultoria. Credibilidade

O médulo de rastreamento da utilizagiio do Sistema pelos usuarios Seguranga

¢ eficaz para a sua auditoria (trilha de auditoria), impedindo o uso| Credibilidade

ndo autorizado e evitando fraudes.

Tabela 3.1. - Relagiio entre as Questdes e os Critérios de Desempenho

Elaborada pelo autor
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Apos as perguntas sobre desempenho, o questionario abriu um espago para as
sugestdes do cliente. A seguir estd o trecho final do questionario enviado aos

clientes.

COMENTARIOS: Reservamos um espago para sugestdes caso julgue que
algum aspecto do servigo nfo tenha sido abordado acima. Gostariamos também
de saber quais sio as criticas de seus acionistas ao seu Departamento de
Acionista, caso elas existam.

3.5 A QUEM SE DESTINA A PESQUISA

Conforme ja foi descrito durante a descrigdo do processo de compra, existem dois
personagens importantes que se relacionam com a empresa. Estes personagens
sd0: o usuirio do Sistema e a geréncia responsivel pelo Departamento de

Actonistas da empresa-cliente.

Ao elaborar-se a pesquisa buscou-se focar questdes para as pessoas que possuem
um grau de conhecimento consideravel sobre toda a gestdo de servigos do
Departamento de Acionista da empresa, portanto a pessoa responsavel pela 4rea
de acionistas. Na tabela a seguir estd a composi¢do do universo das 53 pessoas

pesquisadas’ .

3 Ver Anexo 3 - Lista dos nomes, cargos ¢ empresa dos 53 clientes entrevistados
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Cargo das Pessoas N’ de Pesquisados % dos Pesquisados
Chefes de Area 25 472 %
Gerentes 13 24,5 %
Diretores 11 20,8 %
Qutros 4 7,5 %

Tabela 3.2. - Universo das pesquisas enviadas

Elaborado pele autor

3.6 DIFICULDADES E LIMITACOES

Durante o periodo de formulagdo do questionario uma série de pessoas deram

sugestdes quanto a forma e ao conteiido do mesmo, sugestGes essas que foram

essenciais para o bom resultado final alcangado.

As principais dificuldades foram quanto a construcdo de frases muito generalistas

e quanto a frases que as pessoas da empresa consideraram “negativas”.

No primeiro caso, os resultados que seriam obtidos com as frases generalistas ndo

seriam {teis pois tais frases nfio possuem uma ligagdo explicita com o processo

organizacional. No segundo caso, trés frases foram retiradas pois os consultores

sabiam que a respostas quanto ao desempenho seriam negativas € acabariam

criando uma expectativa que ndo poderia ser atendida no curto prazo e portanto

causaria frustragio (marketing negativo).
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4.1 APRESENTACAO DAS RESPOSTAS

Os dois primeiros capitulos mostraram uma série de caracteristicas sobre gestiio
de servigos e algumas caracteristicas particulares da empresa em estudo. O
capitulo anterior mostrou a formulagdo da pesquisa, e imicia-se agora a
apresentacdo dos resultados ¢ andlises que produzirio uma série de conclustes
importantes sobre o que os clientes e funcionarios da empresa pensam sobre o

servigo prestado.

Apesar da pesquisa ter sido realizada por correspondéncia, o percentual de 62%
de pesquisas respondidas foi muito alto se compararmos com a média de retorno
para este tipo de pesquisa. Acredita-se que este excelente percentual deriva do
trabatho de todos para o retorno das mesmas. Os consultores mostraram para seus
clientes a importancia desta pesquisa e cobraram o seu retorno, além de ter sido
colocado um envelope pré-selado com o endereco da empresa para facilitar a

burocracia do retorno.

A seguir, sera feita uma estratificagio do universo das pessoas que responderam a
pesquisa. A tabela 4.1. mostra essa estratificacdio pelo tipo de cargo que as
pessoas ocupam ¢ a tabela 4.2. mostra uma estratificagdo pelo tipo de atividade

econdmica do cliente da 1.C.A. Consultoria.

Cargo das Pesquisas Pesquisas % Resp./ Total de
pessoas enviadas respondidas Respostas
Chefes de Area 25 19 58 %
Gerentes 13 7 21 %
Diretores 11 4 12 %
Outros 4 3 9 %
Total 53 33 100%

Tabela 4.1. - Universo dos cargos das pessoas que responderam a pesquisa

Elaborado pelo autor
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Ramo de Total Enviado | Total Respondido | % Resp./ Total de
Atividade Respostas
Industria 10 8 24 %

Instituigées 22 13 40 %
financeiras
Grupos 16 8 24 %
Empresariais
Comeércio e 5 4 12 %
SEeTvigos
Total 53 33 100%

Tabela 4.2. - Universo dos clientes que responderam a pesquisa

Elaborade pelo autor

Conforme descrito no capitulo anterior, a pesquisa foi dividida em trés blocos:

1. Informagdes sobre o desempenho da prestacio do servigo.

2. Aspectos do servico mais importantes para os clientes.

3. Comentarios e sugestdes dos clientes sobre qualquer aspecto que tange o
servico prestado pela LC.A. Consultoria ¢ também sobre os seus

Departamentos de Acionistas.

A tabela 4.3. mostra o percentual de respostas para cada um dos trés blocos do

questionario.
Estratificacdo por Desempenho Importincia Opinido do
Bloco respondido cliente
Niimero de Respostas 33 15 15
% de Respostas/ Total 100 % 45 % 45 %
de Respostas

Tabela 4.3. - Universo das respostas para cada bloco da pesquisa

Elaborado pelo autor
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Pode-se notar que o niimero de respostas para o critério importincia € o nimero
de pessoas que fizeram comentarios foram iguais. Primeiramente vale ressaltar
que 70% das pessoas que responderam a parte da pesquisa sobre importéncia
fizeram comentarios, 0 que parece mostrar que estas pessoas estavam realmente
preenchendo a pesquisa com interesse. Esta diferenga entre o nimero de pessoas

que responderam o primeiro bloco e os outros dois serd anatisada mais adiante.
4.2 PRIMEIRO BLOCO: AVALIACAO DE DESEMPENHO

Apesar do niimero de pesquisas ser relativamente pequeno, sera feita uma analise

estatistica das respostas e também outra andlise questionario a questionario.

A analise estatistica nfio sera somente baseada nas médias dos critérios, mas
também, considerara os desvios padrdes, pois a magnitude dos desvios padrGes
indica a discrepancia entre as opinides das pessoas que responderam a pesquisa.
A tabela 4.4. mostra a concordancia de opinides sobre o desempenho € o desvio
para cada um dos 19 critérios. A tabela a seguir apresenta também uma
estratificagfio para cada ramo de atividade do cliente (B - Banco; C - Comércio;

G - Grupos Empresariais ¢ [ - Indistrias).
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GRAU DE CONCORDANCIA DESVIO PADRAO
CRL|(B|[C|G|I |MED.[B|C|G][ I |DESVIO
1 6,6165]|66]|64 6,6 0810,6[0,5]0,7 0,7
2 68|68[6,5]6,6 6,7 04(05[/08]0,5 0,5
3 7,016,5]5,5]6,1 6,4 0,0(06[13]1,4 1,1
4 701686868 6,9 0,010,5]0,5]0,7 0,4
5 7,0]163]6,6|6,6 6,7 0,0/065[0,5]0,7 0,5
6 6,2|43]50]5,4 5,5 1,1{0,6]2,0}2,2 1,7
7 58153]55]59 5,7 1,2(12]2,1}2,1 1,6
8 7,016,7]164]6,0 6,6 0,0|06]|12}1,6 1,0
9 621571636, 6,2 1,212310,7}11,1 1,1
10 [65]160[64]64 6,4 0,910,807} 1,1 0,9
11 [62]60]6,1]6,3 6,2 1,5(00(08] 1,2 1,2
12 [6216316,016,3 6,2 1,3({05}1,1[1,2 1,1
13 169165166164 6,7 04106]07]1,1 0,7
14 [7,0]68169]6,9 6,9 0,0(05]04]|04 0,3
15 [6,2]6,0]6,8]|6,9 6,5 1,311,2]105(04 1,0
16 166]63[69]69 6,7 1,4110]04)04 1,0
17 [69]58]69](6,9 6,8 03(1,3]04]04 0,6
18 |169]6,5[6,6]6,8 6,8 0,3/0,6]0,7{0,5 0,5
19 [64]58]60]6,5 6,3 1,2(13[1,3]1,1 1,2

Tabela 4.4. - Estratificaciio dos Dados sobre Desempenho

Elaborada pelo autor

4.2.1 Classificacio do Desempenho

A média do grau de concordincia para todos os critérios (6,44) e o desvio padréo

de todas as respostas dos clientes (0,89) serdo os parametros para classifica¢do

em trés categorias: desempenho acima da média e opinides coesas, desempenho

acima da média e opiniGes nio coesas e desempenho abaixo da média.

Critérios de Classificacdo Média Desvio Padrio
Desempenho Muito Expressivo Xc 26,44 d¢ <0,89
Desempenho Relevante Xc > 6,44 8¢ > 0,89
Desempenho Nio Expressivo Xc <6,44 -

Tabela 4.5. - Critérios de Classificacido

Elaborada pelo autor
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DESEMPENHO MUITO EXPRESSIVO (Med./Desvio)|
14 6,91 0,29
4 6,85 0,44
17 6,76 0,61
18 6,76 0,50
5 6,72 0,52
2 6,67 0,54
13 6,64 0,70
1 6,55 0,67
DESEMPENHO RELEVANTE (Med./Desvio)
16 6,70 0,95
8 6.57 1,00
15 6,48 0,97
DESEMPENHO NAO EXPRESSIVO (Med./Desvio)
10 6,39 0,86
3 6,36 1.08
19 6,25 1.16
12 6,18 1,10
9 6,16 1,14
11 6,15 1,15
7 5,69 1,62
6 5,50 1,68

Tabela 4.6. - Classificaciio do Desempenho (Clientes da 1.C.A.)
Elaborada pelo autor

Algumas particularidades foram notadas no momento da tabulagdo da pesquisa.
Alguns clientes assinalaram que determinado critério ndo se aplicava a sua
empresa, pois aquele tipo de servigo ndo era prestado. Outra observagdo € que
muitos clientes, ao ndo concordarem totalmente com o desempenho de
determinado aspecto do servigo, marcaram o numero 6 de modo a mostrar uma

pequena insatisfacdo.

Dentre todos os critérios avaliados, verifica-se que ndo existe nenhuma média
menor do 35,0, o que indica que em geral os clientes encontram-se satisfeitos com

o desempenho apresentado pela empresa.

Dentre todos os critérios avaliados pelos clientes, nota-se que os critérios (6 € 7)
foram os fimicos a pontuar ao redor de 5,0. Estes critérios estdo relacionados a

competéncia sobre questdes mais amplas como consultoria sobre organizagio ¢
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legislagdo. Sera realizada uma anilise posterior para saber os motivos dos
clientes parecem enxergar a empresa como uma sofiware-house ¢ nio como uma
empresa de consultoria de assuntos relacionados ao departamento de acionistas

para empresas de capital aberto.

Existem outros quatro critérios que ndo apresentaram um bom desempenho (19,
12, 11 e 9) e que também possuem desvios maiores do que 1,1 (opinides ndo
coesas). Dois destes critérios estdo relacionados ao treinamento dos clientes para
aprender o sistema e outros dois estio relacionados a custos € ao modulo de

seguranga do sistema.
4.2.2 Comparacio entre Opiniées sobre Desempenho

A seguir, sera mostrado o contraste de percepgdes sobre a qualidade do servigo
entre as prestadoras do servigo e as pessoas que se utilizam do servigo. Esta
comparagdo é muito importante pois nota-se que em muitas empresas oS
executivos tomam decisdes baseadas em expectativas distantes dos desejos dos
clientes e utilizam erroneamente os recursos disponiveis. Este tipo de atitude

claramente resulta na piora da percepcédo da qualidade do servigo.

O critério adotado para classificagio é o mesmo que o citado anteriormente,
contudo os pardmetros mudam ja que se trata de uma amostra diferente (sete

consultores).

Nota-se primeiramente que ¢ desempenho atribuido pelos funcionarios foi mais
baixo do que o desempenho ao servigo pelos clientes. Resultado interessante que
sera objeto de analise num momento posterior. J& o desvio de todas as respostas
foi menor do que o verificado na pesquisa junto aos clientes, 0 que mostra gue as
respostas foram mais coesas. A média do gran de concordincia para todos os
critérios respondidos pelos funcionarios da LC.A. foi 5,85 ¢ o desvio padrio de
todas as respostas dos mesmos foi 0,84. A tabela 4.7. mostra qual a atribui¢do do

desempenho pelos proprios funciondrios.
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DESEMPENHO MUITO EXPRESSIVO (Med./Desvio)

14 6,83 0,41
3 6,57 0,53
2 6,43 0,53
16 6,43 0,53
4 6,00 0,58
5 6,00 0,58
DESEMPENHO RELEVANTE (Med./Desvio)
) 6,14 1,46
10 6,00 1,00
18 6,00 1,15
19 6,00 1,15
17 5,86 0,90
DESEMPENHO NAO-EXPRESSIVO (Med./Desvio)
1 571 0,76
7 5,71 1,38
9 5,71 1,11
13 5,67 0,52
15 533 0,82
12 5,00 1,00
6 4.86 1,07
11 4,86 0,38

Tabela 4.7. - Classificacio do Desempenho (Funciondrios da 1.C.A.)
Elaborada pelo autor

Dentre todos os dezenove critérios, os clientes consideraram que existem oito
critérios nos quais a empresa apresenta desempenho muito bom. Estes critérios
estdo relacionados aos aspectos de confiabilidade, competéncia, acesso,
seguranga do sistema, velocidade de atendimento, flexibilidade ¢ o servigo

prestado por eles ao acionista.

Por outro lado, os funcionarios consideraram que existem seis critérios nos quais
a empresa apresenta um desempenho muito bom. Dentre estes seis critérios, nota-
se que existe uma concordédncia entre a opinido dos funcionarios e dos clientes
em quatro critérios. Os dois critérios (3 ¢ 16) que os clientes ndo concordam

estio ligados aos aspectos flexibilidade e acesso.
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As respostas dos funcionarios demonstram que a empresa nfo apresenta um bom
desempenho nos aspectos (6 ¢ 7), aspectos estes ligados as questdes como

consultoria sobre organizacdo e legislagdo.

Os critérios que os funcionarios apontaram com bom desempenho tangem
questdes como atendimento a eventuais problemas que ocorram no sistema. Este
dado reforga a imagem de empresa ligada a sistemas, mesma imagem que 0S

clientes possuem.

Um outro fato da pesquisa consiste no trabalho reativo da prestagio de servigos.
Ao mesmo tempo que os funcionarios e clientes elogiam os aspectos que tangem
a resolugfo de problemas do sistema pelos funcionarios, os mesmos funcionarios
e clientes percebem falhas nos aspectos ligados ao treinamento e a0 mddulo de
seguranga do sistema. Talvez melhorias de desempenho em aspectos pré-ativos
como o treinamento, poderiam causar a diminuigdo do nimero de ocorréncias de

socorro, tais como os atendimentos a eventuais problemas.
4.3 SEGUNDO BLOCO: AVALIACAO DA IMPORTANCIA

Conforme ja foi mostrado anteriormente, o numero de respostas caiu 55% nesta

etapa da pesquisa em relagdo a etapa anterior sobre desempenho dos critérios.

