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RESUMO

Este texto apresenta o relato do trabalho realizado em uma empresa de desenvolvimento
e implementacdo de softwares aplicados ao gerenciamento de processos e operagdes de
empresas que atuam em diversos setores de negocios, para a automacdo de acdes
administrativas, comerciais, financeiras e industriais. O objetivo do trabalho foi
identificar e propor meios para aumento da eficacia de gestdo e melhoria da
produtividade, com o aproveitamento das oportunidades estratégicas para criacao de valor
para os clientes e desenvolvimento dos negocios. Efetuou-se, a principio, a analise de
tendéncias ambientais e dos recursos e capacidades atuais e requeridos para ampliar a
participa¢do e oferta de valor ao mercado, buscando conhecer o contexto em que a
empresa atua e eventuais problemas que dificultam o aproveitamento de potenciais
oportunidades de desenvolvimento. Para anélise e diagnodstico da situagdo, lidou-se com
a complexidade que envolve variaveis como o comportamento humano, barreiras de
comunicagdo, acesso a informagoes e a dindmica do mercado. O diagnostico contemplou
a compreensao da logica do negocio, sua proposta de valor, a quais publicos e segmentos
de clientes, mediante quais canais de relacionamento e distribuicdo, atividades, recursos
e parcerias requeridas, contemplando também o equacionamento dos custos e receitas da
operagao. Como resultado, elaborou-se um conjunto de direcionadores estratégicos para
o negocio, associado a uma proposta aplicada a adaptagdo do comportamento
organizacional as demandas identificadas para a consecucdo dos resultados almejados. O
desenvolvimento dos negocios decorrente dos ganhos em eficiéncia e eficdcia no
processo decisorio, do aproveitamento de oportunidades com inovacdo e estruturagao de
processos internos representa uma contribuigao significativa da aplicagao deste trabalho
na organizagdo focalizada. O compartilhamento da experiéncia por meio deste relato
tende a influenciar o desenvolvimento da tecnologia de gestao, como exemplo replicavel
em situagdes semelhantes. Espera-se, também, contribuir para o desenvolvimento
econOmico e social, diretamente afetado pela prosperidade dos negocios que atendem as
necessidades da comunidade, como o que representa o caso que se constituiu objeto do
presente trabalho.

Palavras-Chave: Desenvolvimento de negocios, criagdo de valor, eficiéncia, eficécia,
estratégia, inovagao.



ABSTRACT

This paper presents an account of the work performed in a software development and
implementation company applied to the management of processes and operations of
companies operating in various business sectors for the automation of administrative,
commercial, financial and industrial actions. The objective of this work was to identify
and propose ways to increase management effectiveness and improve productivity, taking
advantage of strategic opportunities for creating value for customers and developing
business. The analysis of environmental trends and the current and required resources
and capacities to increase the participation and offer of value to the market was carried
out, seeking to know the context in which the company operates and possible problems
that make it difficult to take advantage of potential opportunities of development. For
analysis and diagnosis of the situation, we dealt with the complexity that involves
variables such as human behavior, communication barriers, access to information and
market dynamics. The diagnosis contemplated the understanding of the logic of the
business, its value proposition, to which public and customer segments, through which
channels of relationship and distribution, activities, resources and partnerships required,
also contemplating the equation of costs and revenues of the operation. As a result, a set
of strategic drivers for the business was elaborated, associated to a proposal applied to
the adaptation of the organizational behavior to the identified demands for the attainment
of the desired results. Business development resulting from efficiency and effectiveness
gains in the decision-making process, the use of opportunities with innovation and
internal process structure represent a significant contribution of the application of this
work to the focused organization. Sharing experience through this report tends to
influence the development of management technology as a replicable example in similar
situations. It is hoped, also, to contribute to the economic and social development, directly
affected by the prosperity of the businesses that meet the needs of the community, as the
one that represents the case that was object of the present work.

Keywords: Business development, value creation, efficiency, effectiveness, strategy,
innovation.
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1. INTRODUCAO

E natural que, em seus passos iniciais, as empresas contenham uma certa
informalidade estrutural e orientagdo para a operacionalizacao de tarefas, com pouca
profissionalizacdo do processo de gestdo. Com essa caracteristica, pode ser considerado
comum que o crescimento ocorra de forma desordenada, sem organizagdo de um sistema
de governanca nem padroniza¢do de métodos e processos.

A empresa focalizada neste estudo, a Infolyn Sistemas, ¢ um exemplo dessa situacao.
Com dez anos de atuagdo, encontra-se em fase de desenvolvimento em que se identifica
a necessidade de maior formalizagdo e profissionalizacao de seu sistema de gestdo. Atua
no mercado de desenvolvimento e implementagdo de software, voltada ao mercado de
distribuicao e varejo, com produtos destinados a gestao empresarial, aplicados ao controle
e ao gerenciamento de processos e operagdes de empresas de pequeno a grande porte, em
diversos setores de negdcios, o que possibilita a automagao de operacdes administrativas,
comerciais, financeiras e industriais.

Como ponto de partida para a realizagao deste trabalho, o panorama das operacdes da
empresa revelou a necessidade de implementar mudancgas, notadamente com relagdo ao
gerenciamento dos contratos, a melhoria do processo de comunicagdo externa e do
relacionamento interpessoal dos sdcios e funcionarios, a revisao de métodos, a melhorias
nos indices de desempenho e de satisfacao dos clientes, ao gerenciamento de processos,
cujo relacionamento cotidiano se d4 por meio do suporte técnico, implantagdo e area
comercial.

Neste relato, abordam-se os seguintes aspectos: analise das informagdes e propostas
de acdo para otimizacdo, gerenciamento dos processos € projetos internos que causam
custos de transagdo, despesas oriundas do processo subdimensionado de vendas, gestdo
de prioridades e tarefas desordenadas, desengajamento quanto aos critérios de tempo,
qualidade e custo, bem como medidas para engajamento de questdes comportamentais.

O objetivo do trabalho ¢ identificar e propor meios para aumento da eficacia de gestao
e melhoria da produtividade, com o aproveitamento das oportunidades estratégicas para

criagdo de valor para os clientes e desenvolvimento dos negdcios da empresa em foco.

A partir do processamento das informacdes disponiveis no setor de desenvolvimento,
vendas e implantacdo, serdo apresentadas alternativas gerenciais, as quais deverao propor

solucdes para gerenciamento e otimizagdo dos processos internos que, atualmente, geram
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custos de transacao, despesas inesperadas e insatisfacao dos usuarios. Espera-se que essas
novas medidas favorecam o desenvolvimento do negocio a partir da melhor gestdo
processos, aumento do conhecimento do produto dos usudrios internos e externos e

utilizacao da aderéncia no processo de venda.

1.1.  Situacdo-Problema

Devido a falta de clareza na comunicagao entre os seus agentes, bem como o baixo
gerenciamento de processos e falta de integracao entre as areas, a empresa se depara com
a necessidade de gerenciar situacdes de incerteza, provocadas por assimetrias de
informacdes dentro da empresa. Isto ¢, ha descompasso entre o que ¢ efetivamente
vendido e a expectativa do cliente e também entre o que a area técnica de
desenvolvimento, implantagdo e suporte elaboram para a manutencao da operagao. Esse
desencontro tem gerado obstaculos e até sentimentos de incerteza nos relacionamentos na
companhia, haja vista a dissonancia de entendimento entre seus agentes, ja que existe
uma quebra entre: (1) o que o comercial vende; (2) o que o departamento técnico
apresenta, e (3) aquilo que o cliente realmente necessita.

A carteira de clientes da empresa foi paulatinamente formada sem planejamento
e sem um processo preestabelecido de prospeccao e monitoramento. Para cada contrato
firmado, a empresa utiliza um de seus produtos de “prateleira” e realiza as customizagdoes
necessarias. Dessa forma, a personalizagao da mercadoria € um recurso importante para
a geragdo de venda e de valor agregado. Essas customizacdes sdo oferecidas para adequar
o produto ao cliente, porém, sempre existe um subdimensionamento das adaptagdes, além
disso, as atualizagOes dos sistemas trazem novas necessidades que nao sdo contempladas
na precificagdo, gerando custos nao previstos.

Cada projeto possui especificidades e contingéncias ndo previstas, entdo, essas
customizagdes geralmente tomam mais tempo e recursos que o estimado para
implantacdo e execug¢do dos contratos. Consequentemente, o numero de horas
precificadas ex ante na elaboragdo do contrato ¢ diferente daquele que a empresa utiliza
para satisfazer o cliente, gerando adaptacdes contratuais e suporte técnico que oneram as
operagdes com deslocamentos e tempo dedicados para transmitir conceitos fiscais e
parametrizacdes que deveriam ser do conhecimento ¢ do dominio dos contratantes,
elevando os custos de transagdo em suas operagoes.