Nesta etapa ndo sera possivel analisar o desvio padrio da amostra, porque ao
realizarmos a pesquisa adotamos o sistema de assinalar os sete critérios mais
importantes € nio o critério de priorizagdio. Portanto, a tabulagdo dos critérios
mais importantes é feito pela contagem do nimero de tiques feitos em

determinado critério.

A tabela 4.8. mostra os dados estratificados desta etapa da pesquisa € apontam 0s
aspectos que os clientes consideram mais importantes para um bom desempenho

deste tipo de servigo para Departamento de Acionistas.
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Critérios| B C G I Total | Acumulado
3 7 | 3 2 13 12,4%
14 5 1 2 3 11 22,9%
18 5 1 2 3 11 33,3%
4 5 0 1 3 9 41,9%
5 6 1 1 1 9 50,5%
3 3 0 2 2 7 57,1%
17 2 1 1 2 6 62,9%
1 2 0 1 3 6 68,6%
9 2 0 1 2 5 73,3%
2 1 1 1 1 4 77,1%
13 I 0 1 2 4 81,0%
19 1 | 0 2 4 84,8%
6 2 0 1 1 4 88,6%
10 2 0 0 1 3 91,4%
12 2 0 1 0 3 94,3%
11 1 0 2 0 3 97,1%
7 1 0 1 0 2 99,0%
16 1 0 0 0 1 100,0%
15 0 0 0 0 0 100,0%
% 46,7% | 6,7% |20,0% |26,7%| 105

Tabela 4.8. - Estratificacio das Respostas sobre Importincia
Elaborada pelo autor

Pode-se notar mais claramente no grafico 4.9. que 68,6 % das notas foram
atribuidas aos primeiros oito critérios (3, 14, 18, 4, 5, 8, 17 e 1). Estes critérios
estio relacionados aos aspectos flexibilidade, atendimento, seguranca,
competéncia, velocidade de atendimento, tangiveis, acesso e o servigo prestado

por eles aos seus respectivos acionistas.

Dentre todos estes critérios apenas ao critério nimero 3 néo foi atribuido um bom
desempenho. Este critério teve seu desempenho prejudicado nos setores de
grupos empresariais ¢ nas indastrias, além de possuir um alto desvio padrio

devido a falta de coesfio das opinides destes mesmos setores.

Observa-se que os critérios (6 ¢ 7) ligados ao servigo de consultoria nio foram

considerados muito importantes pelos clientes.
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IMPORTANCIA DOS CRITERIOS
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Grifico 4.9. - Importincia des Aspectes sobre a Gestiio do Servico

Elaborado pelo autor
4.3.1 Comparacio entre Opinides sobre Importancia

Uma porcentagem de 83,7 % das notas forma atribuidas aos dez primeiros
critérios (14, 13, 3, 18, 2, 4, 5, 19, 1 e 9). Dentre estes dez critérios considerados
importantes pelos funciondrios, encontram-se seis critérios que os clientes

também julgam muito importantes.

O grafico a seguir mostra mais claramente o percentual de respostas dos clientes

e funcionarios para cada um dos 19 critérios.
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IMPORTANCIA DOS CRITERIOS
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Grafico 4.10. - Comparativo de Importincia dos Critérios

Elabeorade pelo autor

A comparagio entre as notas demostra que os prestadores de servigo parecem
conhecer relativamente bem os aspectos que os clientes valorizam. Contudo,
nota-se também que existem alguns gaps em alguns aspectos entre a percepg¢io

do cliente e do prestador de servigo.

As maiores diferencas entre a percepgdo do cliente e a do prestador de servigo
ocorrem nos critérios 8, 2, 13, 6 e 11, critérios relacionados respectivamente com
os aspectos tangiveis (fluxo de informagdes via modem), flexibilidade a
mudangas, confiabilidade no atendimento, consultoria de legislagdo societaria e

tretnamento.

Vale ressaltar que a falta de foco pode levar a empresa a gastar esforgos em
aspectos que o cliente nfo valoriza, ao invés de utilizar tais recursos em
melhorias nos aspectos que o mesmo valoriza. Uma maneira de evitar este
problema € monitorar continuamente a opinido dos clientes e também a

concorréncia.
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4.4 TERCEIRO BLOCO: OPINIAO DO CLIENTE

Nesta etapa buscou-se identificar novas oportunidades para avaliagio e inovagéo
de produtos e servigos. O intuito é a melhoria da performance e do sistema

através da utilizag8o de recursos em aspectos que o cliente considera importante.

Algumas pessoas comentaram que certas questdes da pesquisa nfo podiam ser
respondidas, pelo fato de nunca terem utilizado determinado servigo tais como o

atendimento via modem ou servigos de consultoria.

A tabela a seguir, sintetiza todos os comentarios, sugestdes e identifica os

aspectos do servigo que a opinifio do cliente esta relacionada.

FRASES ASPECTOS
Os clientes que ndo fazem analise sobre investimentos | Comentarios sobre a
e custos nio puderam responder as perguntas sobre Custos
custos.
Os concorrentes instalam os softwares nas empresas | Comentarios sobre
com custo Zero. Custos
O cliente demanda a inclus@o no contrato de clausula | Comentarios sobre
de reajuste. Custos
Os bancos de dados de alguns clientes ndo sdo abertos | Comentarios sobre
a terceiros. Estes clientes ndo responderam a questéio Acesso

sobre modem.
Sugere rodizio de analistas em horario de almogo para Sugestio sobre

atendimento a problemas de eventuais clientes. Acesso
Os acionistas requisitam o balango do Banco. Sugestdio para o
proprio Depto.
Enviar relatérios da diretoria para pequenos acionistas. Sugestio para o
proprio Depto.
Sistema ja deveria ter versdo para Windows. Sugestdo para o
Sistema
Procedimentos de seguranga nfio levam em conta erros |  Sugestdo para o
do usuario. Sistema
Duvidas sobre a restauragdo de back-ups antigos. Dnividas sobre o
Sistema
Questdo sobre se ¢ justo o valor cobrado pela Bolsa Duvidas sobre
para transmissdo dos dados. relacionamento com
a BOVESPA.

Tabela 4.11. - Lista de Opinides dos clientes
Elaborado pelo autor
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4.5 ANALISES COMPLEMENTARES

Conforme ja dito anteriormente, ndo sera realizada somente a analise estatistica

dos dados, mas também uma analise questionario a questionario.

Apesar dos clientes estarem em geral satisfeitos com o servigo prestado, existem
problemas em alguns aspectos do servigo. Uma reunifio foi realizada juntamente
com todos os membros da empresa para mostrar-lhes os resultados ¢ as analises
das pesquisas realizadas pelo pesquisador e promover uma discusséo a cerca das

informagdes fornecidas.

Desta reunifio surgiram uma série de informagdes sobre o cliente, o sistema ¢ a
relagéio destes clientes com a empresa, informac¢des estas que foram de grande

importancia para o entendimento dos dados apresentados em cada questionario.

A seguir, sera relatado um resumo dos resultados de cada questionario que
apresentou algum problema e algumas caracteristicas da situacdo de cada cliente.
Estas andlises serfio utilizadas num momento posterior, como insumo das

conclusBes e sugestbes a serem efetuadas.

1. O Banco BCN Barclays possui um departamento de juridico respeitavel e
normalmente a area de acionistas deste cliente consulta-se juntamente ao seu
proprio departamento juridico, ndo necessitando dos servigos de consultoria da
I.C.A. Consultoria. Portanto, 0 BCN Barclays ndo emitiu opinifio sobre os

servigos de consultoria prestados pela empresa.

Outro aspecto verificado no questionario mostra que a pessoa da area de
acionistas desconhece 0 mddulo de seguranga do sistema. A empresa apontou que
este fato ocorre porque, a pessoa do cliente é novata no departamento de
acionistas e ndo foi bem treinada pelo seu antecessor . O cliente por sua vez
também disse que a transmissdo nfo é feita via modem, fato verdadeiro que pode
ser atribuido a falta de disposi¢do do banco em colocar um modem no micro da

area de acionistas.
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2. A Metal Leve S.A. ndo se utiliza normalmente dos servigos de consultoria da
I.C.A. Consultoria e portanto disse que tal critério nfo se aplica. Em relagéio ao
sistema, o gerente da area de acionistas possui duvidas sobre a restauragio de
back-ups antigos. O sistema atualmente esta numa versio muito mais sofisticada
que a de alguns anos atras, portanto, parece razodvel que os cddigos de
programagdo tenham mudado e que os back-ups muito velhos ndo possam ser

lidos nesta versao atual.

O cliente diz que o custo de instalagdo dos concorrentes ¢ zero, contudo a
empresa informou que o total dos custos cobrados pelo concorrentes (instalaciio e
custo mensal) é um valor significativamente superior ao valor cobrados pela
empresa. Apesar de tal fato ja ter sido explicado, este cliente ndo acredita e

precisa ser convencido via nimeros sobre custos de ambas empresas.

3. A Omiex S.A. ndo possui modem porque ndo quer investir na 4rea de
acionistas e portanto nfo emitiu a opinido a respeito de tal critério. A empresa
também respondeu ndo fazer anilise de custos e investimentos. Estes dados
apresentados podem ser explicados pela mudanca de diretor financeiro, pessoa
que adquiriu o sistema e mostrava-se satisfeito com os servigos. Esta mudanga
levou a perda de historico de relactonamento e a conseqiiente falta de opinifio

sobre o aspecto custo.

4. A Mesbla S.A. poucas vezes se utilizou dos servigos de consultoria € também
teve alguns conflitos sobre reajuste, aspectos estes que foram apontados como

tendo um desempenho mediano.

A pressdo sobre custos pode ser conseqiiéncia da situagéio de concordata que a
empresa atravessa atualmente. Outra conseqiiéncia desta situagéio da empresa € a
redugio do quadio de funcionarios e a alta rotatividade das pessoas. O
relacionamento da I.C.A. Consultoria com a empresa vem sendo afetado por esta
alta rotatividade e acaba por prejudicar o conhecimento sobre o sistema, ja que as
pessoas outrora treinadas na area de acionistas sairam da empresa ou mudaram de

area. Atualmente a pessoa responsdvel pela area diz desconhecer o médulo
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seguranca do sistema e apresenta problemas com o sistema. Existem falhas
decorrentes da linguagem j4 ultrapassada utilizada no momento de sua producio,

falhas estas que serdo alvo da reformulagd@o do novo sistema.

5. A Cia. Bozzano Simonsen atribui a responsabilidade da area de acionistas a
um novo funcionario, que nfo passou por um bom treinamento de seu antecessor.
As respostas do questionario e as informagBes fornecidas sobre esta pessoa,

deixam claro para todos que esta pessoa precisa ser treinada.

6. A Cia de Cimento Itati foi uma das empresas a ter recebido uma grande
quantidade de horas de treinamento, segundo fontes da empresa. Apesar disto, a
empresa ndo esta muito satisfeita com o aspecto treinamento. Este fato parece
resultar também da alta rotatividade da empresa ¢ a perda de grande parte do
conhecimento sobre o sistema. A area de acionistas deste cliente consulta-se
Jjuntamente ao seu proprio departamento juridico, nfio necessitando dos servigos

de consultoria da empresa.

7. A Gafisa Participagdes S.A. é um cliente que acredita que a empresa preste
um bom servigo, contudo ndo estd completamente satisfeita em vérios aspectos.
A empresa também parece desconhecer os servigos de consultoria prestados e

uma série de potencialidades do sistema.

8. A Agominas fazia o servigo da area de acionistas de um modo totalmente
manual ¢ com a flexibilidade desejada apesar de muito trabalho. Ao instalar o
sistema, a empresa teve a impressdo de ter perdido toda aquela flexibilidade
antiga, fato que nio é verdadeiro caso a empresa conhecesse todas as

potencialidades do sistema.

Em resposta ao questionario, a empresa nota que existem algumas falhas no
atendimento e treinamento fornecido, sinais estes que podem servir para a .C.A.
Consultoria melhorar tais aspectos € mostrar que a empresa pode realizar todas as

operagdes antigas de forma sistematica e muito menos trabalhosa.
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9. O Banco de Brasilia ¢ um dos poucos clientes que ndo possui modem, pois
deseja manter total seguranga de todos os seus sistema deste modo. O Banco nio
opinou a respeito desta questio de transmissdo dos dados e nunca desejou

conhecer os servigos de consultoria, principalmente a consultoria organizacional.

10.A Trilux Participagdes ¢ outro cliente que ndo se utiliza dos servicos de
consultoria e ndo aprovou totalmente o desempenho dos critérios relacionados a
tal item. Apesar de ser o contrato com menor valor e de ter sido reduzido, a
empresa ainda apresenta alguma insatisfagfio sobre custos € sobre o médulo de
seguranga do sistema. Os membros da I.C.A. Consulioria sabem que o sistema
possui falhas decorrentes da linguagem ja ultrapassada utilizada no momento de
sua produgdo, falhas estas que serdo alvo da reformulagio do novo sistema a ser

elaborado utilizando linguagem orientada a objeto.

11.0 Banco BEMGE consulta-se juntamente ao seu proprio departamento
Juridico, ndo se utilizando dos servigos de consultoria e portanto ndo possui
opinido formada sobre tais aspectos. O Banco BEMGE precisa passar por um
novo processo de treinamento, pois ja mudou muito o quadro de funcionarios na
area e os consultores julgam que as davidas das pessoas usuarias do sistema estdo
muito basicas. Outra questdio apontada foi a uma pequena insatisfagdo sobre a
total clareza do contrato, fato este que causou surpresa nas pessoas da I.C.A.

Consultoria e ser objeto de investigagéo da empresa.

12.A Aquatec Quimica S.A. que atualmente estd em concordata e portanto numa
sitnagdo de pressdo sobre custos, deixou claro esta situagfio nas respostas ligadas

a esses critérios.

Uma conseqii€ncia desta situagio da empresa é a queda da qualidade dos
servigos prestados aos seus acionistas, fato que pode ser claramente notado nos
comentarios fornecidos mo questionario. A empresa ¢ uma das poucas a nfo
possuir modem e nfio pensa em investir atualmente na 4rea de acionistas. A

rotatividade das pessoas e a diminui¢do do quadro de funcionarios causou a perda
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de conhecimento sobre o sistema. As respostas do questionario apontaram a

necessidade de refor¢o nos aspectos relacionados a treinamento e atendimento.

13.A Caemi S.A. é uma das empresas que se utiliza parcialmente do sistema, pois
nunca exigiu o uso de aspectos mais complicados do sistema, realizando
normalmente servigos muito simples via sistema.. O questionario da Caemi
mostron que a empresa ndo conhece os servigos de consultoria ¢ tampouco
conhece todo o sistema. As pessoas apontaram certa insatisfagdo sobre os
aspectos flexibilidade do sistema, treinamento ¢ ao modulo de seguranga. Estas
informagdes servirdo de insumo para uma atitude da empresa de modo a mostrar

todas as potencialidades do sistema.