Segundo Sarto e Almeida (2015), A Teoria dos Custos de Transacdo (TCT)

representa a principal contribui¢@o desta escola, cujas hipdteses podem ser resumidas em
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trés pontos fundamentais: 1) as transagdes € os custos a ela associados definem diferentes
modos institucionais de organizagao das atividades econdmicas; 2) a tecnologia, embora
importante aspecto da organizagdo da firma, ndo ¢ sua determinante; 3) as falhas de
mercado sdo centrais a analise, o que confere importancia as formas institucionais
(Williamson, 1991).

Na observancia da TCT, optou-se por avaliar o desempenho na quantidade
prevista da precificag¢do de horas, que ¢ considerado insatisfatorio, pois constantemente ¢
subdimensionado. O nao envolvimento do usuario final ao processo de desenvolvimento
acarreta a necessidade de uma nova customizagao dos sistemas, além disso, a falta de
integracdo entre as equipes comercial, suporte, implantacdo e de desenvolvimento
impacta diretamente na satisfacdo do cliente e potencializa as dificuldades de
operacionalizagdo do sistema, o que pode ocasionar quebra de contrato e gerar prejuizos.

O interesse proprio de cada drea impacta na busca de solugdes, assim como a falta
de treinamento da equipe de atendimento, do suporte técnico nas novas atualizagdes e
customizagdes aos clientes, gera conflitos, ineficiéncia e insatisfagdo. Portanto, o
problema parece nao ser de capacidade técnica, mas de engajamento das areas, além do
precario gerenciamento de processos e a falta integragdo da comunicagdo entre os
colaboradores e seus clientes.

Ao longo dos ultimos meses, foram feitos mapeamentos das situagdes vivenciadas
na empresa durante a execucao de trés contratos. Os itens identificados como horas
subdimensionadas no ato de fechamento das vendas, quebras de contrato, problemas de
relacionamento e de integracao e ruidos de comunicacao que tém gerado custos e afetado

a rentabilidade da empresa estdo sintetizados no Quadro 1.
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Quadro 1 — Fontes de custos de transacgao ex ante € ex post

Ex ante

EXx post

Racionalidade Limitada na Precificagcdo de horas
- Contrato A — foram estimadas 690 horas para a
execug¢do do projeto

Racionalidade Limitada e Assimetria de
informagoes no diagnostico de necessidades do
cliente.

- Contrato A — das 690 horas foram estimadas 300
horas estimadas ao desenvolvimento do sistema.

Assimetria informagées (falha coleta dados ex ante)
- Contrato B - Falha na coleta de informagdes com
o cliente no periodo de elaborag¢ao do contrato;

- Incerteza, informacgdes incompletas ou
desconhecidas, tanto internas quanto externas.

Racionalidade Limitada/ falta Comprometimento
- Contrato C — Acréscimo de servigo no modulo
negociado, com o compromisso de apoio do
parceiro para o desenvolvimento conjunto, durante
a elaboracdo do contrato.

Custo com adaptagdes e oportunismo

- Contrato A - Foram gastas 1100 horas frente as 690
horas estimadas, perdas de R$ 49.200,00 com
adaptagdes contratuais (valores a receber)

Racionalidade Limitada e Assimetria de informagoes

- Contrato A. No total 1100 horas, 410 podem ser
classificadas como retrabalho (conflito de
informagoes).

Perdas com Customizagdes ndo previstas em contrato.
- Cerca de 30% a 40% aceitam a repactuar o contrato.

Deslocamento e outros investimentos

- Deslocamentos até o cliente, bonificacoes e
treinamentos extras em servi¢os sem cobrangas;
- Gasto de horas adicionais com deslocamentos e
refei¢do para atendimento extra do cliente;

Falta ou atraso de Suporte técnico)

- Vérios novos recursos tiveram que ser feitos;

- Recursos liberados com erros — retrabalho;

- Reclamagoes quanto ao tempo de atendimento;

- Gasto de 20 horas mensais com suporte comercial
com custo aproximado de R$ 2.400,00

- Rescisdo contratual

Oportunismo

- Contrato C — O cliente ndo deu o suporte prometido
ao desenvolvimento da solucao

- Quebra de contrato e prejuizo de R$ 30.000,00

- Aproveitamento de lacunas contratuais para cobrar
entregas maiores do que as previamente contratadas.

- Dispéndio de recursos para resolugdo conflitos com o
cliente. Consumo de 10% das horas destinadas ao
desenvolvimento — R$ R$ 7.200,00.

Fonte: Elaborado pela autora. 2018. Analise de trés contratos com os clientes da empresa.

A partir do panorama apresentado, tornou-se evidente a necessidade de

implantacdo de mudancas nas praticas da empresa, notadamente com relagdo a

precificacdo de seus contratos dimensionadas de forma mais realistica com a demanda e

receita a ser gerada, revisdo de métodos e processo de comunicag¢do entre socios,

funcionarios e clientes com vistas as melhorias nos indices de desempenho e satisfagao

dos usuarios, como também melhorias de eficiéncia com a redug¢do dos custos de

transacao.
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1.2. Custos de Transacao

Os custos de transacdo serdo acompanhados ao longo deste estudo para avaliar a
efetividade da utilizagdo do instrumento criado para melhorar a eficacia da gestdo,
permitindo, assim, que a empresa entre em uma rota de desenvolvimento continuo e
ordenado por senso de importancia, no que tange a melhoria da produtividade, de modo
a ampliar as condi¢cdes para a criacdo de valor do negocio, tornando a empresa um
ambiente de negocio previsivel e lucrativo.

A redugdo dos custos de transacao tem sido o foco dos estudos empreendidos por
diversos autores de Organizagao Industrial desde a década de 1970, a partir da publicagao
dos trabalhos de Oliver Williamson que estruturaram a Teoria dos Custos de Transa¢do
(TCT).

A TCT esta fundamentada nos pressupostos comportamentais da racionalidade
limitada e do comportamento oportunista dos atores nas negociagdes, a partir da premissa
de que, em sua esséncia, o ser humano tem a busca do proprio interesse como guia e, para
1ss0, ndo hesitara em trapacear, mentir ¢ até prejudicar o parceiro de negociacdo para
obter alguma vantagem.

No que se refere a potencialidade das a¢des oportunistas nas negociagdes com 0s
parceiros, Williamson (1979) defendeu a necessidade de se estabelecer contratos nas
negociagdes, como a protecdo contra o oportunismo, a fim de minimizar os custos de
transagdo decorrentes de operagdes pelo mecanismo de precos do mercado, entendido
como um sistema de procedimentos de negocia¢do orientado pelos fortes incentivos que
regula e legitima as trocas de produtos ou servigos entre agentes anonimos em cada
transacao.

Contudo, devido a racionalidade limitada do ser humano, nao ¢ possivel elaborar
contratos capazes de eliminar, por completo, os custos das agdes oportunistas, por um
outro lado, pois ha custos ex ante incorridos por conta do tempo dedicado a busca de
informacdes relevantes para a elaboragdo dos contratos, escolha e negociagdo com
parceiros de transagdo e, por outro lado, existem os custos ex post com as adaptagdes,
renegociagdes e até quebra de contratos que surgem durante a execugdo das atividades
pactuadas entre os parceiros por conta de contingéncias ndo previstas na elaboragdo dos
contratos, a exemplo do que foi diagnosticado no caso da empresa.

Os custos de transagdo podem variar segundo a especificidade dos ativos

transacionados. Destaca-se a frequéncia com que as transagdes sdo realizadas com o
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parceiro e a incerteza de mercado que emerge de acontecimentos naturais ou
comportamentais que alteram as negociacdes. Portanto, a TCT defende que ¢ possivel
minimizar esses custos e reduzir as perdas decorrentes de comportamentos oportunistas
dos parceiros por meio da formalizacdo de contratos em que sdo pactuados os
comportamentos, as responsabilidades e as agdes esperadas na transagao, criando-se um

ambiente de negdcios mais previsivel.

1.3. Antecedentes

Por volta de setembro de 2015, os sdcios-gestores da empresa estavam
preocupados quanto aos resultados. Além disso, questionavam se deveriam manter ou nao
a parceria.