14.A 4rea de acionistas da CPFL consulta-se ao seu proprio departamento
juridico, ndo necessitando dos servigos de consultoria de legistagdo. Esta empresa
estatal tampouco se interessa pelos servigos de consultoria organizacional, pois
normalmente este tipo de servico acarreta uma redugio do quadro de

funcionarios.

Esta empresa possui uma rotatividade muito grande das pessoas na area de
acionistas e apontou claramente a necessidade de um treinamento para os atuais

funcionarios da area.

Outras dividas deste cliente sobre o sistema estdo relacionadas ao aspecto
seguranga. Os membros da 1.C.A. Consultoria sabem que o sistema possui falhas
decorrentes da linguagem ji ultrapassada utilizada no momento de sua
concepgdo, falhas estas que serfio alvo da reformulagdo do novo sistema a ser

elaborado, utilizando linguagem orientada a objeto.

15.0 Banco Fininvest apresentou um problema no momento do reajuste do
contrato este ultimo ano e apontou certa insatisfagio no questionario sobre os
aspecto clareza do contrato e custos. Este cliente mostrou certa insatisfagdo sobre
alguns aspectos ligados ao sistema e sobre a dificuldade de treinamento do

mesmo. O cliente demandou atualizagiio do sistema para versdo Windows, fato
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este que vem sendo tratado no desenvolvimento do sistema novo a ser elaborado

utilizando linguagem orientada a objeto.

16.A Cia. Melhoramentos trata-se de wm caso particular, pois o servigo de
acionista deste empresa ¢ realizado dentro da prdpria prestadora de servigo. A
empresa mostra-se satisfeita sobre o servigo, ndo emitiu opiméo sobre uma série
de aspectos que ndo se aplicam ao seu caso, tal como flexibilidade a mudangas na
legislagdo, aspectos de consultoria, comunica¢io via modem, treinamento ¢

médulo de seguranga.

17.A Duratex S.A. é um caso tipico de um cliente que enxerga a empresa como
uma sofiware-house, pois esta empresa atribui um bom desempenho a todos os
critérios, salvo a total discorddncia ao desempenho dos servigos de consultoria.

Esta total discordancia sera cuidadosamente analisada junto ao prdprio cliente.

18.0 Banco Antdnio de Queiroz é um cliente que a empresa faz o processamento
do servigo; este cliente nfio emitiu opinido sobre dois aspectos importantes como
custos e servigos de consultoria. Existem outros aspectos como flexibilidade do
sistema, freinamento e clareza do contrato que ndo apresentaram bons
desempenhos nas respostas deste cliente. Este banco foi adquirido por um outro
banco e precisa ser feito um contato de modo a mostrar para este “novo” cliente

quais as vantagens e diferengas comparativas do sistema.

19.A GPC é um cliente novo cuja usuaria do sistema mostra-se muito insegura ao
lidar com o mesmo. O treinamento fornecido pela foi voltado a uma outra
funciondria que deixou o seu posto sem fornecer treinamento a novata. Esta
novata niio consegue realizar o servigo sozinha e realiza tudo junto com o auxilio
da empresa. O questionario apontou a necessidade de treinamento e pequena
insatisfacdo em aspectos ligados ao sistema tais como; flexibilidade do sistema e

custos. Os servigos de consultoria ndo sdo conhecidos pela GPC.

20.A Docas S.A. ndio aprova totalmente uma série de critérios relacionados ao

atendimento dos proprios acionistas, flexibilidade a legislagdo, consultoria,
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custos, treinamento, contrato e horario de atendimento. Esta avaliagdo da Docas
causou uma sensagio estranha, pois o questionario apontou uma série de
pequenas insatisfagdes e além de tudo, foi respondido pelo proprio diretor
financeiro, pessoa responsavel pela decisdo de adquirir o sistema. A empresa
procurara levantar a situagio deste cliente, de modo a evitar a perda do mesmo.
Esta pessoa s6 ndo aprovou ou desaprovou a questiio que trata da facilidade de

entrar em contato com a empresa.

21.A Vigor S.A. trata-se de mais um cliente novo, que parece ndo concordar
totalmente com o bom desempenho apresentado pelos critérios relacionados a
custos, treinamento e atendimento no prazo prometido e modulo de seguranga.
Este cliente mostra-se exigente no treinamento ¢ no atendimento. O usuario

parece desconhecer todas as potencialidades do sistema tal como o médulo de

seguranga.

22.0 BCN nio se utiliza dos servigos de consultoria prestados ¢ portanto ndo
aprova totalmente os critérios relacionados a tal. A usuaria do BCN possui
horario de almogo diferente do horario comercial ¢ um dia teve problemas em tal
horario. Esta pessoa, na ocasidio da pesquisa, respondeu discordar totalmente do
horario de atendimento ¢ forneceu sugestdes de rodizio de pessoas para
atendimento no horario de almogo. Como se trata do Gnico a discordar do horério
de atendimento, a empresa comunicard a este cliente que colocara uma pessoa

para atendimento em horério de almogo quando o BCN desejar.

23.A Springer S.A., como todos os usudrios de sistemas, teve problemas com o
sistema e apontou que ndo concorda totalmente sobre a questio resolugdo de
problemas. Na época da pesquisa, este cliente tinha acabado de instalar o modem
e o software Telezapt utilizado e teve alguns problemas no software e na
transmissdo, portanto no momento da pesquisa apontou que a empresa estava

descontente com o desempenho do atendimento via moldem.

24.0 Banco América do Sul possui um bom departamento juridico e

normalmente a area de acionistas deste cliente consulta-se sobre legislagdo
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juntamente ao seu proprio departamento, nfo necessitando destes servigos da
[.C.A. Consultoria. Vale ressaltar que com a utilizagdo do sistema a organizacgio
da area de acionistas foi totalmente mudada ¢ o quadro de funcionarios bem
reduzido, contudo este cliente ndo aprovou e nem desaprovou o critério sobre
legislagio. Outro dado também apontado por este cliente foi o desconhecimento

dos usuarios sobre o mddulo de seguranga do sistema.

25.0 Bandepe é um cliente bem novo que apontou ndo concordar totalmente
sobre 0 desempenho dos aspectos de consultoria, custos e o treinamento. O
desempenho de treinamento foi afetado pois as pessoas que sofreram o
treinamento ja sairam da 4rea de acionistas e as novas precisam sofrer novo
treinamento. Os servi¢os de consulforia sobre legislagdo ndo sfo utilizados por
este banco. Este banco estatal apresenta um grave problema financeiro e aponta
uma pequena insatisfacdo com esta questdo de custos do sistema, contudo os
conselhos sobre organizagio ndo s3o aceitos pois causariam a redugdo do quadro

de funcionarios.

26.A Montreal Participagdes estava passando por uma situagfio de concordata no
momento da pesquisa e possuia gerente novo na area de acionmista. A pesquisa
apontou o desconhecimento das potencialidades e apontou varios aspectos em
que a empresa ndo concorda totalmente sobre o bom desempenho tais como:
flexibilidade do sistema, competéncia para atender prontamente as suas chamadas
e resolugdio de problemas rapidamente, consultoria, custos, treinamento, clareza
do contrato e seguranga. A empresa nio se utiliza dos servigos de consultoria ¢
demandou atualiza¢io do sistema para versio Windows, fato este que vem sendo
tratado no desenvolvimento do sistema novo a ser elaborado utilizando

linguagem orientada a objeto.

27.A area de acionistas da Indistria Borlem S.A. reporta diretamente para o
diretor presidente. Este cliente novo ndo se utiliza dos servigos de consultoria
sobre legislagiio ¢ nunca passou por um processo de mudanga na legislagio
durante o contrato com a empresa, portanto ndo pode possuir opinido sobre

consultoria ¢ flexibilidade & legislagdo. A empresa apontou ndo concordar
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totalmente sobre o bom desempenho dos critérios relacionados, consultoria

organizacional e custos.

28.A Casa Anglo Brasileira ndo utiliza a comunicagio via modem por ser um
cliente muito proximo, ndo faz analise de custos e também nfo se utiliza servigos
de consultoria, portanto ndo pode responder estas trés questdes. Este cliente
possuia um responsavel pela area de acionistas e esta pessoa foi afastada. A
pessoa, que ndo estd bem preparada, respondeu que ndo concorda totalmente
sobre 0 bom desempenho dos critérios relacionados a competéncia do
atendimento, tempo do atendimento a problemas e treinamento. Estas respostas
indicam que o sistema precisa ser melhor explicado para estas pessoas de modo

que o atendimento seja facilitado.
4.6 DIFICULDADES E LIMITACOES

Vale ressaltar que a tabulagdo dos dados foi realizada sobre as 33 pesquisas
respondidas até o dia 21 de setembro (data limite estabelecida para tabulagédo da
pesquisa), contudo mais pesquisas continuaram a chegar até o inicio de outubro.
Todas as pesquisas foram vistas ¢ entregues posteriormente a todos os membros

da empresa.

Neste trabalho de analise procurou-se buscar os motivos de n#o respostas. O
principal motivo de alguns questionarios nfo terem retornado foi que certas
empresas receberam dois questiondrios, onde o primeiro focava o diretor € o
outro questionario focava o chefe da area de acionistas, mas somente um dos

questionarios retornou.

A anilise estatistica utilizada pode ser considerada simplista se comparada 3
alguns recursos estatisticos mais elaborados tais como analise fatorial, distancia e
outros. Embora simplista, a analise possibiliton uma boa exploragdo dos dados
em questio. Um outro fator importante a ser ressaltado ¢ o fato de que ao

trabalhar-se com uma amostra, fica-se sujeito a um erro percentual.
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Na formulagdo das analises e conclusdes poder-se-ia incorrer no risco de utilizar
a percepgdo do cliente com uma medida direta da qualidade do servigo. Sera
tomado cuidado para que os resultados da pesquisa sejam utilizados como
indicadores importantes sobre o servigo prestado e nio como futuras metas da

organizacao.

Uma dificuldade encontrada foi a questo do tempo de respostas das pesquisas e
a influéncia da pesquisa sobre as expectativas do cliente. Muitos clientes ja
comecaram a pedir retorno da pesquisa logo apds enviarem o questiondrio.
Buscou-se tomar um atitude cuidadosa perante todos os clientes que
apresentassem problemas pontuais de modo a evitar que a pesquisa causasse

frustragiio e funcionasse como um marketing negativo.

Ocorreu uma falha na formulagio do questiondrio, falha esta que nédo fora
percebida anteriormente ao momento de envio aos clientes. Apesar de ter sido
realizada uma pesquisa piloto junto aos funciondrios da empresa, esta mostrou-se
pouco clara em alguns aspectos para certos clientes. A coincidéncia dos nimeros
presentes no enunciado da pesquisa (mostrado a seguir) causou a queda do
nimero de pessoas que responderam o segundo bloco do questiondrio

{importancia).
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“PESQUISA - Indigque o seu Grau de concorddncia com cada uma das seguintes
afirmacoes a respeito da qualidade do servico prestado pela 1.C.A. Consultoria.
A escala varia de 1= Discordo totalmente até 7= Concordo totalmente, sendo

4= Ndo concorda e Nem discorda.

Apés responder as questdes, Assinale os 7(sete) itens que julgue mais

importantes.”
4.7 CONCLUSOES E SUGESTOES

A partir da andlise estatistica elaborada e das analises de todos os problemas
verificados junto a cada cliente, seguem-se as conclusSes finais desta etapa do
trabalho que teve por objetivo ajudar a organizagio estudada a melhorar os

servigos nos aspectos que o cliente valoriza.

As principais contribui¢des provenientes deste trabalho de pesquisa foram:

Os resultados demonstram que em geral os clientes estdo satisfeitos com os
servigos prestados, contudo, existe uma série de problemas pontuais em alguns
aspectos do pacote de servigos que precisam ser atacados de modo a evitar que

ocorra a perda de um cliente.

Os clientes enxergam claramente a empresa como uma soffware-house e nio

como uma empresa de consultoria.

As pesquisas mostram a necessidade de atualizago do sistema da empresa para
uma nova plataforma. A atualizagdo do sistema ja estd sendo pedida por alguns
clientes. A atualizagio proporcionara uma série de melhorias em diversos
aspectos do sistema, devido a utilizagdo de uma linguagem de programagio mais

moderna e alguns aspectos do servigo também serdo muito facilitados.
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Apesar dos funcionérios conhecerem relativamente bem a opinifio de seus
clientes, os resultados da pesquisa servem de insumo para a empresa gastar seus
recursos em aspectos que o cliente valoriza e atuar na diminuigfio das diferencas
entre a percepgdo dos funcionarios ¢ a percepcdo dos clientes de modo a

promover a melhoria do servigo.

Adicionalmente a essas contribuigdes para a empresa, outras possiveis pessoas
fora da organizagiio podem se beneficiar com os resultados alcangados com este
trabatho.

Pesquisadores da area de gestdo de servigos que podem se utilizar dos resultados
alcancados ¢ das analises efetuadas, para consulta em suas respectivas pesquisas

ligadas a gestdo de operagdes de servigos.

Adicionalmente as conclusdes, foram discutidas junto a todos os membros da
I1.C.A. Consultoria algumas sugestdes que visam auxiliar o retorno das pesquisas
¢ o trabalho de focalizagio da empresa nos aspectos realmente importantes para
os seus clientes. Estas sugestdes propostas em reunido juntamente com a LC.A.

Consultoria estdo relatadas logo abaixo:

e A pesquisa realmente influencia as expectativas dos clientes conforme ja
citado. A atitude sugerida aos consultores da empresa foi a realizagdo de um
follow-up particular junto a cada empresa pesquisada, reunindo o usuario do
sistema ¢ o decisor do processo de compra do sistema (chefe da area). Esta
atitude junto a estes dois personagens da empresa-cliente visa eliminar as
diferengas entre as opinides destas duas pessoas, visualizar a real situagio do
cliente e explicar as metas que a empresa pretende cumprir de modo a alcangar a

exceléncia na prestagdo do servigo.

¢ Investigou-se quais os critérios relevantes ¢ o desempenho destes critérios,
contudo faz-se necessario analisar a existéncia de conflitos (trade-offs) entre os
proprios critérios € qual o impacto destes conflitos no desempenho da

organizagao.
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¢ Desenvolver o novo sistema nfo somente baseado na utilizaglio de novas
tecnologias (por ex. linguagem orientada a objeto), mas sim, inserir no Processo
de desenvolvimento do novo sistema as necessidades dos clientes (seguranga do
banco de dados de acionistas, facilidade de utilizacdio e outros) de modo a

facilitar e diminuir o tempo de atendimento dos consultores.

¢ Conforme visto anteriormente, os servigos de consultoria sdo pouco utilizados
pelos clientes. A empresa precisa reforgar a utilizagéio de tais servigos (inser¢do
em contrato, ajuda no processo de venda) de modo que estes servigos possam

representar um diferencial perante a os servigos fomecidos pela concorréncia.

o Consolidacio de uma politica de atendimento ¢ transmissdo de dados via

modem de modo a facilitar e agilizar o trabatho da empresa e de seus clientes.

¢ Mudanga do processo de venda do servigo de acionistas, exigindo que a pessoa
a ser usuaria do sistema apresente no minimo um conhecimento basico de
informatica ¢ de DOS. Esta exigéncia visa diminuir o tempo gasto de
atendimento pelos consultores, diminuindo o nimero de atendimentos a questdes

de nivel basico.

o Insercdo de cliusula no contrato sobre pagamento de treinamento para que a
rotatividade das pessoas do departamento de acionistas dos clientes ndo
prejudique muito o trabalho da area de acionistas. A pessoa do cliente treinada
pela empresa que sair da 4rea de acionista deve ser incentivada de alguma

maneira a passar o conhecimento sobre a utilizago do sistema a pessoa novata.
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5.1 INTRODUCAO

O capitulo anterior apresentou alguns importantes resuttados sobre diversos

aspectos do servigo prestado pela empresa estudada.

Vale lembrar que as principais contribuigdes provenientes da pesquisa
demonstram que, em geral, os clientes estdo satisfeitos com os servigos prestados,
contudo existem problemas pontuais em alguns aspectos do pacote de servigos.
Os clientes também demostraram enxergar claramente a empresa como uma
software house. Nota-se que existe uma necessidade latente de atualizacdo do
sistema para uma nova plataforma, demanda esta notada nas respostas das

pesquisas e perante as freqiientes perguntas dos clientes sobre esta questdo.

Inicia-se agora, nesta etapa do trabalho, um estudo que visa ajudar o trabalho de
concepedo do novo sistema, pois acredita-se que uma concepgdo bem estruturada
possa proporcionar uma série de methorias em diversos aspectos do sistema e

conseqlientemente a melhora do servigo prestado.

Os resultados da pesquisa servirio de insumo nesta nova etapa do trabalho. O
desenvolvimento do novo sistema nfio sera somente baseado na utilizagdo de
nova tecnologia, mas sim, procurar-se-a inserir no processo de desenvolvimento o

conhecimento sobre todas as necessidades apontadas pelos clientes.

O caso da empresa ¢ muito particular, pois trata-se de uma pequena empresa cuja
separagdo entre atendimento a clientes e desenvolvimento de novos projetos é
muito estreita, visto que geralmente as pessoas de desenvolvimento de sistemas

também possuem grande contato com os clientes.

Neste capitulo serdo introduzidos primeiramente informagdes importantes sobre
qualidade de software, as atitudes caracteristicas das empresas fabricantes de
sistemas (aspectos do mercado) e o aspecto do custos no desenvolvimento. A
seguir apresentar-se-2 o conceito da interface homem-maquina, o conceito de

ergonomia de sistemas, os defeitos usuais nos projetos de concepgio de sistemas
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¢ os critérios da concepgdo ergondmica de sistemas, critérios estes essenciais

para um desenvolvimento consistente.
5.2 QUALIDADE DE SOFTWARE

Apesar de todo mundo falar de qualidade hoje em dia, um estudo realizado nos
Estados Unidos mostra que apenas 10% das organizagdes de software estio

assumindo uma abordagem cléssica internacional para qualidade de software.

Muitas empresas tentam alcangar a qualidade em software sem saber direito o
que ¢ qualidade de software. Portanto, antes de buscarmos a qualidade de
software faz-se necessdrio possuir um consenso sobre o que é qualidade de
software. A seguir, estio descritas algumas definigSes comuns de qualidade de

software:

e Auséncia de defeitos (nenhum erro de sistema).

A diferenga entre uma versdo “feijio com arroz” e uma versdo luxuzosa do

produto: por exemplo, a diferenga entre um Fusca e uma Mercedez.

Adequagiio ao uso (conforme sugerido por Juran).
¢ Algo que atende as especificagdes (conforme sugerido por Phil Crosby).

e Cumprimento aos padrdes de qualidade ISO 9000, os quais se tornaram o
padriio de qualidade geral na Europa em 1992.

Existem autores que sugerem uma nogdo mais pragmatica para que um software
apresente elevada qualidade. Para autores como Dunn, um software de qualidade

apresenta os seguintes fatores na sua concepgdo:
o Confiabilidade.
o Usabilidade (e utilidade).

e (Capacidade de manutengio.
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e Vendabilidade (se a geréncia pretende pagar mais pela qualidade, ela deve ter

a garantia que ird obter um retorno melhor sobre o seu investimento).

Uma caracteriza¢do popular da qualidade atualmente é a qualidade 6, onde o
namero 6 representa 0 “ desvio-padrio”. Em termos de software, isso se traduz
num indice de defeitos de aproximadamente trés a quatro defeitos por milhdio de
linhas de cddigo; em contraste com a média atual nos Estados Unidos cujo indice

de defeitos ¢ aproximadamente de trés a quatro defeitos por mil linhas de codigo.

As empresas médias contentam-se a operar a um nivel de 99.98% da qualidade,
isto se traduz em aproximadamente 4; em contraste o nivel 6 equivale a
99.9999998% de qualidade. Mudar de nivel 3 para 4 requer a melhora de dez
vezes ou uma reducgdo de dez vezes o niimero de erros do sistema. Uma melhoria
de trinta vezes € exigida para que se possa passar de 4 para 5 e uma melhoria de 5

para 6 requer uma melhoria de setenta vezes.

Muitas organizagdes ainda mantém uma visio classica de garantia da qualidade,
visdo esta que consiste em testar ¢ encontrar defeitos nos programas

desenvolvidos pelos seus programadores.

A qualidade de software pode ser embutida num produto de software desde o
comego, por meio da capacidade das pessoas que o criam, da tecnologia usada
para crid-lo e de uma disciplina gerencial que supervisione o processo. A nova
visdo apresentada para a garantia da qualidade preocupa-se com as seguintes

questoes:
¢ Minimizar o nimero de defeitos no software entregue.

e Crniar mecanismos para controlar o desenvolvimento e a manutengdio de

software de forma que os prazos e o custo ndo sejam prejudicados.
¢ Certificar-se de que o produto possa ser usado em sen mercado visado.

e Melhorar a qualidade de futuras versdes e futuros produtos.
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Um recente levantamento ofereceu algumas estatisticas deprimentes sobre os
métodos que as organizagdes t€ém usado para buscar a qualidade. A figura a

seguir mostra tais resultados obtidos.
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Figura 5.1. - Como as empresas buscam a qualidade em software

Elaborado pelo autor
5.3 ASPECTOS DO MERCADO

A seguir serdo apresentados alguns outros dados sobre o processo de
desenvolvimento de sistemas e softwares. Uma pesquisa realizada pela empresa
de consultoria Weston MA no setor de eletronicos ¢ de companhias de software

apontou os seguintes aspectos:

e Em média, um terco dos novos produtos fracassam por ndo atender as
necessidades do consumidor e um quarto das companhias admitem que falharam
pelo menos metade das vezes em seus projetos de desenvolvimento de novos

produtos.

e Em relagdo ao processo de descoberta das necessidades dos clientes, 40% das
companhias abordadas pela pesquisa utilizam o seu proprio departamento de
marketing para tal fim, e constatou-se que 10% ndo possuem qualquer interagdo

com o cliente no processo de desenvolvimento.
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marketing para tal fim, e constatou-se que 10% nio possuem qualquer interagio

com o cliente no processo de desenvolvimento.

Em média, um quarto das companhias abordadas desconhecem o que seja
mtegragdo da equipe de vendas e dos clientes no processo de desenvolvimento de

novos produtos.

“Product Marketing Management” ¢ muito fraco em companhias de software e de
eletronicos” admite o responsavel da empresa de consultoria que realizou a
pesquisa. Esta pesquisa reforga a idéia que muitas empresas ainda desenvolvem
produtos pelos seus préprios engenheiros, ao invés de atender as necessidades de

seus consumidores.

Contudo, a mesma pesquisa apontou indicios de que este cenario estd mudando e
que muitas empresas comegam a fazer uso de ferramentas como o Q.F.D.
(Quality Function Deployment) no desenvolvimento de novos produtos. Estas
metodologias de desenvolvimento e as novas ferramentas ajudam as empresas na
tomada das dificeis decisGes enfre o que os clientes querem € o que 0s mesmos

estdo dispostos a pagar.

A empresa em estudo esta dentro deste universo das companhias de sistemas. A
empresa precisa se destacar ¢ para tanto ndo pode incorrer nos mesmos erros de
seus concorrentes. A empresa demandou de uma forma criteriosa e bem
formulada a opinifio dos seus clientes neste processo de andlise do servigo
prestado. O capitulo anterior mostrou tais resultados e apontou os aspectos do
servigo que os seus clientes valorizam. Por sua vez, estes resultados servirdo

como elemento muito importante no processo de concepgéo do novo sistema.

A Thonsom S.A., empresa de eletrénicos, necessitava um produto que valorizasse
determinados critérios competitivos (rapidez, facilidade de manutenggo, interface
user-friendly, facilidade de programacgdo, sistema modular, competitiva em
custos) e requisiton este produto a Divisio de Automacgio da Philips,

comprometendo-se a adquiri-lo ao final de seu desenvolvimento.
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A Philips atuou no projeto de desenvolvimento juntamente com o seu consumidor
de modo a balancear o seu risco neste projeto. A venda do produto pela Philips e
todo o desenvolvimento conjunto com o consumidor, ensinou que a integragéo de
ambas as partes no desenvolvimento do produto, garante que o novo produto

atenda as necessidades do consumidor.

Qutro aspecto muito importante num projeto de desenvolvimento € o tempo do
desenvolvimento. A diminui¢do do tempo de desenvolvimento de produto forgou
a Varian Associates a dar um diferente enfoque no processo de desenvolvimento
de produto. A Varian Associates analisou o processo ¢ descobriu que a incerteza

era o principal fator de atraso.

Um dos gerentes da Varian Associates diz que as empresas gastam muito tempo
discutindo o que os clientes querem. A Varian Associates optou por desenvolver
um método proprio de olhar para as necessidades chaves dos clientes e os fatores
que os clientes ndo gostam, ao invés de apenas aceitar a idéia do gerente de

marketing juntamente com os engenheiros de desenvolvimento.

O método desenvolvido consiste na transmissfo de uma idéia da companhia para
a equipe de vendas, pois esta possui grande contato com os clientes. Forma-se
entio um novo cenario para a mesma idéia considerando a opinido dos clientes

focados.

Esta focalizagdo elimina o debate sobre o que os consumidores querem além de
eliminar alguns estagios do processo tradicional de desenvolvimento e acelerar o

tempo para colocar o produto no mercado.
5.4 CUSTO NO DESENVOLVIMENTO

Nota-se atualmente que a empresa convive com o atendimento de uma série de
problemas que decorrem do atraso de seu sistema. O tempo despendido por todos
no atendimento e na resolugdo destes problemas, significa um custo muito alto
para a empresa, pois os mesmos ndo podem dispor de tempo para atuar no

desenvolvimento de novos projetos.
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O gréafico 5.2. a seguir mostra claramente uma questio muito importante dentro

de qualquer trabalho de desenvolvimento, o aspecto custo.

Tempo
Lancamento

t =P

Griafico 5.2. - Custos dos Problemas durante o Desenvolvimento
Adaptado de WOMACK. (1990).

O grafico mostra que os problemas quando resolvidos ainda na fase de concepgdo
custam muito menos para as empresas do que os problemas quando resolvidos
ap6s o langamento. Quanto mais avangada a fase de desenvolvimento, maior o
custo de resolucdo do problema, pois € necessario o retrabatho de todas as etapas
anteriores. A empresa ¢ um exemplo de uma empresa que arca com os altos

custos de atendimento aos clientes apos o langamento de seu sistema.

Sabe-se que € utdpico pensar em sistema como um produto acabado e que seja
totalmente imune a erros. Contudo o aspecto custo no desenvolvimento e o
conceito de qualidade de software enfatizam a importdncia da dedicagio de

esforgos 4 uma fase vital para todo servigo prestado: a concepgdo do sistema.
5.5 CONCEITUACAO DA INTERFACE HOMEM-MAQUINA

A ergonomia de sistemas trata-se de um ferramental muito importante dentro do
campo da concepgiio e avaliagdo de sistemas. Este ferramental visa aumentar a
satisfagdio dos usuarios e methorar a eficicia das operagdes, além de aumentar o

ganho das empresas.
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A interface homem-maquina engloba todos os aspectos de sistemas que
influenciam a participagio do usuario nas tarefas informatizadas. Os aspectos
mais sutis desta interface, dizem respeito a0 modo que essas mformagdes sdo
armazenadas e manipuladas. Estes aspectos incluem os procedimentos
informatizados ¢ também anexos tais como os procedimentos de ajuda e os

documentos de apoio.

Diferentemente de outras méaquinas, o computador representa em particular um
sistema logico, pois aclama aos processos cognitivos como a percepcdo, a

memdria, a linguagem, a tomada de decis@io entre outros.

Parece razodvel que para melhor compreender a interface homem-maquina faz-se
necessario um melhor conhecimento sobre a atividade do cérebro humano. O
objetivo desta etapa do trabalho visa melhorar a comunicagio homem-méaquina e
também assegurar uma excelente performance dos diversos aspectos de sistema,
tais como: a qualidade dos algoritmos, o tempo de resposta, a seguranga e outros
tantos.

A ergonomia de sistemas ¢ muito diferente de outros aspectos mais classicos da
ergonomia, pois a concepgdo de sistemas estabelece tanto o contetdo das
informagdes a se tornarem disponiveis, assim como as relagdes visuais entre estas
informagdes € o usuwirio final. Em combinagdo com as informagdes a serem
disponiveis, o sistema deve estabelecer a seqiléncia de agdes que o usuario deve

efetuar, assim como, o retorno relacionado a essas agdes.

A tarefa do usudrio estd intimamente ligada e dependente da logica do sistema.
Portanto, o impacto da ergonomia sobre o desenvolvimento da logica do sistema
¢ muito importante, pois afeta diretamente a tarefa do usuario. Vale ressaltar que
a ergonomia de sistemas ndo se limita a questionar somente os aspectos
relacionados a interface homem-maquina, mas busca analisar todos os fatores que

possam influenciar as atividades do usudrio.

Por todas estas razles citadas acima, a ergonomia de sisternas tem sido

reconhecida como um ferramental muito importante dentro do campo da
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concepgdo e avaliagdo de sistemas complexos. As melhorias proporcionadas pela
ergonomia de sistemas levam a uma maior satisfacdo dos usuédrios € a uma
methor aceitagfio, além de methorar a eficacia das operagdes, economizar tempo

¢ dinheiro e sobretudo aumentar os ganhos das empresas.

Uma contribui¢dio desta parte do trabalho sera ajudar a empresa a lidar com as
recomendagdes da ergonomia de sistemas concomitantemente com a tecnologia a

ser utilizada em questio.
5.6 PROBLEMAS NA CONCEPCAO DE SISTEMAS

Um certo namero de exemplos de problemas na interface homem-maquina
caracterizam a concep¢do de sistemas. Em particular, as pessoas de

desenvolvimento tem a tendéncia de:

o negligenciar os conhecimentos necessarios sobre as tarefas e sobre os usuartos
(exemplo: transagdes ndo correspondem A experiéncia dos usuartos, a seqiiéncia
de comandos ndo ¢ de acordo com seqiiéncia de agles da tarefa, mformagoes e

comandos supérfluos, etc.).