Dentre os problemas apontados, destacam-se: estresse causado pela falta de
clareza nos papéis, desigualdade na participagdo de cada sécio no capital da empresa,
margem de contribuicdo dos produtos insuficiente para absorver os custos fixos,
funcionarios descontentes e ineficientes, escassez de instrumentos que indicassem
eventuais insufici€ncias financeiras, insatisfagdo dos cliente, informalidade dos contratos,
caréncia de qualificagdo para o suporte aos clientes, receita abaixo da expectativa,
auséncia de padrao no gerenciamento de dados e de processos, € na interpretacdo do que
seriam causas ou efeitos de problemas no suporte, com o agravante da auséncia de visao
de futuro.

Diante dos pontos apresentados, a decis@o a ser tomada era: acreditar ou parar? E,
embora com recursos limitados, a empresa optou pelo inicio de um processo de
Consultoria Empresarial.

Em um primeiro momento, foi desenhado um programa inicial com foco em
tomada de decisdes, principalmente a respeito dos desejos e das necessidades dos socios.
Nesse sentido, o primeiro semestre de 2016 foi dedicado exclusivamente a essa pauta, em
um programa de Coaching. Neste, foram identificados objetivos, missao, forgas,
fraquezas, alinhamento de propdsito e pontos de encontro entre ideais, de maneira que se
estabeleceu o cenario ideal para a companhia, respondendo se todos continuariam na
parceria e por quanto tempo.

O segundo semestre de 2016 foi dedicado ao levantamento de dados para

reconhecimento do estado atual da empresa, no que diz respeito aos aspectos financeiros,
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de pessoal, contratos, clientes, custo fixo e variavel, enquadramento da equipe e despesas.
O trabalho diagnosticou a necessidade de uma rapida decisdo quanto a propor¢ao de
receitas e despesas necessaria a preservagdo da satde econdmico-financeira da empresa.

Com o intuito de gerar estabilidade financeira, promoveu-se a reavaliacdo dos
custos fixos e variaveis, o que conduziu a evidéncia da necessidade de reestruturacao da
equipe. Isso levou ao redimensionamento do corpo de funciondrios, resultando no
desligamento de alguns deles para adequagdo dos custos com a folha de pagamento,
considerada a demanda pelos servicos entao executados e pela produtividade. Além disso,
foram realizados estudos de contrato e rentabilidade, assim como demanda de suporte por
cliente.

Ja o primeiro semestre de 2017 foi dedicado ao gerenciamento de pessoas.
Apurou-se quais eram suas qualificagdes, fungdes e como as realizavam. Para tanto,
aplicou-se um mapeamento para identificar como cada individuo compreendia seu papel,
foram desenhados o cargo e a fun¢do de cada colaborador, como também apresentadas
suas responsabilidades. Como complemento, propds-se um processo de acompanhamento
de metas com feedback trimestral engajados a um plano de desenvolvimento individual
(PDI), com um proposito para o todo. Unido a esse trabalho, também foram criadas
campanhas trimestrais voltadas para os funcionarios, com recompensa em prémios. Como
0 momento era critico, foi iniciado um programa de conscientiza¢do, propondo o que era
esperado de cada setor.

No segundo semestre de 2017, identificou-se a necessidade de rever métodos e
processos, pois aquele era o momento de criar gerenciamentos informatizados,
monitoramentos, valor para o cliente e monitorar o suporte e os projetos de uma forma
visual para que ficasse claro a todas as areas da empresa o andamento dos projetos.

Em principio, analisou-se o que seriam os custos de transacdo, as relagdes de
incerteza e os comportamentos oportunistas, com base na proposicdo de Williamson
(1991), para um diagndstico da estrutura de governanga adotada.

Williamson (1991) esclarece que hierarquia, mercado e a forma hibrida resultante
da combinagdo dos dois primeiros sao formas genéricas de organizacao economica. Estas
podem ser diferenciadas pelos mecanismos de coordenagdo e controle e pelas suas
habilidades para responder as mudangas no ambiente.

Também foram observados aspectos relativos a Inteligéncia de Negdcios como
suporte para compreensao dos dados para tomada de decisdo. Seguindo a recomendagao

de Kalakota e Robinson (2001), observou-se que, na abordagem administrativa, a
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Inteligéncia de Negodcios (BI) ¢ vista como um processo em que os dados internos e
externos da empresa sdo integrados para gerar informagao pertinente para o processo de
tomada de decis@o. O papel da Inteligéncia de Negdcios (BI) aqui € criar um ambiente
informacional com processos mediante dados operacionais que possam ser coletados e
analisados, tanto dos sistemas transacionais como de fontes externas, revelando
dimensdes “estratégicas” do negodcio. Desta perspectiva, emergem conceitos como
“organizagdo inteligente”: uma empresa que usa a Inteligéncia de Negocios (BI) para
tomar decisdes mais rapidas e mais inteligentes que os seus competidores (Liautaud,
2000). Simplificando, “inteligéncia” significa a reducao de um enorme volume de dados
em conhecimento, via um processo de filtragem, andlise e disseminac¢ao da informagao.

Como proposta de capacitar os clientes internos e externos, foi sugerida a criagdo
de um projeto de educagdo corporativa, visando a melhorar o entendimento e o
aproveitamento dos recursos dos produtos da empresa assim como a disseminacao da
informacao.

Observando-se a experiéncia de outras empresas e recorrendo-se a literatura sobre
o tema, constatou-se que ¢ comum adotar-se, para esta finalidade, o que se denomina
“Universidade Corporativa”. Segundo Vergara (2000), Universidade Corporativa ¢ um
conceito inspirado no tradicional conceito de universidade, ¢ abrigado pelo ambiente
empresarial e diz respeito ao desenvolvimento de funciondrios, clientes, fornecedores,
franqueados e até da comunidade. Tal desenvolvimento significa absor¢ao ou ampliagao
de informagdes, habilidades e competéncias exigidas ao exercicio de um cargo, fungao
ou atividade, devendo ser continuo e estar alinhado @ missdo, aos objetivos e as estratégias
do negocio de uma empresa especifica. E uma maneira de formar, integrar e consolidar a
base de conhecimentos da empresa, tornando tal base acessivel a seus funcionarios.
Pressupde-se que a comunicacdo se torna mais eficaz pelo uso do cédigo comum de
referéncia, tornando compartilhada a responsabilidade pelos resultados. Universidades
corporativas ndo oferecem qualquer diploma ou certificado com validade académica, a
menos que a empresa ofereca seus cursos em parceria com uma instituicdo de ensino
devidamente reconhecida e credenciada, que lhe validaréd os cursos. A esta, como define
a lei, € que ¢ permitida a emissao de diplomas e certificados.

Com o desenvolvimento da area da “Gestdo da Inovagao”, foi possivel a criagao
e formalizacdo de um plano diretor registrado no cartorio de titulos da regido como um
instrumento das diretrizes politicas, gerenciais e de oportunidades estratégicas com grau

de importancia para os proximos 05 (cinco) anos, que direcionara a empresa quanto a
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seus investimentos, a sua rota de desenvolvimento e a sua conduta ¢ ao seu
aproveitamento de lacunas estratégicas encontradas e registradas no referido plano.

Kim e Mauborgne (2005) alegam que se as organizagdes se concentrarem
simplesmente em concorrer cabeca-a-cabeca com suas rivais competitivas, atingirdo uma
convergéncia competitiva na qual todos os participantes encontrardao um ambiente dificil
e ameacador. Eles encorajam os gerentes a procurar, no ambiente empresarial,
oportunidades que eles chamam de lacunas estratégicas.

Com foco nas técnicas de formulagdo de Estratégias de Desenvolvimento de
Negocios, efetuou-se a avaliagao do mercado existente e o planejamento de uma linha do
tempo para abertura de novos mercados, assim como o processo de aproveitamento de
lacunas estratégicas para crescimento nos clientes de carteira e de novos mercados e
produtos.

Como suporte para o desenvolvimento dessas agdes, adotou-se a Metodologia
para trabalhos praticos e aplicados, proposta por Marcondes, Miguel, Franklin e Perez

(2017), que possibilitou a empresa ter clareza do problema que a afetava no momento.

1.4. Cenario encontrado no inicio do estudo

Nesta fase, a empresa ndo apresentava um instrumento para a visualizacdo dos
projetos e processos que existiam para serem desenvolvidos ou entregues aos clientes,
nem a fase onde se encontravam ou estavam paralisados.

Ao fechar um novo contrato, o comercial efetuava uma analise superficial do
processo, respondendo “sim” ou “ndo” para algumas perguntas pré-formatadas. Nesse
sentido, as peculiaridades do cliente ndo eram detectadas, pois a visita comercial ndo era
tecnicamente suficiente para analisar todos os processos que o usuario necessitava.

No departamento de Implantagdo, ao efetuar a venda de um sistema, os clientes
necessitavam receber um cronograma com 0s controles, os quais eram entregues via
Excel, sem qualquer padronizagdo. Dessa forma como apresentavam, ndo havia
visualizacao das atividades em atraso e, sem cobrancas, as entregas nao eram realizadas.

Na implantagdo e no treinamento do cliente, o “implantador”, aos poucos,
detectava as particularidades de cada cliente. Assim sendo, havia inlimeras interrup¢des
nessa etapa, uma vez que era necessario configurar o sistema de acordo com a descoberta

feita, quando da usabilidade do software adquirido pelo cliente. Nesse interim, existia
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uma “pressao” por parte do cliente, que exigia as adequacdes do sistema sem custos
adicionais, afirmando que comprou o sistema completo, de acordo com a oferta oferecida
pelo comercial da empresa.

Na area de Desenvolvimento, ndo existia visualizagdo do que deveria ser entregue
e nem do tempo de realizagdo de cada tarefa, pois estas eram entregues aos
programadores, conforme suas urgéncias, surgidas no decorrer do periodo.

Nesse sentido, existiam inumeras necessidades identificadas, tais como: (1)
visualizacao das tarefas e atividades para atentar-se aos prazos € ndo atrasar as entregas;
(2) entrega de um cronograma ao cliente apds a venda do sistema para que, tanto ele,
quanto os implantadores, saibam, com antecedéncia, o que devera ser entregue conforme
datas combinadas; (3) necessidade de identificar o tempo de produtividade do
departamento de desenvolvimento, pois, marcando a hora inicial e final da execugao das
tarefas, seria possivel saber a capacidade operacional de seus desenvolvedores.

A partir disso, recomendou-se existir o controle de tempo durante as atividades
para que o técnico executasse seu trabalho, segundo a programagao fornecida pelo gerente
de projetos.

ApOs varios contratos concluidos com divergéncia entre expectativa e realidade
por parte do cliente na fase de implantacdo, intensificou-se a busca de uma solucao para
ambos os lados. O maior impacto negativo registrado, na época, foi com o cliente “A”,
em que foram estimadas cerca de trezentas horas de desenvolvimento para customizagao
que atenderiam suas particularidades, porém, ao todo, a equipe se dedicou ao projeto por
volta de duas mil horas. Nessa situacdo, o descontentamento foi tanto que o contratante
exigiu da empresa uma dedicagdo total e exclusiva ao seu projeto, o que gerou problemas
para o restante da carteira de clientes e com custo para a empresa, de forma a incitar
desacordos comerciais e perda de contratos.

Uma situagdo semelhante foi quando a empresa fechou contrato com uma empresa
do segmento téxtil. Na ocasido, a area comercial apressou a contratagdo do servigo e,
assim, detalhes importantes ao processo ndo foram coletados. Com isso, durante a
implantacao, surgiu a necessidade de fazer novas adequagdes do sistema sem custos
adicionais para o cliente, o qual, insistentemente alertava que, se o trabalho ndo atingisse
suas expectativas, ele cancelaria o contrato. A situacdo ficou insustentdvel e, em menos
de seis meses, a empresa perdeu o cliente. Com essa experiéncia, fez-se necessaria a
contratagdo de um profissional com conhecimento técnico na area de sistemas com a

funcdo de visitar o cliente e realizar um diagndstico completo de suas necessidades e
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expectativas em relacao ao produto. O profissional seria responsavel por fazer o processo
de aderéncia em que se levantaria a necessidade do cliente e confrontaria com o que a
empresa tem de padrdo para conseguir dimensionar o custo para venda. Isto posto, os
novos contratos seriam firmados, conforme o compromisso de ambas as partes.

Pretende-se, assim, oferecer alternativas gerenciais para o processamento das
informagdes disponiveis em seus setores responsaveis por novos projetos e pela
manuten¢do dos clientes ativos em carteira, como a area de Suporte Técnico,
Desenvolvimento e Implantacao.

As sugestoes aqui apresentadas buscardo viabilizar o processo € o gerenciamento
das informacoes, dos custos, ¢ das transacdes, de forma a sistematizar tais areas,
minimizando os custos de transacdo na empresa € otimizando seus recursos, com o

proposito de alavancar o desenvolvimento da empresa.

2. CONTEXTO E A REALIDADE INVESTIGADA

2.1. A empresa, o negocio e o mercado

A empresa foi fundada em 2008 por quatro socios em uma cidade do interior de
Sao Paulo, préoxima a capital do estado. Esta atua em todo o territério nacional e conta
com trinta colaboradores que se dividem entre as seguintes areas: administrativa,
comercial, desenvolvimento, implantacdo, qualidade, inovagdo e suporte técnico. Sua
especialidade ¢ propor solugdes tecnologicas a partir do reconhecimento e avaliagdo da
necessidade de seu contratante, com a finalidade de minimizar custos, otimizar processos
de vendas, financeiros, logisticos e gerar valor ao cliente no que tange a: emissao de notas
fiscais, logistica e pré-venda.

A missao declarada da empresa ¢ “desenvolver solucdes de software e tecnologia
0s quais necessitam emitir nota fiscal no ambiente externo da empresa.

Segundo a Associacao Brasileira das Empresas de Software (ABES), o mercado
de Tecnologia de Informac¢do (TI) no Brasil, incluindo hardware, software e servigos,
aumentou 9,2% no ano de 2015, contra os 5,6% da média global de crescimento. No
mundo, os investimentos nesse setor somaram US$ 2,2 trilhoes (ABES, 2016).

Ja no ranking de investimentos no setor de TI na América Latina, o pais se

manteve em 1° lugar, com 45% dos investimentos, somando US$ 59,9 bilhdes, seguido
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por México (20%) e Colombia (8%). Ao todo, a regido latino-americana soma US$ 133
bilhdes. Responsavel por quase metade dos investimentos em TI na regido, o Brasil
mantém uma lideranga regional relevante (ABES, 2016).

E uma empresa de pequeno porte no setor em que atua, com faturamento anual de
aproximadamente R$ 2,5 milhdes. Dentre seus principais concorrentes destacam-se
empresas de desenvolvimento de sofiware, gestdo empresarial, solugdes digitais e

dispositivos méveis. A empresa tem como produtos principais:

(a) Infolyn mobile NF-e: sistema voltado para empresas que necessitam emitir
Nota Fiscal Eletronica fora do estabelecimento. Ele atende a todas as
exigéncias fiscais. A empresa implementa o DANFE simplificado para venda

a pronta entrega com a emissao;

(b) Infolyn mobile pré-venda: sistema voltado para a otimizagao de processos de

venda, corresponde a um aplicativo de automacao de forca de venda;

(c) Infolyn mobile suite varejo: sistema mobile para contagem de estoque.
Desenvolvido para empresas com necessidade de criagdo de inventarios, agdes
de coleta e pesquisa de precos da concorréncia e operagdes de auditoria, como

conferéncia e reimpressdo de etiquetas em pontos de venda;

(d) Infolyn ERP: ¢ um sistema integrado de gestdo empresarial que visa ao
controle e ao gerenciamento de todos os processos e operacdes da empresa.
Atende empresas de pequeno a grande porte, em diversos segmentos de

negocios, nas areas administrativa, comercial, financeira e industrial.

2.2. Contexto historico

A empresa teve sua origem quando seus idealizadores, na época, programadores
em determinada empresa foram demitidos. A partir de entdo, decidiram se unir e abrirem
o proprio negodcio que se tornou, inclusive, concorrente da empresa onde trabalhavam.
Porém, a empresa foi estruturada de maneira informal, com forte atuagdo operacional,

técnica por parte dos sécios. Assim, cresceu de forma desordenada, sem governanga,
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métodos, processos, contratos, respaldada em uma estrutura relacional com parceiros e

até mesmo com funcionarios, prevalecendo, em muitos casos, a informalidade.

sOCIO 01

: SOCIO 02 SOCIO 03 sAcIo 04
Presidente

Qualidade,
Suporte,
Implantacdo

Administrativo Comercial e
Desenvolvimento Marketing

Inovacdo e
Desenv. Negdcios

Figura 1 - Estrutura Organizacional

Fonte: Elaborado pela autora, 2018.

2.3.  Principais clientes

Os principais clientes sao distribuidores varejistas dos mais diversos setores, 0s
quais possuem vendedores externos que necessitam emitir nota fiscal fora do ambiente
da empresa.