¢ falta de metodologia de concepgéio da interface homem-maquina (ou utilizagdo

de métodos informatizados funcionais que nfo valorizam o usuario).

e conceber segundo uma ortentacio funcional e nd@o operacional (exemplo:
concepgdo em fungfio da logica de funcionamento da maquina em oposigio a
légica de operagéio, em fungdo da estrutura dos arquivos do que da estrutura de

informagdes para o usuario).

e nfo avaliar precisamente as conseqiiéncias da combinagdo das transa¢des de
didlogo (exemplo: concepcdo independente das transagdes, concepglo
relacionada as telas e nfio relacionada a um aspecto mais global, ndo avaliar todos

os cenarios das tarefas do usuario, etc.).
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e faltar com homogeneidade no processo de concepgdo (fatores relacionados
com os comandos e a apresentagdo das informagdes. Incoeréncia entre a

denominag#o, a estrutura ¢ a ordem dos itens).

e nio prever os erros humanos (fungSes destrutoras nédo protegidas, erros de

sintaxe ndo previstos, alternativas de escolhas nio previstas).

e conceber segundo os critérios de performance dos sistemas sem focar os

objetivos dos usuarios e a pressdo da tarefa.

e fornecer todas as fungdes possiveis ao invés de fornecer um conjunto mais

reduzido e com fungdes essenciais.

e fornecer todas as informagdes disponiveis ao invés de fornecer somente as

informagdes necessarias a tarefa do usuario.

¢ enfim, considerar o computador como um fim ao invés de constdera-lo como
um meio Util para um determinado fim. O computador ¢ na verdade um
instrumento que permite a realizagfio de uma tarefa, assim como muitos outros
instrumentos igualmente disponiveis. O valor destes instrumentos devem ser
julgados em fungdo do modo que estes ajudam a atender os objetivos do usuario,

e ndo em fungdo de sua novidade, de sua velocidade ¢ de sua sofisticagéo.

Os defeitos de concepgdo da interface homem-maquina resultam em geral de

diversos erros de crenga. Dois entre estes sdo ainda muito comuns.

e O primeiro erro consiste em crer que as melhorias para o usuario serdo
proporcionadas unicamente em decorréncia do progresso da tecnologia. Vale
lembrar, contudo, que cada nova tecnologia faz surgir uma série de novos

problemas em comparagdo com a tecnologia precedente.

o O segundo erro consiste em crer que para conceber um novo sistema ¢é

suficiente refletir um pouco.
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Devido ao fato dos responsaveis pelo desenvolvimento ndo conhecerem
suficientemente bem as tarefas do usuario, muitas vezes o sistema desenvolvido
ndo atenderd as necessidades do usuario. Uma outra conseqiiéncia consiste em
que os responsaveis pela concepgdo do sistema tendem a fornecer aos usuarios
tudo que os mesmos possam pensar. Infelizmente, fornecer dez maus utilitarios
ndo ¢ melhor do que fornecer um dnico wutilitario que seja bem adaptado as

necessidades do usvario.

Os defeitos de concepgido de sistemas conduzem muitas vezes a uma degradagio
de performance do mesmo. Os usuarios podem por vezes compensar uma mai
concepgdo através de esforgos suplementares, embora mesmo assim exista um
limite de adaptagéo.

Os efeitos negativos conseqiientes dos erros de concepgdo podem ser causar uma
disfungdo dos sistemas, uma performance inadequada, insatisfagéio dos usuarios,
ndo utilizagiio dos sistemas, ma utilizagio ou utilizagdo parcial dos sistemas,
modificagdio da tarefa, criagfio de atividades compensatorias ou suplementares,

frustragdo, desinteresse, taxa de erros elevada e tantos outros problemas.

Todos estes problemas relatados, como perda de tempo e de esforgos, significam

para uma organizagio diminuigio das margens de lucro.

Anteriormente 4 realizagdo do trabalho de concepgdo do sistema, a andlise
ergondmica necessita conhecer dois elementos muito bem: o usuério potencial ¢ a

tarefa.

e O USUARIO: Primeiramente o responsivel pela concepgiio deve estar
consciente que ndo € possivel desenvolver um sistema que atenda a todos os
usuarios. Portanto, o sistema deve adaptar-se &4 uma populagio particular cujas
caracteristicas sejam bem conhecidas. Idealmente um objetivo da concepgio
deve ser a construgdo de um sistema cujos elementos importantes mudem e se
adaptem em funcgfo da aquisi¢fio da experiéncia dos usuarios. As caracteristicas
da interface devem estar lastreadas no conhecimento proveniente das

necessidades deste grupo de usuério.

63



Conceitos de Concepgio de Sistemas Capitulo 5

da interface devem estar lastreadas no conhecimento proveniente das

necessidades deste grupo de usuério.

o A TAREFA: O conhecimento preciso da tarefa é essencial para o processo de
concepgdo. Uma série de métodos apreendidos durante o curso de engenharia de
produgdo ajudaram a estudar e analisar as tarefas dos usuarios do sistema. A
metodologia utilizada para a analise do trabalho dos analistas foi baseada na
observagio, no estudo de bancos de dados relativos ao atendimento ao cliente,
na andlise da pesquisa sobre os aspectos do servigo, em entrevistas com os
consultores, na requisicdo de informagdes aos analistas e numa série de
discussdes que puderam elucidar eventuais pontos nio esclarecidos durante o
trabalho de coleta de dados. O processo de coleta de dados foi um processo

interativo realizado durante diferentes etapas ao longo do ano de 1996.
5.7 CRITERIOS DA CONCEPCAO ERGONOMICA

De um modo geral, pode-se dizer que é essencial respeitar os objetivos, os
conhecimentos e¢ os métodos praticados pelos usudrios, Conforme dito
anteriormente, o numero de decisdes de concepgdo também dependem

mtimamente das caracteristicas especificas da tarefa.

A partir dos aspectos mais gerais da concepgdo de interface, pode-se identificar
um certo nitmero de principios ergondmicos a serem respeitados no trabalho de
concepgdio. SCAPIN' sugere uma série destes principios de concepgdo. A seguir

estiio explicados tais principios:

! SCAPIN. (1986).
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1. COMPATIBILIDADE: O principio de compatibilidade atribui que as
transferéncias de informagdes serfio tio mais ripidas e mais eficazes quanto
mais reduzido for o sistema de recodificagdo das informagdes. A aplicagdo deste
principio conduz a um boa comunicagfo entre as telas e os suportes escritos,

denominagdes de comandos compativeis com o vocabulario do usuario, etc.

2. HOMOGENEIDADE: O principio da homogeneidade mostra que a tomada
de decisbes, a escolha de novas solugdes podem se repetir de um modo mais
satisfatério, caso o ambiente seja mais constante. Este principio permite o
desenvolvimento de procedimentos quase automaticos e a transferéncia de novas
informagdes aos principios mais modernos adquiridos durante o trabalho com o0s
procedimentos atuais. Faz-se necessario assegurar que uma uGnica seqiiéncia de

comandos seja possivel para chegar determinado resultado final.

3. CONCISAOQ: O principio de concisdo repousa sobre o fato de que o usuério
possui limites de capacidade em sua meméria. Portanto mostra-se conveniente
reduzir a carga de mformagdes sobre o usuario. A aplicagdo deste principio
consiste, por exemplo, evitar o usuario de memorizar informagdes longas ¢
numerosas, ou memorizar procedimentos muito longos. O computador deve ser

utilizado o quanto possivel como uma memdria externa de modo a realmente
ajudar o trabalho.

4. FLEXIBILIDADE: A flexibilidade é uma exigéncia ligada a existéncia de
variagdes na populagiio dos usuarios. E desejavel que a légica compreenda
diferentes niveis e que leve em consideragdo a diferenca de experiéncia dos

USUArios.

5. FEEDBACK E GUIA: A necessidade de feed-back esta ligada a relagdo
muito estreita existente entre o resultado ¢ a qualidade da performance. O feed-
back deve ser também tanto mais rapido quanto possivel. Os resultados das
agOes dos usuarios devem ser repercutidos de um modo explicito. Em geral, uma
atengdo particular deve ser dada ao feed-back e ao guia. Um nivel aceitavel de

performance ndo poderd ser atendido sem que o usudrio seja informado
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rapidamente sobre o sucesso de suas agdes. O usuario deve sempre saber onde
encontra-se durante um processo de comunicagdo com o computador e quais as

tarefas que ja realizou.

6. CARGA DE INFORMACOES: A quantidade de informagdes colocada a
disposi¢do do usuario € um eclemento essencial pois, a probabilidade de erro
humano aumenta muito em situagdes onde esta carga ¢ elevada. Por exemplo, &
conveniente minimizar o nimero de operagdes a serem efetuadas pelo usuéirio
assim como o tempo das mesmas. Em respeito a este aspecto, um certo niimero
de decisdes pode ajudar a reduzir os tempos de entrada (tais como as fungdes de

toque, a colocagdo de “valores defaunlt”, etc.)

7. CONTROLE EXPLICITO: O principio do controle explicito significa que
mesmo que a logica mantenha o controle, a interface deve aparecer como se
estivesse sob controle do usuario e sobretudo executar as operagdes unicamente

apos o comando do usuario.

8. GESTAO DE ERROS: Uma outra exigéncia deve ser o fornecimento de
procedimentos aos proprios usuarios que visem COrTigir 0S Seus proprios erros.
Um sistema bem concebido deve reduzir as ocasides propicias aos erros,
aumentar a capacidade do usuério em detectar os seus proprios erros ¢ fornecer

modos eficazes de corrigi-los.
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6.1 INTRODUCAQ

No capitulo anterior foram apresentados alguns importantes conceitos ligados a
ergonomia de sistemas. Dentre todas as informagbes ji citadas, destacam-se
alguns pré-requisitos fundamentais para o inicio da utilizagdo da metodologia da

andlise ergonémica do trabalho.

A resolugéio de um problema na vida préatica ndo pode ser comparada a resolugiio
de um problema de matematica. Um problema de matematica pode ser até dificil,
mas sempre todas as condigdes foram fornecidas no enunciado da questdo. Na
pratica ndo se encontra uma situagéo em que os elementos criticos sio dados para
a resolugio de determinada situagio. O ser humano, a situagdio, o niimero dos
outros pardmetros ndo sdo informagdes dadas. Também nio se sabe ao certo o

numero de solugdes possiveis € qual o impacto das mesmas na vida de todos.

Portanto, anteriormente a fase de resolugdo de problemas, faz-se necessaria a
construgiio do problema. SIMON' escreveu que “ a mente humana é um sisterna
adaptavel que escolhe o seu comportamento de acordo com os seus objetivos e o
contexto da situagfo.... A ligagio entre seus objetivos e o contexto da situagdo
por sua vez ¢ intermediada pela estratégias e o conhecimento.” O estudo do
comportamento deste sistema adaptavel ndo € um sistema 16gico de otimizagio,
mas um estudo empirico das condi¢Ses de contorno com o objetivo de atingir o

otimo.

A construgdo do problema deve ser considerada dentro de situagGes reais. Esta
etapa de utilizagfio de parte da metodologia de andlise ergondémica visa ajudar as
pessoas da empresa a enxergar ¢ compreender melhor os seus problemas, sem
muitas complicagdes. O intuito final é a explicagdo dos problemas. Devido as
premissas citadas acima, a observagiio das atividades diarias dentro do préprio

contexto do trabalho constitui a principal fonte de dados para esta etapa.

! Transcrito de WISNER, A. Understanding Problem Building: Ergonomic Work Analysis. (1989).
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Neste capitulo sera explicada a metodologia de anilise do trabalho adotada.
Depois apresenta-se as fontes de informagdes da andlise do trabalho e realiza-se

uma etapa de explicagio da situagio encontrada.

Segue-se a construgdo de um quadro geral da problematica encontrada, finaliza-
se com a sugestio de propostas para ajudar o trabalho de concepgdio do novo

sistema ¢ o aprendizado do aluno durante o desenvolvimento do trabalho.
6.2 ANALISE ERGONOMICA DO TRABALHO

A andlise ergondmica do trabatho (A.E.T.) busca através da anilise do
comportamento dos diversos elementos, principalmente o humano, entender
como o ser humano constréi e lida com os seus problemas no ambiente de
trabalho. A analise também tenta identificar os possiveis obstaculos no caminho
de sua atividade e os trata adequadamente para que possam ser removidos pela

acdo ergondmica.

Em principio, esta metodologia consiste da andlise da tarefa, o exame dos
aspectos técnicos, sociais € econdmicos, a analise da atividade e a andlise do
usuério, ¢ sugere recomendagdes. A simulagdo destas no ambiente de trabatho
modificado e a avaliagio do trabalho nesta nova estrutura, caso realizada

continuamente, pode proporcionar cada vez mais novas melhorias.

| / AELT. \

Construgdo Resolugiio Feed-Back
do Problema |~ " do Problema ¢
Andlise das Condigdes s =
[ " g —— J Simulagio do Avaliag8o do

Trabalho Trabalho/

Figura 6.1. - Metodologia A.E.T. (Quadro Geral)
Adaptado de WISNER. (1990).
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6.2.1 Fontes de InformacéGes

( Pesquisa junto aos clientes R

. v,

(‘Base de Dados da LC.A. sobre atendimento \
aos clientes

\. v,

a Participacdo em reunides do projeto <de )
concepgio do novo sistema M

\.. J
(Reunides sobre o prajeto de concepgio com a)

diregdo da empresa e |
\. /

Figura 6.2. - Origem das informacées para Andlise de Concepgio

Elaborade pelo autor

A contribuigdo de cada uma destas quatro fontes de informagdes serd a seguir
explicada para um melhor conhecimento da atividade das pessoas que trabaltham

ia cmpresa.

1. A primeira etapa deste trabalho foi a concepgfio da pesquisa junto com
praticamente todos os consultores. As reunides que foram necessarias nesta etapa
de concepgiio da pesquisa proporcionaram um maior conhecimento sobre os
papéis de todas as pessoas dentro da organizagio da empresa e de sua respectiva

importancia.

A segunda etapa da pesquisa constitui-se da analise, apresentagio dos
resultados da pesquisa (comparagio da opinifio dos clientes e dos consultores) e

discussdes dos principais aspectos da gestdo do servigo da empresa.

2. A participag@o na reunifo semanal de concepgio do sistema proporcionou a
efetiva integragiio e a observagdo do trabalho das pessoas dentro do contexto que
as mesmas trabalham. Durante uma reunido foram discutidos os resultados das
pesquisas € o impactos dos mesmos na concepgdio do novo sistema. A

participagdo na reunido de todos e a consegiiente discussio proporcionou um
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enriquecimento no volume de informagSes sobre todos os aspectos do servigo

prestado (sistema e atendimento).

3. A terceira fonte de informagdes foi o banco de dados sobre atendimento?.
Cada atendimento realizado pela empresa é registrado num arquivo que contém
todas as informagdes sobre os problemas, as agdes recomendadas, os defeitos
corrigidos, a instrugdo fornecida, a reclamagido efetuada, a tomada de decisdo
para a corre¢do do problema. Este banco de dados ¢ um retrato fiel do trabalho de
atendimento aos clientes ¢ de uma forma indireta apresenta-se como um espelho
das pendéncias, das mudangas realizadas no sistema de cada cliente e das

mudangas necessarias no sistema atual.