Os ramos de atividades que mais utilizam este tipo de servigo sdo: distribuidores
multimarcas, distribuidores exclusivos do segmento alimenticio, industrias e

distribuidores de produtos higiénicos.
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2.4. Concorréncia

Estao elencados a seguir quatro(a) dos principais concorrentes, sua localizagao,
atuacdo e especialidade: (1) PC Sistemas (Totvs): que atua em todo o territdrio nacional,
composta por dez unidades e seis Centros de Suporte, situados estrategicamente para
atender e levar capacitagdo aos clientes, pequenas, médias e grandes empresas da cadeia
de abastecimento (atacado distribuidor e varejo) (PCSIST, 2018); (2) Acécia Tecnologia:
empresa localizada no polo tecnolégico do Vale da Eletronica, Santa Rita do Sapucai —
MG, com atuagdo nacional.

Dentre seus principais produtos, destacam-se a produg¢dao de software para
gerenciamento remoto, telemetria, utilizando diversas interfaces, redes e protocolos de
comunicagdo, projetos e equipamentos eletronicos customizados, softwares embarcados
em diversas plataformas, IHM PC e embarcada, /ayouts de PCI e prototipagem, visando
a automatizar decisdes e acdes em processos locais e distribuidos (ACACIA, 2018);
(3)Softmovel — aplicativos mobile: empresa localizada em Porto Alegre, Rio Grande do
Sul, com atuag@o em territorio nacional e especializada no desenvolvimento de aplicagdes
para a computagdao movel (desenvolvimentos de sistemas mobile, venda de equipamentos
para a computagao movel, suporte, manutencao e treinamento) (SOFTMOVEL, 2018), e
(4) WMC Software: empresa localizada em Bento Gongalves, Rio Grande do Sul, com
atuacdo nacional, especializada em software de gestdo empresarial, que oferece
ferramentas e servigos em processos personalizados, ou seja, desenvolve as ferramentas,

de acordo com a necessidade do cliente (WMC, 2018).

3. ENTENDIMENTO DO PROBLEMA

Foram tratadas as percepgoes acerca dos principais problemas e oportunidades,
utilizando o “Diagrama Logico” que possibilitou a empresa uma representagao grafica de
proposic¢des relacionadas ao problema, aumentando o entendimento quanto as hipoteses
de forma racional e neutra.

Ap6s uma nova rodada de discussdes entre os integrantes do projeto, com base
nas informacdes e no diagrama logico construido, chegou-se a seguinte definicao do
problema da empresa, o qual serd o objeto deste estudo: subdimensionamento de horas

para o desenvolvimento de sistemas, baixo conhecimento dos usuarios e de profissionais
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do atendimento ao cliente, baixo engajamento dos colaboradores e processos nas areas,
levando a insatisfacdo do cliente, a altos custos de transacdo e a relagdes de incerteza que
geram: fechamento de propostas subdimensionadas; atraso nas entregas dos projetos; alta
demanda de chamados no suporte sem fechamento do ticket; altos indices de reclamacgdes
no suporte; retrabalho; funcionarios ociosos com demandas existentes, ¢ perda de
contratos.

Foram identificadas, assim, como provaveis causas do problema: a auséncia de
equipe multidisciplinar para a conducao dos projetos, a necessidade de capacitacao da
equipe, as faltas de gerenciamento dos projetos e de aderéncia na venda.

Observa-se que a precificagdo ndo leva em consideracdo os projetos de forma

global, interferindo no resultado financeiro e relacionamento com os clientes.

Quadro 2 — Diagrama Logico

Achados

Conclusoes

Hipoteses

Subdimensionamento de horas
para o desenvolvimento de
sistemas

Falta de integracdo entre as
equipes comercial, técnica e
suporte

Interferéncia de interesses
proprios na gestao

Entendimento preciso das
necessidades do cliente, antes do
desenvolvimento

Quando a negociacdo dos
contratos, a avaliacdo técnica e
a precificacdo nao sao
realizadas por equipe
multidisciplinar, fragilizam-se
os termos acordados, gerando
desconforto com o cliente pela
necessidade de revisao
contratual, o que impacta a
credibilidade da empresa no
mercado.

Ruidos de comunicacgdo entre as
equipes comercial, técnica e
suporte

Capacitagdo insuficiente do
suporte técnico

Falta de fluxo de informagdes
que permeie todas as equipes
para as atualizacdes e
customizagoes dos sistemas

Apos a entrega de um projeto,
ndo existe preparacdo de toda a
equipe para gerir ¢ dar suporte
adequado ao contrato
(customizagdes realizadas,
previsdo de atualizagdes e
outras especificidades)

A precificagao realizada nao
esta levando em consideracao o
contrato de forma global, com
todas as especificidades ¢ as
demandas que surgem no
decorrer da prestacdo de

servicos, gerando insatisfacdo e
interferindo diretamente no
relacionamento com os clientes.
Ap0s o desenvolvimento nao é

feita a documentagéo e
transferéncia de conhecimento.

Naio existe a analise de
aderéncia.

Racionalidade limitada

Continua
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Continuagao

Achados Conclusoes Hipoteses
Ha dificuldade de os usuarios
finais entenderem os sistemas,
onerando o suporte que, muitas
vezes, ndo esta preparado para

responder as questdes

Capacitagdo insuficiente do
usudrio final

Fonte: elaborado pela autora, 2018.

Recorreu-se a uma reunido inicial em forma de entrevista com os sécios da
empresa, para que fosse possivel realizar a coleta de informagdes que possibilitassem a
identificacao de sintomas de problemas, tais como: estresse gerado com as implantagdes,
insatisfacdo dos clientes, lacunas de gestdo, falhas na precificagdo dos projetos e
constantes retrabalhos.

A consolidagdo desta reunido ¢ apresentada no quadro 4, num formato que
apresenta a sintese da reunido inicial: em conversa preliminar com os sécios, eles foram
questionados acerca de uma séria de temas, notadamente sobre as principais dificuldades
enfrentadas no dia a dia da empresa, as possiveis causas da dificuldade, as formas de

atuacao, comportamento dos clientes e da concorréncia, além de visao global do negocio.

Quadro 3 - Reunido Presencial de entrevista com socios

Perguntas

Achados

Hipoteses

a) Que desempenho ¢
considerado insatisfatorio? Que
sistemas, processos, recursos,
provocam o baixo desempenho?
Hé implicagdes para a atuagao
no mercado?

E considerado insatisfatorio o
processo de implantagdo. A
expectativa versus a realidade ¢
um dos pontos que apresentam
maior insatisfagdo. As
demandas geradas para a equipe
nesse processo demonstram e
afloram o nivel de insatisfagao,
o0 baixo desempenho e falha ou
a falta de alguns processos, os
quais colaboram com isso.

Apds o processo de
implantacao, o cliente adaptado
acaba fluindo nos processos e,
na grande maioria das vezes,
fica satisfeito com o produto ou
servigo. Apos um certo tempo
de uso, sente a necessidade de
inovagdes, as quais sdo pouco
geradas pela empresa, pela falta
de foco e desempenho baixo da
equipe de produgdo, que ndo
permite a geragdo e criagdo de
novos produtos.

b) Qual ¢ a relevancia dessas
dificuldades e deficiéncias para
o atingimento de objetivos no
negdcio?

E de alta relevancia, o estresse
gerado no processo de
implantacdo afeta e desgasta
toda a equipe e, a falta de
eficiéncia, faz com que novos
produtos demorem
demasiadamente para serem
concluidos.

Muito relevante. Perde-se muito
tempo com retrabalho e
renegociacdes com os clientes, e
a inovagdo que seria uma das
coisas mais importantes para o
core da empresa, muitas vezes &
preterida.

Continua
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Continuagdo

Perguntas

¢) Quais seriam as possiveis
causas dessas deficiéncias?

Achados

Falta de acompanhamento e de

medicao dos indices de trabalho.

Hipoteses

Falhas na precificagdo de
projetos. Orgamentos feitos de
forma superficial.

d) Houve tentativas anteriores
de solugdes? Se sim, quais
resultados foram obtidos?

Nio, todos os socios tinham
ciéncia da necessidade de
melhoria dos processos, mas
postergavam qualquer tomada
de decisdo sobre o assunto.

Naio, muitas vezes a correria ndo
permitia parar para criar um
plano de agdo que pudesse
atenuar o problema.

g) As possiveis mudangas,
decorrentes da solugdo do
problema ou aproveitamento da
oportunidade, serdo aceitas pela
cupula e pelo pessoal gerencial?

Toda informagdo sera analisada,
estudada e aproveitada da
melhor maneira possivel.

As decisoes sao sempre
colegiadas. Qualquer boa ideia é
bem-vinda. Avaliar a
oportunidade é importante e
considerar o que o socio pensa
também.

h) A quem deve satisfazer?

Clientes e socios.

Clientes internos € externos.

i) O que a empresa quer que
aconteca como resultado do
projeto?

Tornar-se referéncia no setor de
atuacdo por meio de geragdo de
valor para os clientes,
colaboradores empenhados e
satisfeitos e retorno financeiro.

Profissionalizagao, satisfagdo
dos clientes internos e externos
e maior retorno financeiro.

j) Quem avaliara / julgara a
eficiéncia e eficacia do projeto?

Os soOcios.

Os sécios.

k) Como este projeto se encaixa
em tudo o mais que estd em
desenvolvimento ou mudanga
na empresa?

Pela vontade de melhorar
sempre.

E importante que ptiblico
interno e externo esteja ciente de
que nosso principal objetivo é
entregar um produto de
qualidade, em um prazo aceito,
buscando garantir bom
atendimento e satisfagdo do
cliente.

1) Existem elementos dentro e /
ou fora da situagdo que podem
ser vistos como imutaveis /
intocaveis no processo?

Nao.

Nao.

m) Como estdo o nivel do
relacionamento interpessoal, a
estrutura e o atendimento as
normas e aos valores da
empresa?

Vem evoluindo. Os objetivos da
empresa tém sido colocados em
primeiro lugar.

Apesar de informal e ainda com
um método em construcdo as
normas e os valores t€ém sido
respeitados.

Continua
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Continuagdo

Perguntas

Achados

Hipoteses

0) Que passos e agdes ja foram
visualizados para a solugdo ou
problema ou oportunidade?

A principal agdo esta sendo feita
no processo comercial e
implantacdo. Estad em
desenvolvimento uma
metodologia de aderéncia entre
produto e cliente de forma que
se possa conhecer a operagdo do
cliente a fundo e prover a
melhor solugdo possivel.

Os socios tém realizado
capacitacdao em gestao.

p) Que pessoas, equipamentos,
informacoes, financiamento e
outros recursos serao utilizados
para promover a solugdo ou
oportunidade?

Toda a equipe estd mobilizada
para achar a melhor solug@o.
Em termos de custos, sera
preciso avaliar a capacidade de
caixa da empresa, contudo,

Os sdcios concordaram entre si
em investir tempo e dinheiro na
implanta¢do de uma solugao.

nenhuma possibilidade sera
descartada.

Fonte: elaborado pela autora, 2018.

A empresa apresenta questdes relacionadas a racionalidade limitada, pelo motivo
de que os clientes externos apresentam dificuldade em interpretar e processar as
informacgdes disponiveis, 0 que nao esta previsto nos contratos (ex ante) € 0s sOCi0s
possuem limitacdo técnica e comportamental.

Para Silva e Brito (2013), a racionalidade ocorre apenas de forma limitada, pois a
mente humana, que utiliza métodos heuristicos para efetuar o reconhecimento, a busca e
a selecdo de informagao, apresenta capacidade limitada de processar informacao, ou seja,
“o ser humano ¢ intencionalmente racional, mas somente de forma limitada” (Simon,
1957, p. 24).

Portanto, nota-se auséncia de conhecimento dos clientes e conflitos na relacao
entre usuarios, desenvolvedores, cliente final, que criam obstaculos e até impactam o
relacionamento. O usudrio tem dificuldade de operar o sistema e, entdo, o sistema passa
a ser o culpado. A questdo esta na falta capacidade técnica dos usudrios, no
desengajamento entre as areas, na baixa integracdo da comunicagdo, que gera custos nao
esperados (ex post). Muitas vezes, tais situagdes oneram os proprios socios que tém que
se deslocar até o cliente para ensinar conceitos fiscais e de parametrizagdo que deveriam
ser de propriedade e responsabilidade dos clientes.

Constantemente, a empresa se depara com a necessidade de gerenciar situagdes

ocasionadas pela incerteza, pois ha assimetria de informagdes entre as partes, tanto
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interna, quanto externamente. Nota-se que a necessidade do cliente, muitas vezes, ¢
diferente daquilo que a area técnica desenvolve, assim como o que chega ao suporte
(manutencdo da operagdo) e o que efetivamente foi vendido. Destaca-se, ainda, que o
usudrio final s6 conhece o produto pronto apos a implantacdo, o que traz para a empresa
outros impactos negativos apos a implantacdo do sistema. “[...] a incerteza ¢
progressivamente  convertida em risco, probabilisticamente calculavel e
matematicamente modelavel, e nos encontramos novamente na seara tedrica ortodoxa.”
(Silva, 2006, p.269).

Os clientes foram surgindo de forma organica, sem um processo estabelecido de
prospeccao, o que ratifica seus problemas com a profissionalizacdo da empresa. A cada
contrato firmado com um cliente, a empresa utiliza um de seus produtos de prateleira e
realiza as customizagdes necessarias, assim, cada projeto possui suas especificidades.

No momento da venda, as customizagdes eram oferecidas para adequar o produto
ao cliente, porém ¢ frequente o subdimensionamento de horas no momento da
precificagdo. Além disso, com as atualizacdes dos sistemas, surgem novas necessidades
que nao foram contempladas na precificagcdo, gerando novos custos ndo previstos (ex
post). O cliente, normalmente, se nega a renegociar os valores inicialmente contratados,

onerando a empresa.

[...] os custos ex-ante de preparar, negociar e salvaguardar um acordo bem
como os custos ex-post dos ajustamentos e adaptagdes que resultam quando a

r

execucdo de um contrato ¢ afetada por falhas, erros, omissdes e alteragdes
inesperadas. Em suma, sdo os custos de conduzir o sistema econémico (Williamson,
1993 apud Zylbersztajn, 1995, p.14).

E possivel observar a divergéncia de ideias entre as liderangas, que dificultam a
coesdo nas decisdes e que acabam se estacionando em interesses proprios, sejam estes
entre as areas, clientes internos ou clientes externos.

O comportamento oportunista pode ser explicado como a atitude de um agente
que visa a seus proprios interesses, sem nenhuma preocupacao de que seu comportamento
seja prejudicial a outra parte da relagdo (Shervani, Frazier, & Challagalla, 2007).

A partir do entendimento e definicdo do problema, foi desenvolvido um
planejamento para a empresa, o qual tem como objetivo diminuir, de forma relevante, o
subdimensionamento de horas dos projetos contratados, além de garantir a fidelizagdo e

a satisfagdo dos clientes, bem como a redu¢ao dos custos de transacao. Para viabilizar sua
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implantacao, serd necessario o envolvimento dos quatro socios no decorrer do periodo
proposto de implanta¢do e manutengdo, estimado em 18 meses.

Como subsidio ao diagnodstico em que se apresentardo proposigdes preliminares a
solucdo dos problemas identificados, apresenta-se, na Figura 2 o diagrama com o
mapeamento dos efeitos encontrados e suas possiveis causas, utilizando a proposta do
Diagrama de Ishikawa, também conhecido como Diagrama de Causa e Efeito ou
Diagrama Espinha de Peixe, proposto por Ishikawa (1993).

O diagrama de causa e efeito ou diagrama de Ishikawa (Figura 2) foi utilizado
para estimular o pensamento criativo da empresa, para gerar num grande nimero de ideias
a respeito do problema e o consenso do principal identificado como: déficit financeiro na
operac¢ao final dos projetos entregues onde proporcionou ajustes no item 4 deste trabalho,

tratado como Diagnostico.
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Figura 2 - Relagdes de causa e efeito consideradas no entendimento do problema

Fonte: Elaborado pela autora, 2018
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4. DIAGNOSTICO

De acordo com Marcondes et al. (2017, p. 17), uma oportunidade ¢ “aquela que
existe essencialmente no ambiente externo e que desencadeia a busca pela conquista e/ou
retencdo de clientes”. Esclarecendo o conceito, os mesmos autores afirmam que “toda
oportunidade decorre de necessidades percebidas nos clientes/consumidores, atuais ou
potenciais, sendo algo ainda ndo descoberto ou suficientemente atendido por um
concorrente, que se torna passivel de criagdo de valor superior aos produtos/servigos da
empresa’.