4. A quarta fonte de conhecimento sobre a organizagdo ¢ o projeto de concepgio
do novo sistema foi a reunido semanal realizada junto com o diretor da empresa.
Esta pessoa conhece o sistema desde a sua primeira concepgiio, sabe muito sobre
a estrutura logica do sistema de acionistas, mas principalmente conhece muito
bem o mercado, todos os clientes e suas necessidades. A proximidade com a
direcdo da empresa foi uma importante fonte de informagdes durante todo o

tempo.

Conforme j4 foi dito anteriormente na explicagdo da importancia da construgdo
de problemas, a observagiio e o conhecimento sobre o trabalho dos consultores
que desenvolvem o sistema é muito importante dentro de todas as fases,

principalmente na fase de constru¢do de problemas.

6.2.2 Explicacdo da Situacdo da Empresa

Para compreender melhor toda a situagfio do sistema de acionistas da empresa,
faz-se necessario conhecer para quais empresas o sistema é compativel e o
porque desta compatibilidade s6 com algumas empresas. As andlises a seguir
focardo a evolugdo das redes de informética e a evolugiio dos sistemas

operacionais.

? Ver Anexo 6 - Copia de Arquivo de Atendimento & Clientes
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Durante as décadas de setenta e oitenta, praticamente todas as empresas possuiam
a plataforma computacional montada sobre mainframes, grandes computadores
dotados de grande capacidade de armazenagem de dados e processamento
centralizado. As informagdes destes mainframes eram lidas nos terminais

“burros” (so € possivel a leitura de dados, niio ocorre processamento).

Com a evolugido tecnologica da ltima década, comegaram a surgir maquinas de
menor porte mas com maitor capacidade de processamento. Normalmente a
grande maioria das companhias na década de oitenta possuia duas redes, uma
baseada na plataforma Unix (rede de usuérios) e outra basecada nos maiframes
(base de dados). Vale ressaltar que estas redes nfio intercambiavam as
informagdes com facilidade devido a falta de compatibilidade, era necessario

realizar um down-load ou um up-load para transferir os dados.

Na década de oitenta os micros computadores se tornaram acessiveis em custo
para uma maior quantidade de pessoas. O aspecto custo, a velocidade de
processamento, a facilidade de linguagem entre outros fatores, ajudaram na
difusdo da utilizagdo dos micros. Comegaram a surgir as primeiras redes baseadas
em micro computadores. E famoso o caso do Banco Garantia que foi o primeiro
banco a perceber que muito mais importante que a capacidade de processamento
dos mainframes, era vital para o banco a velocidade de processamento. Este

banco for um dos pioneiros no processo de downsizing de sua rede.

A evolugdo natural da tecnologia das redes fez com que surgisse a plataforma
chiente-servidor no final da década de oitenta no Brasil. A plataforma cliente-
servidor consiste da utilizagdo de um servidor, normalmente um micro Unix, para
agregar diferentes redes baseadas em diferentes plataformas tais como os
mainframes, os PC’s e 0 Unix. Uma caracteristica da plataforma cliente-servidor
foi a possibilidade de troca de informagdes entre plataformas devido a adaptagio

das informagdes pelo servidor.
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Na figura 6.3, a seguir, encontra-se um cenario das informacdes listadas acima e

os respectivos quadros das configuragdes das redes de informatica ao longo das

ultimas décadas.

Década de 70

)

& =) &= = ErEE

Inicio da
Década de 80

Unix

Down-Load MAINFRAME ]

Up-Load

EEEE e

Meados da
Década de 80

OEED OO

=) Sy

l SERVIDOR }

()
Rede NOVEL

&3 60 =9

Figura 6.3. - Evoluciio das Redes de Informatica

Elaborado pelo autor
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O sistema de acionistas da [.C.A. Consultoria surgiu neste época da década de
oitenta, para ser utilizado em empresas que possuiam PC’s. A plataforma cliente-
servidor permitiu a difusdo do sistema de acionistas (rodado em PC) em muitas

empresas.

Ainda hoje existem poucas empresas que insistem em possuir a rede em
mainframes, ndo sendo possivel ao sistema de acionista da empresa servir estas
empresas. Estas empresas costumam n#o investir em tecnologia e estdo
claramente defasadas perante a maioria das outras empresas. Normalmente as
estatais e outras grandes empresas em atraso ainda continuam se utilizando dos

mainframes para processamentos puramente departamentais.

Sdo muitas as vantagens que o sistema de acionistas da empresa possui sobre os
sistemas utilizados nos mainframes. A facilidade de uso, a flexibilidade de telas,
a rapidez da mudanga de processos e muitas outras caracteristicas ilustram a

afirmacgdo citada acima.

Além da evolugio da tecnologia de redes, um outro fator muito importante para
analisar o desenvolvimento de sistemas e¢ o atraso do sistema de acionista da

1.C.A. Consultoria é o aspecto sistema operacional.

No momento da concepgdo do primeiro sistema de acionistas era utilizado
amplamente o sistema operacional DOS, tanto que o sistema atual foi

desenvolvido em CLIPER (programag#o estruturada) sobre a plataforma DOS.

Em meados da década de oitenta, a plataforma grafica do Machintosh (principal
concorrente do sistema operacional DOS) chegou a fazer com que a Apple tenha
sido a segunda fabrica em venda de micros nos EUA e também acabou for¢ando

a Microsoft a langar anos mais tarde o0 Windows (interface grifica).

Nos anos noventa, a interface grafica da Microsoft dominou o mercado, mas o

sistema operacional ainda continuava a ser o DOS. A empresa adaptou o sistema
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de acionistas a cada cliente, mas manteve como interface a plataforma DOS e ndo

a grafica.

As davidas sobre a tendéncia da utilizagdio da interface grafica e os diversos
problemas que existem no Windows, levaram a empresa a adiar por muito tempo
a concepgdo de um novo sistema de acionistas. Em 1995 ‘a Microsoft langou o
Windows 95, desta vez um sistema operacional grafico. Apesar de uma série de
problemas iniciats, 0 Windows 95 difundiu-se muito rapido e deixou explicita a

tendéncia da utilizagfo desta plataforma grafica.

A plataforma grafica dominou os setores financeiros ¢ de controladoria das
empresas clientes e estes passaram a exigir a mudanga do sistema da empresa

para a plataforma gréfica.
6.3 CONSTRUCAOQO DA SITUACAO

Esta fase de enquadramento da sitnagdo problematica da empresa sera realizada
da seguinte maneira, mostrando primeiramente como estd sendo realizada a

concepgdo do novo sistema pela empresa.

Numa etapa a seguir serd explicada a situag@io com base nos seguintes aspectos: a
variabilidade da tarefa, a problematica do trabalho prescrito, a delimitagfio dos
elementos criticos da tarefa, estruturagdo das informacgdes e as diferengas de

opinido entre as pessoas.

6.3.1 Trabalho de Concepgdo da I.C.A. CONSULTORIA

O trabalho de concepgio do novo sistema comegou em meados do primeiro
semestre de 1996. O ritmo micial do trabalho foi muito lento devido a falta de
crenca de alguns da real necessidade de atualizagdo do sistema. Uma série de
fatores impulsionadores, que ocorreram durante a realizagdio deste trabatho,

mudaram a opinido destas pessoas.

Na figura a seguir € mostrado um esquema que ilustra melhor as diversas fases no
trabatho de concepgéio da 1.C.A. Consultoria.
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Gerenciamento da
Concepglo do
Sistema

Principios de
Concepgio

( Escolha da linguagem ]
DELPHI ;

|

{

Curso para os consuliores sobre
Hngnagem oricntada a objeto

.
Discussio das fungBes ¢ ) Pesquisa janto
da lgica do sistema aos clientes
o
Desenho dos arquivos da base)
de dados
I y,
Estruturagdo do dicionirio de )
dados
S
Programagio AET.

Figura 6.4. - Concepcio do novo Sistema

Elaborado pelo autor

Primeiramente eram realizadas reunies semanais nas quais discutia-se a adogéo

da tecnologia a ser escolhida para desenvolver o novo sistema. Decidiu-se que o

desenvolvimento do novo sistema sera sobre o sistema operacional Windows 95 e

a linguagem adotada ser4 o DELPHI®.

Apés a escolha, os consultores da empresa fizeram um curso para conhecer

melhor os conceitos ligados a linguagem escolhida e conhecer um pouco melhor

a programagio. Os motivos da escolha do DELPHI® estio descritos a seguir:

o Trata-sc de uma linguagem orientada a objeto que atende a demanda dos

clientes para utilizagdo das facilidades da plataforma grafica.

o Muito flexivel a todos os bancos de dados, adaptando-se facilmente as

diferentes bases de dados dos clientes.
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e Gera um programa executavel nos micros das empresas permitindo que o
software seja programado dentro da prépria 1.C.A. Consultoria, diminuindo

custos e transtornos para a propria empresa e para o cliente.

Na segunda etapa de desenvolvimento do novo sistema foram realizadas reunides
diarias para estruturagdo das fungdes do novo sistema de acionista. Esta etapa de
discussdo das fungdes € a mais importante pois espelha quais as fungdes que o
sistema terd ¢ se as mesmas atenderdo as necessidades dos clientes. Durante esta
etapa foi desenvolvido em paralelo a pesquisa para determinagdo dos critérios
competitivos importantes para os clientes e descobrir € comparar as opinides dos
clientes sobre os aspectos do servigo com a opinifio dos consultores. A discussio
dos resultados apresentados foi um importante insumo na discussido das fungdes

do sistema.

A terceira etapa do trabalho de concepgéio serd a realizagdo do desenho dos
arquivos da base de dados, etapa muito trabalhosa pois define o contetido de cada

uma das fungdes.

A quarta etapa do trabalho de concepgiio comecard pela realizagdo de reunides
didrias para discutir a estruturacdo do dicionario de dados do sistema, etapa
ligada a especificagio de cada campo dentro de cada fungéo.

A boa realizagdo destas etapas de discussfo ¢ de andlise da l6gica do sistema, de
estruturagio do dicionario de dados do sistema e analise ergondmica s3o pré-

requisitos que auxiliam muito a etapa de programagéo.

A ultima etapa do processo de concepciio do novo sistema serd a etapa de
programacdo na linguagem adotada levando em consideragdo todas as analises,

recomendagdes e os critérios de concepgdo ergondmica de sistemas.
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6.3.2 Enquadramento da Situagdo

Sera realizada uma modelagem da situagdo de pressfo que a empresa se encontra

e da complexidade na resolugéio dos problemas de concepgdo.

A explicagdo das causas da problematica da tarefa de concepgio estd dividida
segundo os conceitos de WISNER® (adaptados a situagio da empresa): a
variabilidade da tarefa, aspectos atuais, analise das condi¢Bes de contorno

(externas e internas) e diversidade antropolégica.

............................................................

Pouco Rotatividade das Inadequaciio do Atraso Tecnolégico
treinamento | { pessoas nos clientes | | manual do Sistema do Sistema
| I |
Duividas sobre o dominio) {Dificuldade na utilizagio Aspectos
do Windows 95 pelo usudric Atuais

* (‘Existéncia de trés sistemas diferentes O aspecto tempo de concepqﬁo\ :
: 3 (escritural, com certif, ¢ sem certif’) mostra-se pouco tangivel :
N _/ .
1 . q . ™ N E
. { Area de acionistas subordinada = Clientes demandam facilidades) !
: 4 a diferentes 4rcas J CON%E(:)PCAO da plataforma grifica :
. ¢ Existéncia de diferentes SISTEMA Clientes enxergam a empresz? :
. | clientes (bancos, ind.etc) como uma software house |
+ | com diferentes necessidades . 0 . :
P Variabilidades : : Condigies :
. do Sistema + Externas '
Diferenca de perfis entre os | (Disposiio de poucos) {Complexidade técnica)  Condigdes

membros da L.C.A. recursos humanos do Sistema Internas

Figura 6.5. - Quadro Geral da Concepgéio do Sistema

Elaborado pelo autor

3 WISNER. (1990).
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A) Variabilidade do Sistema

Uma dificuldade encontrada no trabalbo de concepgio é a mudanga da logica
atual do sistema. Mudangas na l6gica de sistemas implicam numa série de
dificuldades pelo fato do sistema de acionistas ser um sistema pesado que possui
160 programas basicos, quatro cadastros principais (acionistas, posi¢do acionaria,

direitos e livro de registro) e uma série enorme de arquivos auxiliares.

A vanabilidade do sistema é muito grande pois ao longo do tempo foram
surgindo excegbes para cada uma das empresas clientes e foram sendo criados
alguns programas proprios para cada cliente. Apesar do conteiido basico do
sistema ser o mesmo, existe na realidade, um sistema diferente que visa atender a

necessidade de cada um.

Uma oufra dificuldade do sistema de acionistas é que a 4rea de acionista
encontra-se subordinada a diferentes areas (departamento juridico, controladoria
ou financerro) dentro das empresas, 0 que acarreta uma falta de uniformidade no
relacionamento e dificulta o trabalho de focalizagdo da LC.A.. Além da
existéncia desta diferenca de areas de subordinagdo existem diferentes tipos de
clientes (bancos, indastrias, grupos empresariais, empresa do comércio ¢
servigos) com diferentes demandas. Os resultados da pesquisa auxiliaram na

agregacdo dos dados sobre esses diferentes perfis.

Uma dificaldade atual da empresa é a existéncia de trés sistemas de acionistas: o
escritural, nominativa com certificado e nominativa sem certificado. Um dos
objetivos do projeto de concepgo sera a concepgio de um sistema que englobe
todos os sistemas em um Ynico sistema que deve atender as trés formas de
prestagdo do servigo. Esta tarefa, aparentemente facil, mostra-se complicada pois

existem conflitos entre os programas.

O intuito principal de todos os membros da empresa ¢ atender a todos os clientes
¢ os diferentes servigos eliminando as infimeras excegdes existentes atualmente.
Planeja-se fazer com que as excegles virem regras, mas nota-se uma grande

dificuldade ao realizar a delimita¢dio do que seja regra ou do que seja excegio.
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Uma importante idéia que as pessoas da empresa ja tiveram foi uma mudanga na
concepgdo da logica. O novo sistema tera um Unico arquivo de movimentagdes
que engloba a posigio acionaria, o livro de registros e os arquivos auxiliares. A
diminui¢do do nimero de arquivos busca facilitar o trabalho de processamento ¢

a busca das informagdes.
B) Aspectos Atuais Criticos

As principais questdes que preocupam as pessoas responsdveis pelo
desenvolvimento do novo sistema estio relacionadas a vendabilidade, a
reusabilidade do sistema (preocupagdo com a plataforma Windows 95) e 0 modo

de como tornar o sistema o mais user-friendly e confiavel possivel.

Conforme j4 mencionado, as dividas sobre a tendéncia da utilizagdo da interface
grafica e os diversos problemas que existem no Windows, levaram a 1.C.A. a
adiar por muito tempo a concepgldo de um novo sistema de acionistas sobre esta
plataforma. As preocupagdes a respeito da dependéncia do sistema de acionistas

ao Windows 95 e a todos os seus problemas ainda € objeto de precaugéo.

A partir das fontes de observaciio citadas anteriormente, nota-se que existem
algumas informa¢des muito importantes relativas a adequag@o do sistema a tarefa

do usuario.