Ainda segundo Marcondes et al. (2017, p. 17), pode-se considerar como problema
“todo obstaculo que dificulte ou impega a empresa de melhorar a sua eficiéncia e/ou
eficacia, em qualquer dimensdo do negodcio, especialmente quando vindo dos
concorrentes’.

Com base nessas concepgoes, apresentam-se, a seguir, os aspectos identificados
como oportunidades e problemas observados na empresa, objeto deste estudo.

Além do diagrama logico utilizado, as entrevistas, a espinha de peixe, a empresa
também forneceu casos praticos pelos quais ¢ possivel observar os impactos causados
pelos desvios na precificagdo de horas de desenvolvimento técnico e outros problemas
derivados originados: o Quadro 4 demonstra esses casos. Os sdcios exemplificaram casos
praticos nos quais houve subdimensionamento de horas quando da contratacdo dos
Servigos.

Destaca-se o caso do Cliente A (A), no qual foram gastas mil e cem horas e
cobradas seiscentos e noventa horas somente, totalizando cerca de R$ 83.000,00, ainda
sem renegociacao dos valores. Tal exemplo ilustra situagdes vivenciadas de forma

recorrente pela empresa.
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Situacio

Caso Pratico

Precificacdo de horas subdimensionadas

No caso “A”, foram utilizadas 1.100 horas e
cobradas 690 horas somente, totalizando a
diferenga de 410 horas que ndo foram
contabilizadas inicialmente.

Novas customizagdes necessarias nao previstas
em contrato.

Sao previstas, mediante andlise e envio de
proposta comercial. Atualmente de 70% a 80%
estdo sendo pagas.

Assimetria de informagdes no diagnostico de
necessidades do cliente.

Devido a complexidade do projeto, foi feita uma
analise superficial: foram estimadas 300 horas de
desenvolvimento, contudo, no total do projeto,
foram gastas 1100 horas, das quais 410 podem ser
classificadas como retrabalho (conflito de
informagdes).

Insatisfagdo do cliente que onera a manutengao
dos contratos (deslocamento dos socios e outros
investimentos).

Dependendo do caso, os socios tém que ir ao
cliente, entender o caso da insatisfacéo e,
geralmente, bonifica-se o cliente em algum
servigo que seria cobrado, para que gere uma
reversao da insatisfacdo. Caso “B” -
deslocamento para Campinas com dispéndios e 5
horas em treinamento extra ndo remunerado.

Suporte técnico: elevado nimero de abandonos
(ndo atendimento).

Varios clientes reclamam de esperar muito tempo
na fila de atendimento no telefone ou chat
(periodos sazonais). Com isso, ha desvios, pois,
os clientes ligam no ramal do suporte e ndo
conseguem atendimento. As ligagcdes acabam
sendo direcionadas para o comercial que estima
um gasto de, no minimo, 20 horas mensais que
mensais ndo sdo remuneradas. Custo de R$
2.400,00 nessas horas.

Assimetria de informacodes — falta de
esclarecimentos técnicos por parte do cliente.

Varios recursos tiveram que ser feitos e refeitos
por falha na coleta das informagdes junto ao
cliente e muitos recursos liberados com erro,
gerando retrabalho.

Racionalidade Limitada, causada pela incerteza
de informagoes, incompletas ou desconhecidas,
tanto internas quanto externas.

Pode-se citar novamente o caso “A”. Foram
gastas 1100 horas, cobradas 690 horas e as
demais 410 horas foram de retrabalho. Prejuizo
estimado em R$ 49.200,00.

Eventuais quebras de contrato e impossibilidade
de adequagdo, considerando as especificidades de
cada projeto.

Caso “C” — no momento da virada, o cliente quis
incluir o desenvolvimento do contabil na solugdo
da empresa (customizagdo). A empresa
comprometeu-se a dar todo o suporte para o
desenvolvimento. Por fim, isso ndo ocorreu € a
empresa nao tinha conhecimento suficiente para
entregar a demanda. Houve quebra de contrato e
prejuizo estimado em R$ 30.000,00.

Comportamento oportunista dos clientes que se
aproveitam da situagdo para cobrar entregas
maiores do que as previamente contratadas

Fato que ocorre com frequéncia, gerando
conflitos internos e com o cliente. Estima-se que
este tipo de situagdo consome 10% das horas de
desenvolvimento, totalizando 60 horas, no valor
aproximado de R$ 7.200,00.

Os contratos estabelecidos e de longo prazo
geram relagdes de confianca que interferem
negativamente nos custos.

Ocorréncia evidenciada principalmente nas
relagdes com os clientes mais antigos, que
iniciaram o relacionamento com a empresa em
uma época em que a empresa tinha outra
realidade de custo.

Fonte: elaborado pela autora, 2018.
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Para demonstracao, usou-se a constru¢do do diagrama logico, contendo as
principais informagdes do diagndstico e casos praticos ilustrados, elaborou-se uma sintese
dos direcionamentos do projeto estabelecidos até a atual fase, com base nos conceitos
tedricos apresentados por Weiss (2016).

a) Objetivo: apresentar a empresa solugdes estratégicas com foco na melhoria da
produtividade para criagdo de valor da empresa e estabilizagdo financeira.

b) Justificativa: A empresa apresenta um histérico, mostrando anteriormente de déficit
financeiro em varios projetos entregues.

c¢) Escopo: contratos subdimensionados; insatisfacdo e interferéncia no relacionamento
com o cliente; altos custos de transacdo ndo observados e acompanhados pelos clientes;
falta de engajamento entre as areas; falta de capacitacdo técnica no suporte e altas taxas
de abandono; relevancia da escolha: estabilidade financeira para crescimento da empresa;
o processo de escolha levou em consideragao: desempenho considerado nao satisfatério
financeiro e operacional, fatias de mercado ndo atendidas, expectativas e necessidades
dos clientes e da empresa inferior as suas reais oportunidades; tomadores de decisdo:
deliberagdes sem coesao.

d) Participantes Empresa e Cliente: os quatro sdcios da empresa e mais um cliente a ser
selecionado (contrato - piloto)

Para contribuir com visdo empresarial da empresa, utilizou-se o instrumento
focado na constru¢ao do Modelo de Negdcio da empresa com o objetivo de descortinar
aos olhos dos acionistas a importancia de se gerar valor para a empresa pelos olhos e

percepgao dos clientes.

4.1. Modelo De Negocio

Segundo Johnson, Scholes e Whittington (2007, p. 81), “¢ importante enxergar
valor através dos olhos do cliente. Embora essa declaragdo possa parecer evidente, pode
nao ser muito fécil fazer isso por diversas razdes”: entende-se que a missao declarada e
os valores da empresa ou funcionalidade dada podem ou nao atender as expectativas ou
as necessidades dos clientes.

Ainda no que tange ao desenvolvimento de negdcios, Johnson, Kagermann e
Christensen (2015) ressaltam que o atributo mais importante de uma proposta de valor ao

cliente € sua precisao e nos sugere um modelo de negdcios, em que:1°.) proposta de valor
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ao cliente (PVC), um negocio focado para o cliente; 2°.) férmula do Lucro, um negdcio
lucrativo; 3°.) principais Recursos, um negdcio que seja um gerador de recurso; 4°.)
principais processos, por fim, um negocio que seja facil de replicar, com processos.

Para isto, recorreu-se a técnica proposta por Osterwalder e Pigneur (2010), para
desenhar e analisar o modelo de negdcio existente. O Quadro do modelo de Negdcio
apresentado na Figura 3 foi desenvolvido para: (a) identificar oportunidades de negdcios,
(b) avaliar a percepcao de valor da empresa quanto ao seu produto, (c) criar estratégias
da empresa a curto, médio e longo prazo, dando continuidade ao desenvolvimento da
empresa e contribuindo para o encaminhamento e resolucao do problema.

O modelo de negdcio apresenta, como proposta de valor, desenvolver solucdes
tecnoldgicas que contribuam para que seus contratantes possam conquistar: (a) reducdo
de custos operacionais com diminuicao dos custos de transacao; (b) solugdes que visem
ao bom custo financeiro para cliente final ou aumentar margem; (c) agilidade logistica
que possibilite uma venda répida, a qual garanta do processo de rastreabilidade do

produto, desde o ponto inicial da venda, a entrega no cliente final.

Como fontes de receita, tem-se: (a) licengca dos produtos: Infolyn ERP, Infolyn
Mobile, Infolyn Suite; (b) customizacao de servicos; (c) vendas de horas de suporte; (d)
mensalidade-manutencdo dos servigos prestados (horas e abrangéncia utilizagdo de
modulos); (e) consultoria de horas para Gerenciamento de banco de dados; (f) horas de
capacitagdo e treinamento — interno e externo. Sugere-se que a empresa foque na proposta
de valor para o cliente dentro de um escopo predeterminado e cumprido para estabilizar

suas fontes de renda da empresa.