Apesar dos clientes estarem em geral satisfeitos com os servigos prestados,
existein problemas pontuais em alguns aspectos do pacote de servigos,
principalmente problemas operacionais com o sistema atual (uma série de
problemas como a falta de conhecimento dos usuarios em lidar com o sistema,
incoeréncias no sistema, dificuldade de utilizagdo das fungdes, madequacgdo do
manual, pouco treinamento). Além destes problemas, existem alguns outros
aspectos nos clientes, tais como a alta rotatividade, que atrapalham por mterferir

negativamente na utilizagfio do sistema.

Estas observagdes foram retiradas do banco de dados sobre o atendimento aos

clientes ¢ também de informagdes fornecidas pelos proprios consultores.

79



Conclusdes Capltulo 6

C) Condicdes de Contorno

Neste trabalho de concepgiio do sistema estio envolvidas todas as pessoas da
empresa, tanto as pessoas da area de atendimento como as pessoas da area de

desenvolvimento de produtos.

O primeiro fator observado ¢ que apesar de existir uma organiza¢io nos
trabalhos, no existe literalmente uma formalizagiio das atividades e tio pouco os

membros da empresa conhecem os prazos (tempo, custo, qualidade).

Conforme ja foi explicitado anteriormente, existe uma demanda forte dos clientes
para a utilizagdio das facilidades da plataforma grafica. Alguns clientes cobram a
finalizagdo do novo sistema, mas a dire¢do da empresa ndo estabeleceu prazos e

portanto o aspecto tempo de concepgdo mostra-se pouco tangivel.

A empresa prefere atrasar o sistema e dizer nfio para o seu cliente algumas vezes
do que ter que, no futuro, atender um cliente insatisfeito devido a criagdo de um

produto de baixa qualidade.

Uma dificuldade do trabalho de concepgdio tem sido a falta de tempo e de
material humano. As causas da escassez destes recursos derivam do fato que a
empresa vive numa situacdo de equilibrio orgamentario, ndo querendo contratar
novas pessoas ¢ também pelo fato de que atualmente praticamente todas as

pessoas da empresa atendem os clientes.

A complexidade técnica do sistema de acionistas demanda muita coeréncia nas
tomadas de decisfio no momento da concepgdo. Vale lembrar que atualmente o
sistema possui 160 programas basicos, quatro cadastros principais (acionistas,
posigdo acionaria, direitos e livro de registro) e uma série enorme de arquivos

auxiliares.

Devido ao fato dos clientes enxergarem claramente a empresa como uma
software-house, torna-se vital competir neste mercado com um sistema muito

adequado s reais necessidades da populagfio-usuaria.
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D) Diversidade Antrepolégica

A cultura das pessoas tem um importante papel na percepgdo, compreensdo ¢ na
tomada de decisfio. O passado diferente de cada pessoa influencia ndo somente a

opinido desta pessoa mas também a atitude.

Pode-se perceber claramente a influéncia do passado na compreensio de

determinadas situages ¢ na realizagéio das tarefas.

Uma sitnagdo vivenciada na empresa espelha tal afirmativa relatada acima.
Durante uma reunifio de concepgdo do novo sistema, ocorreu uma discussdo a
respeito da capacidade do novo sistema em poder parcelar o prazo de subscrigio

homologada. Atualmente existe esta possibilidade somente para um dos clientes.

A discussdio ocorreu porque existem diferentes visdes sobre o mesmo assunto
(alguns se preocupam mais com a programagdo e outros analisam a légica dos
problemas mais globalmente), este fato deriva da historia dos proprios socios da

empresa.

Dois dos socios da empresa ja trabalharam por muito tempo com analise de
sistemas complexos, diagrama de fluxo de dados (DFD) e resolugdo de
problemas na area de consultoria pela Price Waterhouse. Contudo existe um
outro socio que trabalha muito com programagéo, possuindo uma visdo espacial
melhor sobre a tarefa de programagfio, mas nfio possui uma visio sistémica como
a dos outros socios. A unido destas duas concorrentes de pensamento na reumio

de concepedo do novo sistema enriquece o trabalho de concepgio.
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6.4 CONCLUSOES

Primeiramente vale ressaltar que todas as iniciativas deste trabalho partiram do
proprio autor. O intuito do autor foi ajudar a companhia a melhorar os seus
servigos através da utilizagio de metodologias pertinentes ao curso de engenharia

de produgio.

Varios aprendizados foram adquiridos pelo autor através da realizagio deste
trabaltho, tal como aprender a realizar e gerenciar uma pesquisa criteriosa (retorno
aos entrevistados, grupos de discussdo), descobrir informagdes relevantes a partir
de um conjunto de dados e aprofundar os conhecimentos numa area de interesse

da engenharia de producdo: gestio de operagdes de servigo.

Os conhecimentos adquiridos pela leitura, discussdo e utilizagdo de parte dos
conceitos da analise ergondmica mostraram claramente a extrema importincia do

aspecto ser humano dentro da analise do trabalho.

O autor apreendeu que a realizagio de uma boa investigagio de problemas
complexos ¢ facilitada devido a utilizagdo de um ferramental logico de apoio. O
ferramental 16gico de apoio ajudou a ter maior racionalidade na obtengio dos

objetivos.

O caso da empresa em estudo mostra que todos os membros da empresa estéio
conscientes da importancia da concep¢o do novo sistema. Nota-se também a
existéncia de um gerenciamento de compromisso com o software, o
estabelecimento de uma organizagfio de garantia da qualidade do software, a

formagdo de um grupo de processo de software e uma énfase em treinamento.

A partir da utilizagdo de conceitos da analise ergondmica do trabalho e das
analises elaboradas para cada uma das fontes de influéncia do processo de
concepgdo do novo sistema, seguem-se as sugestdes finais desta etapa do trabalho
que teve por objetivo ajudar a organizagdo a estruturar melhor o gerenciamento

da concepgdo do novo sistema.
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Uma vez que todos estdo conscientes da importdncia do processo, as sugestdes
visam facilitar o surgimento de novas idéias de como fazer as coisas sempre
melhor. As principais sugestdes provenientes deste trabalho estio relacionadas ao

gerenciamento do processo e estdo descritas logo abaixo:

o Estabelecimento de uma organiza¢o de garantia da qualidade do software que
estabelega limites de prazo (criagdo dos graficos de Gantt), de orgamento e

introduza medig¢des ao longo do processo.

» latrodugdo de padres formats, institucionalizagio da maneira de como sdo

realizadas as tarefas na empresa.

¢ Realizagdo de inspecdes formais rotineiras, como um meio de garantir que o

processo esteja sendo seguido (garantia da qualidade).

o Introdugfio de formas avangadas de gerenciamento da configuragio através do
desenvolvimento de um gerenciamento formal visivel, a instala¢io de
ferramentas automatizadas ¢ a realizagio de auditorias de configuracio no

sistema.

e Modelagem dos processos formais de concepgdo do novo sistema para

acompanhar e controlar o processo de desenvolvimento do software.

83



Bibliografia



BIBLIOGRAFIA

1.

2

ALBRECHT, K. Revolucdo nos Servigos. Séo Paulo: Pioneira, 1992.

BONNARDEL, N. L Evaluation de Solutions dans la Resolutions de Problemes de
Conception. INRIA. Programme 8. Juillet 1989.

. COLLIER, D. A. The Service Quality Solution: using service management to gain

competitive advantage. New York: Irwin, 1994,

. COSTANETO, P. L. O. Estatistica. Sdo Paulo: Edgard Blucher, 1977,

. COUSDON, E., Declinio e Queda dos Analistas e Programadores. Sio Paulo:

Makron Books. 1992,

. FUTRELL, D. Ten Reasons Why Surveys Fail. Quality Progress. April 1994.

. GIANESL, 1. G., CORREA, H. L. Administracéo Estratégica de Servigos. S#o Paulo;

Atlas, 1994,

. NORMANN, R. Administracdo de Servicos: estratégia ¢ lideranca na empresa de

servicos. S3o Paulo: Atlas, 1993.

. SCAPIN, D. L., Guide Ergonomique de Conception des Interfaces Homme-Machine.

INRIA. Octobre 1986.

10.WISNER, A., Understanding Problem Building: FErgonomic Work Analysis.

Laboratoire d” Ergonomie et Neurosciences du Travail du Conservatoire National des
Arts et Metiers. 1989,

11.WHITING, R., Designing to the Customer’s Order. Eletronic Business. June 1993.

12 WOMACK, JAMES P., 4 Madqguina que mudou o Mundo. Rio de Janeiro: Campus,

1992.

13.ZEITHAML, V. A, PARASURAMAN, A, BERRY, L. L., Delivering Quality

Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations. New York: Free Press.
1990.

84



Anexo 1



Relagdo de Clientes

Anexo 1

INDUSTRIAS
Aco Minas Gerais S.A. - Agominas Cia. Melhoramentos de Sdo Paulo
Acesita - Cia de Agos Especiais Itabira S.A. | Duratex S.A.
Aquatec Quimica S.A. Elebra S.A.
Borlem S.A. Emp. Industriais Metal Leve S.A. - Ind e Comércio
Brasimet Comércio e Industria S.A. Multibras da Amazonia S.A.
Brinquedos Mimo S.A. Orniex S.A.
COMERCIO E SERVICOS
MESBLA S.A. CURT S.A. Colorcenter
Casa Anglo Brasileira S.A. - Mappin DOCAS S.A.
Cia Paulista de Forga ¢ Luz VOE S.A
INSTITUICOES FINANCEIRAS
Banco América do Sul S.A. Banco Bozano Simonsen S.A.
Cia América do Sul C.C. V.M. Cia BS Comércio e Indistria

América do Sul Leasing S.A.

BS Informatica e Adm. S.A.

Ameérica do Sul D.T. V.M. S A.

BS Participagdes S.A.

Seguradora América do Sul S.A. Cia de Seguros Am.do Sul Yasuda
BCN Banco de Crédito Nacional S.A. BRB - Banco de Brasilia S.A.
Financiadora BCN S.A. Banco do Estado de Espirito Santo S.A
BCN Leasing S.A. Banco do Estado de Pernambuco S.A
BCN Barclays Banco de Invest. S.A. Banco do Estado de Sergipe S.A
Banco Anténio de Queiroz S.A. Banco Safra S.A.
Banco Crefisul S.A. Safra Leasing S.A.
BEMGE Safra Cia de Arrend. Mercantil S.A.
Banco Fininvest S.A. Safra Participagdes S.A.
Banco Sudameris Brasil S.A. Safra Holding S.A.
Banco do Estado da Bahia S.A. Mayuta S.A.

GRUPOS EMPRESARIAIS
Cia Portland Ttau S.A. Springer S.A.

Cimento Arata S.A.

Springer Panasonic da Amaz. S.A.

Cimento Tocantins S.A.

Caemi Mineracio e Metaltrgica S.A.

Cia Portland Mato Grosso S.A.

Jari Celulose S.A.

Gafisa Participagdes S.A.

S.A. Fabrica de Prod. Alimenticios
Vigor

Trilux Participagdes S.A. Cia Leco de Produtos Alimenticios
Montreal Engenharia S.A. Refinaria de Petréleo Manguinhos S.A.
Montreal Empreendimentos S.A. Apolo Produtos de Ago S.A.
Internacional Engenharia S.A. Banco Prosper S.A.

Tabela 1. - Relacdo de Clientes
Adaptado de Material da Empresa. (1996).
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Tipos de Pesquisas Anexo 2

OS TIPOS DE PESQUISA JUNTO AQO CONSUMIDOR

Existem diversas formas de se conseguir informagdes dos clientes, sendo que
cada uma pode ser mais adequada de acordo com o perfil da empresa ou a
disponibilidade de recursos para obtengéio dos dados. Alguns tipos de pesquisa

junto a clientes sdo:

1. Entrevistas em profundidade: Para os ingressantes na pratica de pesquisas de
opinifio é a mais adequada. Realiza-se com a participagdo de um ou dois clientes,
durante um periodo médio de trés horas. O pesquisador podera desenvolver uma
série de habilidades conforme for adquirindo pratica. Esse tipo de pesquisa
permite uma analise detalhada do servigo, possibilitando descobrir os critérios do

servigo priorizados pelos clientes.

2. Entrevistas de interceptagdo: Recomenda-se que sejam rapidas, no maximo 5
minutos, devendo ter as seguintes etapas: abordagem do entrevistado, as
perguntas ¢ oportunidade de comentarios adicionais. O balcdo de servigos ao

cliente é um excelente local para realiza¢do dessas entrevistas.

3. Entrevistas de oportunidade: sfo muito parecidas com as de interceptagdio; em
ambas tenta-se conseguir a opinidio do cliente no local. A diferenga é que a
entrevista de oportunidade € feita durante o encontro do momento da verdade
(abordado no proximo topico), ao passo que a entrevista de interceptagdo é feita
depois que o ciclo de servigo esta concluido. E um tipo de entrevista menos

estruturada que a entrevista de interceptagdo.

4. Pesquisa por telefone: Pode ser um meio muito eficaz para estar sempre
atualizando as opinides dos consumidores sobre a empresa. Deverid tomar-se
cuidado com a seleglio aleatéria, validade e confiabilidade das pesquisas. Uma
vantagem deste método seria a possibilidade do pesquisador seguir um roteiro
para ter certeza que ird fazer as mesmas perguntas, da mesma forma, pata todos

os clientes entrevistados. Uma desvantagem seria a perda dos sinais transmitidos
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por um interlocutor que nfo os verbais, empobrecendo a percepciio da

comunicagio.

5. Grupos focalizados: Possibilita um contato cara-a-cara com um grupo de
clientes (¢ seu esquema de referéncias) que poderdo estar passando ao
enfrevistador quais os critérios que consideram primordiais na avaliagio do

servigo da empresa.

Outros métodos para conhecer os clientes e saber como anda o desempenho do

servigo prestado séo as pesquisas:

1. in loco: Seria a pesquisa aplicada durante a prestagéo do servigo. Por exemplo,
questionarios de avaliagdo deixados nos quartos de hotéis para serem preenchidos

pelos héspedes.

2. Por mala direta: Envia-se aos clientes um questiondrio para avaliagio da
empresa. Recomenda-se que esse seja sucinto e telefone-se posteriormente para
lembrar o cliente de enviar as respostas. Independentemente da forma adotada,
para obter-se uma maior taxa de retorno das respostas dos clientes, podem ser

empregados incentivos financeiros aos clientes
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NOMES CARGOS EMPRESA

Vilma Kono Asgsistente Financeira Aquatec Quimica S.A.

Sonia Zygmantas Depto. Juridico Banco BCN Barclays S A.

Ciro Takahashi Depto. de Acionistas Banco Antdnio de Queiroz S/A

Mario Honda Depto. de Acionistas Banco América do Sul S.A.

Roberto Yoshihiro Diretor Gerente Banco América do Sul S.A.

Nishio

Carla Magalh3es Depto. de Acionistas Banco do Estado de Minas Gerais S.A.

Andrade

Paulo César Gozz Gerente de Acionistas BCN Banco de Crédito Nacional S.A.

Sérgio Vanetti Ger. Financeiro Cia. de Cimento Itai:

Claudete Rossi Diretora Juridica Banco Iiabanco S A,

José dos Ramos Diretor Docas S.A.

Fernandes

Marta Cecilia de Assessora Juridica Elebra S.A. Eletronica Brasileira

Miranda Pinto

Solange Magier Ger. Depto. de Acionistas | Banco Fininvest S.A.

Vicente Jodo Giancotti

Ger. Depto. de Acionistas

Casa Anglo Brasileira S A.

Accacio de Jesus

Ger. Depto. Juridico

Cia. Melhoramentos de S3o Paulo

Alfen do Carmo Viana

Gerente Financeiro

Mesbla S.A.

Leonardo Brunet
Mendes de Moraes

Diretor

Mesbla S.A.

Adalberto dos Santos [ Depto. de Acionistas Metal Leve S.A..Ind.e Comércio
Vera Inés Bee Ramirez | Depto. de Acionistas Orniex s/a
Manoel Varanda Diretor de Relagbes com | Springer S.A.
o Mercado
Giuseppe Marchese Depto. de Acionistas Voe S.A.
Fabio Pugliese Geréncia de Valores Duratex S.A.

Mohbiliarios e Tributos

Selma Bastos Dompsin

Depto. de Acionistas

Bance Sudameris Brasil S.A.

Yves Louis Jacques

Diretor de Relagoes com

Banco Sudameris Brasil S.A.

Lejeune o0 Mercado

Cassia da Costa Depto. de Acionistas Trilux ParticipagGes S.A.

Antunes Pinheiro

José Ivo Nogueira Filho | Diretor Adm. e Financeiro | Brinquedos Mimo S A,

Luis Fernando A. Assistente Financeiro Gafisa Participac@es S.A.

Abdalla

Alair de Oliveira Depto. de Acionistas Cia. De Acgos Especiais Itabira Acesita

Fonseca Cruz

Jorge Luiz v. Ramalho

Depto. de Sistemas

Cia. Bozano, Simonsen Com. e Ind.

Sandra Maria de

Ger.do Depto.de Assuntos

Cia. Bozano, Simonsen Com. ¢ Ind.

Mendonga Societarios

Antonio Carlos Lopes | Gerente de Processos BANEB Banco do Estado da Bahia
Pedra S.A

Alberto Eduardo B. Gerente de Area BANEB Banco do Estado da Bahia
Sena Gomes S.A.

Odair Evaristo Depto. de Acionistas Borlem $.A. Empreendimentos

Industriais
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Paulo Roberto Pusset | Diretor presidente Borlem S.A. Empreendimentos
Industriais

Celma Aragjo de Defin/uaa Unidade de Banco de Brasilia S A.

Amorim Atend. aos Acionistas

Nelson Cavalari de Depto. Financeiro Banco de Brasilia S.A.

Oliveira

Ana Maria de Almeida | Gerente de RelagBes com | Caemi Mineragio ¢ Metalurgia S.A.
Novello o Mercado
Ricardo Gil Depto. de Acionistas Caemi Mineragio ¢ Metalurgia S.A.
Maria das Gragas Depto. De Contabilidade |Banco do Est. do Esp. Santo
Mataveli Div.Acionistas
Rodolfo José Pereira Div.Cap.de Recursos e Cia.Paulista de Forga e Luz
Rel.c/o Mercado

Jilic Gimenes

Setor Adm. Agdes e Ger.
de Riscos

Cia.Paulista de Forga e Luz

Marconi Pierre de Chefe de Divisdo Banco do Estado de Pernambuco S A.
Vasconcelos Defin/Dimec

Nelson de Castro Superintendente Banco do Estado de Pernambuco S.A.
Chaves Neto

Marcio Suguiura Depto. de A¢bes S.A. Fabrica de Prod. Alim. Vigor
Francisco Muria Depto. de Informatica S.A. Fabrica de Prod. Alim.Vigor
Aguade

Ana Maria Pereira Gerente de Agdes Ago Minas Agominas Gerais S.A.
Bacelar

Luiz Fernando Zoletti

Depto. de Acionistas

Montreal Participacoes S.A.

Fernando A. Cangado | Ger.de Compras Geraise |BANESE
Cardoso Contratos

Petronio de Melo Diretor financeiro BANESE
Barros

Hercules Silva Daltro Chefe de Divisdo BANESE
Odilcea Pinto de Lemos | Depto. de Acionistas GPC
Miario Jorge Campos Diretor Juridico GPC

Rodrigues

Arivaldo Tiagua
Vicente

Sup. Adm Cor
val/fats/fundos/Acton.

Banco Safra S.A.

Adilson Pacheco do
Amaral

Gerente de Sistemas

Banco Safra S.A.
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S&o Paulo, 23 de agosto de 1996
I1.C.A -0151/96

Atengdo Sra.
Assistente Financeira

Empresa
Enderego

Ref. CONTROLE E GESTAO DE DEPARTAMENTO DE ACIONISTAS

Prezados Senhores,

A nossa empresa busca, através da diferenciagio dos servigos prestados aos seus
clientes, posicionar-se melhor no seu segmento de mercado. Consideramos muito
importante a determinagio do que ¢ um bom servigo € o que os nossos clientes esperam
de um bom servigo.

Desta forma, a melhor maneira de possuirmos este conhecimento é mantermos contato
com nossos clientes. Além do dia a dia , uma pesquisa nos permite entender melhor quais
sdo as expectativas e percep¢es(critérios de avaliagio do servigo), sobre o Sistema de
Controle e Gestdo de Departamento de Acionistas.

Nossa pesquisa tem dois objetivos basicos:
a- Defini¢io da qualidade do servigo prestado pela I.C.A. Consultoria.
b- Dar prioridade aos atributos de desempenho realmente importantes para os clientes.

Solicitamos o seu empenho pessoal no preenchimento desta pesquisa que mereceri de
nossa parte, uma analise detalhada com o fim especifico da melhora de nossos servigos.

Contando com a sua habitual colaboraggo, permanecemos a inteira disposi¢io de V.S.as.
para prestar quaisquer esclarecimentos que julguem necessarios.

Atenciosamente,

LCA.
Consultoria Corporativa S/C Ltda.

Luis Paulo Soares
Diretor
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PESQUISA - Indique o seu Grau de concordincia com cada uma das seguintes
afirmagdes a respeito da qualidade do servigo prestado pela 1.C.A. Consultoria.

A escala varia de I=Discordo totalmente até 7=Concordo totalmente, sendo
4=Ndo concorda e Nem discorda.

Apos responder as questSes, Assinale os 7(sete) itens que julgue mais importantes.

1. As custddias das Bolsas, seus acionistas e investidores estfo satisfeitos com o servigo
prestado pelo seu Departamento de Acionistas.

|:_—| [Nso Concor.| 1 [ 2 [ 3] 4] 5[ 6] 7] Concor. Total. ]

2. O Sistema de Controle e Gestdo do Departamento de Acionistas adaptou-se bem as
caracteristicas especificas de sua empresa.

:l {Néio Concor.! 1 | 2 [3 745 6] 7 [ Concor. Total. |

3. Quando ocorrem mudangas na legislagio ou eventuais mudangas de mercado, a LC.A.
possui conhecimento para atualizar o Sistema.

[_____l [NéoConcor.| 1 [2 [3[4]5]6][7 | Concor. Total. |

4. ALC.A possui experiéncia e capacidade para compreender e atender prontamente as
suas chamadas.

] |Nso Concor.]| 1 [2 3 [ 4] 5] 6] 7 [ Concor. Total. |

5. Quando vocé necessita do nosso atendimento, a 1.C.A. consegue resolver o seu
problema rapidamente, ex: atualiza¢iio de versdo.

[——— [Nao Concor.| 1 [2 [ 3 [ 4] 5] 6 [ 7] Concor. Total, |

6. ALC.A. ¢ habilitada para prestar consultoria sobre legislagdo societaria.

|:| |NﬁoConcor.| 1 | gis | 4 | S l 6 | 7 |Concor.Total.}

7. ALC.A. ¢ habilitada para responder questdes de ordem organizacional na 4rea de
acionistas da sua empresa.

|:| [Ndo Concor.]| 1 | 2 (3| 4] 5[ 6| 7 [ Concor. Total. ]

8. A comunicagio atual com a LC A. através de modem (Zapt) tornou mais rapido o
atendimento.

l:l |NﬁoConcor.| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 |Concor.TotaI.|
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9. A sua empresa conseguiu racionalizar os custos através da utilizagio do Sistema
fornecido pela I.C.A..

|

|NﬁoConcor.| 1 | 2 [ K] | 4 | 5 | 6 | 7 |Concor.TotalJ

10. O investimento para instalagéo do Sistema de Controle ¢ Gestdo do Departamento
de Acionistas prestado pela I.C.A. é compativel com os beneficios gerados.

|

[Ndo Concor.| 1 |2 [ 31 4[5 6| 7| Concor. Total, |

11. O tempo de treinamento fornecido pela I.C.A. foi suficiente para habilitar os usuarios
da sua empresa a utilizar o Sistema.

[NsioConcor.| 1 [ 2134|516 ] 7 | Concor. Total. |

|

12. O treinamento fornecido pela I.C.A. foi claro, adequado, didatico e possibilitou o
esclarecimento de todas as duvidas sobre o Sistema.

[NsioConcor.| 1 [2 {3 [ 4]5] 6] 7] Concor. Total. |

!

13. Quando a I.C.A. promete realizar algum trabalho em certo tempo, a empresa
sistematicamente cumpre o prazo determinado.

;

|N§oConcor.| 1 | ;_[3 | 4 | 5 | 6 l 7 lConcor.Total.|

14. A L.C.A. mostra-se interessada em resolver os problemas que o Sistema
eventualmente apresente.

|N50Concor.| 1 | 2 [ 3 | 4 | 5 l 6 | 7 |Concor.Total.|

15. O contrato de Licenga de Uso do Sistema L.C.A. de Controle e Gestio do
Departamento de Acionistas € claro.

|:| lNﬁoConcor.| i | 2 [ 3 | 4 | 5 l 6 | 7 |Conc0r.Total.|

16. O horario de atendimento da L.C.A. Consultoria é adequado.
I: | Néio Concor.| 1 {213(415 | 6 | 7 | Concor. Total. |
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17.E facil entrar em contato ¢ ser atendido pela 1.C_A. Consultoria.

|: [Nio Concor.{ 1 [ 2 [ 3[4 [ 5] 6 [ 7 Concor. Total. |

18. Existe seguranga adequada quanto ao processamento de suas informagdes pelo
Sistema de Controle e Gestdo da 1.C. A. Consultoria.

l:| U\IﬁoConcor.I 1 | 2 ! 3 | 4 | 5 l 6 | 7 |Concor.Total.]

19. O médulo de rastreamento da utilizagio do Sistema pelos usuérios é eficaz para a sua
auditoria (trilha de auditoria), impedindo o uso nfio autorizado e evitando fraudes.

I:I LNﬁo Concor.] 1 | 2 | 3 | 4 l 5 | 6 r7 IConcor. Total. I

COMENTARIOS: Reservamos um espago para sugestdes caso julgue que algum
aspecto do servigo nfio tenha sido abordado acima. Gostariamos também de saber quais
sdo as criticas de seus acionistas ao seu Departamento de Acionista, caso elas existam.
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01/02/95 - LPS-MAGB

Efetvada reumifio para a conversio do sistema proprietario que rodou no meses de
out./nov./dez jan para o Sistema I.C.A. na forma Nominativa registrada:

02/02/95 LPS

Enviado via Fax, apos contato telefonico, o cronograma teérico para a implantagio do
Sistema Nominativo Registrado.

Marcar nova reuniio para o agenciamento das atividades e definigio das
responsabilidade.

01/03/96 - JPE

Roberto ligou pois tinha mudado a placa de modem para 14.400 bps e queria saber como
alterar a configuragio do ZAPT, mas como o micro estava travando eu passei por
telefone os pardmetros que ele deve mudar depois que conseguir destravar. Com certeza
ira ligar na hora de configurar. Aguardando.......

05/03/96 - MAGB

Fiz a implanta¢io da Conta Lastro p/ Gerar Movimentos no Livro apds o processo de
Atualizagfio de Direitos, desta forma todos os processos errados feitos através da
Atualizaciio poderfo ser Estornados Através da Transferéncia p/ a Conta 888888 -
Lastro Acdes a Identificar.

Alguns dias atras eles também estavam reclamando do Tempo de Resposta p/ as
operagdes do Sistema apds sua instalacio na Rede. O pessoal do CI falava que a rede
estava normal e eles queriam um conex30 p/ que eu avaliasse se era a Rede ou o
Sistema.. Transferi o sistema p/ o Derive C: e fizemos o teste, este teve o desempenho
normal. Conversei com o Roberto do CI ¢ eles irdo conversar p/ ver qual sera a melhor
solugdo.

{ CI x area de Agdes)

11/03/96 - LPS

A Bete ligou pedindo orientagio para cancelar, desativar, um Bloqueio. Foi informado
como fazer e dito que somente a Corretora podia solicitar tal operacio e ndo o Acionista
diretamente.

22/04/96 - CCFOB

Empresa ligou informando que o sistema abortou na consulta de dividendos por cédigo
de acionistas, com a seguinte mensagem:

ERROR BASE 1003 VARIABLE DOES NOT EXIT: VC 97CM
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Falei p/ ela que vamos verificar e depois retornamos. O JPE est4 vendo esse problema.

07/08/96 a 08/08/96 - MAGB

Reinaldo ligou informando que o sistema havia repetido o Nr. Seqiiencial de Bloqueios,
perguntei a ele se havia acontecido algum restore, ele verificou com a Beth e disse que
ndo. Depois conversando com Beth ela questionou se alguém tivesse acionado as opgdes
com ¢la logada na rede o que aconteceria, pedi a ela que fizesse uma conexdio p/ verificar
as rotinas de backup e restore feitas pelo Roberto (CI) pois como eles estavam com
problemas de Backup na fita, ele aproveitou nossa rotina (BAT) p/ montar a atual. Pois
eles estavam analisando qual seria 0 melhor procedimento p/ nfo criar gargalo na rede,
apds isto comentei com ela que ndo tinha mais conhecimento.

O funcionario estava de licenga e solicitei a outra funcionaria que verificasse as rotinas,
como eu tinha pensado havia um furo na rotina, pois quando alguém acionava a opgio
de RESTORE e ndo era colocado os disquetes os Gltimos arquivos .ZIP compactados no
micro néio eram apagados, desta forma alguém acionou a opglo e a rotina efetuou o
RESTORE normalmente.

Expliquei o caso e disse que ja alteramos e testamos, pois como estas rotinas estio na
rede, ela se encontra em lugar protegido onde nds nfo temos acesso. Solicitei que
colocasse a disposi¢io as rotinas p/ que pudéssemos alterar que ligou informando que o
sistema abortou na consulta de dividendos por codigo de acionistas, com a seguinte
mensagem:

ERROR BASE 1003 VARIABLE DOES NOT EXIT: VC 97CM

Falei p/ ela que vamos verificar e depois retornamos. O JPE est4 vendo esse problema.

22/10/96 - CAS
O funcionirio me ligou para que eu explicasse o contetido do fax que eu acabara de
enviar, atendendo solicitagio do MAGB. Comentei cada campo que deverd ser
preenchide pelo BANESPA e os campos que enviaremos informagdes variaveis, ele
entendeu e disse que vai verificar e assim que tiver uma resposta ligard de volta.
Expliquei que estamos dependendo dessa aprovagio para darmos continuidade ao
processo...
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