35

Parceiros-chave

e BNI;

e Parceiro de Cloud;

e  Marketing digital;

Atividades-chave

e Emissdo de Nota
Fiscal,
obrigatoriedade
legal,

e Gestdo de
Projetos para
otimizagdo de
custos ¢ entrega,

e Teste de software
para
gerenciamento da
qualidade e
entrega para o
cliente;

e Diagnostico de
aderéncia
(compatibilida-
de).

Recursos Chave

e Desenvolvedores;

e Licengas
tecnologias;

e Sistemas;

e Vendedores;

e Infraestrutura
fisica.

Proposta de valor

Desenvolver
solugdes
tecnologicas que
contribuam para
que seus
contratantes
possam
conquistar:
Redugao de custos
operacionais com
diminui¢ao dos
custos de
transagao;
Solugdes que
visem ao bom
custo financeiro
para cliente final
ou aumentar
margem;

Agilidade logistica
que possibilitem
uma venda rapida,
a qual garanta do
processo de
rastreabilidade do
produto, desde o
ponto inicial da
venda, a entrega
no cliente final.

Relacionamento
com o cliente

e  Midias
sociais;
o  Mailing
digital,
Face a face;
Pos-venda;
Telefone;
Site da
empresa.

Canais

e Vendas
diretas
(modelo
forga de
vendas);

e  Suporte,
implantacao
e qualidade.

Segmentos de
mercado

e Distribuidores;

e Revendedores;

e Varejos de
produto acabado
(varejo em
geral).

e Sistemas,
softwares e
tecnologias;

o Equipes de

de produto ¢
gestdo;

de
vendas;

e Agéncias e
assessorias;

e  Manutengao

Estrutura de custos

desenvolvimento

e  Servidor;Comissdo

estrutura fisica.

Fontes de receita

de modulos);

Consultoria de horas para Gerenciamento banco de dados;

e Horas de capacitacao e treinamento — interno e externo.

Licenga produto: Infolyn ERP, Infolyn Mobile, Infolyn Suite;
Customizagao de servigos;

Vendas de horas de suporte;
Mensalidade manutengdo dos servigos prestados (horas e abrangéncia utilizagdo

Figura 3 — Quadro do Modelo de Negbcio

Fonte: Elaborado pela autora, 2018.
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Como instrumento para apresentar oportunidades, foi utilizado o quadro de
oportunidades estratégicas, oriundos dos estudos e exploracdo da matriz SWOT,

conforme se apresenta no topico seguinte.

4.2. Oportunidades estratégicas

A Matriz SWOT foi construida para aumentar a percep¢do dos socios sobre o
negocio e a necessidade de transformar fraquezas e ameacas em oportunidades
estratégicas e boa experiéncia. Ao realizar a Matriz SWOT Cruzada evidenciaram-se as
oportunidades de melhorias que ndo estavam sendo exploradas e que poderiam ter agcdes

imediatas, visando a uma melhoria de processos e resultados.

Segundo Johnson et al. (2007), a matriz SWOT trata das principais questdes do
ambiente empresarial e a capacidade estratégica de uma organizagdo que tendem a causar
maior impacto no desenvolvimento da estratégia. A matriz SWOT ¢ uma ferramenta
estratégica simples e quando bem aplicada pode apoiar a empresa na sua estratégia. O
ambiente interno da empresa se refere a todos aqueles fatores sobre os quais a organizagdo
tem controle, que sdo as forgas e fraquezas, uma vez que as decisdes que podem ser
mudadas pela empresa fazem parte de seu ambiente interno. J4, no ambiente externo, sao
avaliadas questdes em que a organizagao nao possui controle, que sao oportunidades ou
ameacas. Apos a Matriz SWOT, um segundo passo foi criar uma matriz SWOT cruzada,
norteando a importancia de unir todas as informagdes levantadas pelos gestores e avaliar
a melhor estratégia, bem como estruturar os planos de a¢ao de acordo com a necessidade
de cada quadrante: (a) o plano de conquista (oportunidade versus fortalezas); (b) o plano
de defesa tatica (ameacas versus fortalezas); (c) o plano de recuperacdo, priorizagdo e
tempo (oportunidades versus fraquezas); (d) como também o plano de sobrevivéncia

(ameacas versus fraquezas).

Kotler e Keller (2000, p.10) afirmam que “algumas vezes um nego6cio tem um
desempenho ruim ndo porque faltem a seus departamentos as forgas necessarias, mas
porque eles ndo trabalham em conjunto, como uma equipe”. Os autores evidenciam aqui,
mais uma vez, que sem um gerenciamento integrado com visao sistémica e adequado a
realidade da empresa, por mais for¢as que uma companhia tenha, os resultados podem

nao aparecer. A analise do ambiente externo ¢ tudo aquilo sobre o que a empresa nao tem
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controle, como questdes meteorologicas, acdes governamentais € dos concorrentes,
habitos de consumo e avangos tecnologicos. Ao fazer a correlagdo, pode-se entender
como suas For¢as podem potencializar Oportunidades e defender a empresa de Ameagas,
e de que maneira suas Fraquezas podem atrapalhar as Oportunidades ou tornar as

Ameagas ainda mais perigosas.

O cendario que identifica os principais aspectos internos e externos a empresa,
delineado com a utilizacdo do modelo proposto por Johnson et al. (2007), encontra-se

apresentado na Figura 4.

ANALISE INTERNA

FRAQUEZAS

. Empatia_ dfls socios * Falta confianga no processo
* Customizagdo + Tecnologia desatualizada

* Instalagdo fisica *  Assimetria informag3o

* Custo do Produto * Informalidade legal

* Software amigavel -

Gestdo paternalista
* Marketing outbound
+ Qualificagdo operacional limitada

AMEACAS

* Gestdo e monitoramento dos * M3 experiéncia dos clientes
processos. + Altos custos de transacdo

* Gestdo e monitoramento de * Novos concorrentes
aderéncia nas vendas e * (Crise econdmica
customizagdes. + Entrada tecnologias disruptivas/IOT

* Crescimento de mercados para MPE
* Crescimento econdmico regional

mudanga mindset das MPESs — busca
insercdo tecnologia para os negdécios

ANALISE EXTERNA

Figura 4 - Matriz SWOT

Fonte: elaborado pela autora, 2018.

Com base nessa andlise, elaborou-se um cruzamento entre 0s aspectos internos e
externos com o objetivo de identificar estratégias dedicadas a utilizacdo de forcas e
minimizacdo de fraquezas para aproveitar as oportunidades e mitigar o efeito das

ameacgas.

Apresentada na Figura 5, essa analise indica algumas acdes a serem
providenciadas de imediato, principalmente no que diz respeito ao Plano da

Sobrevivéncia, com medidas de neutralizagdo de riscos oriundos de contratos com alto
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custo de manutenc¢ao. Estrategicamente, avangar mais rapidamente com a qualificacao do

suporte, minimizando o impacto dos tickets de atendimento recorrentes.

Como decorréncia desta analise, sugere-se uma escolha estratégica que tem - como
objetivo = analisar a entrada e consolidacao da empresa no seu segmento de atuagao,

como também a entrada e o posicionamento de novos produtos. Segundo Johnson et al.
(2007, p. 284), a estratégia hibrida tenta atingir simultaneamente a diferenciagao e o prego
mais baixo do que o dos concorrentes, onde o sucesso da estratégia depende da capacidade
de entregar mais beneficios aos clientes junto com precos baixos, a0 mesmo tempo em
que se atingem margens suficientes para reinvestimento, as quais possibilitem manter e

desenvolver as bases de diferenciagao.

AMEACAS

FRAQUEZAS

Estabilizag8o nos custo dos
produtos e servigos.
Dimensionamento rentavel
nas vendas.

Crescimento mercados Pet,
cosméticos e A&B.

* Customizagdo; « Anélise de custos;

Diferenciagdo produtos;
Agregar novos servigos.

Gestdo de resultados ( 2018)
Alinhamento propdsito
(2018);

Qualificagdo Time ( 2018);
Atualizagdo Tecnologia

Renegociagao contratos;
Novos negdcios;

Joint Venture;
Incremento politica

( 2019/2020); vendas.
*  Cultura voltada processo
(2018).

Figura 5 - SWOT Cruzada

Fonte: elaborado pela autora, 2018.

Com a exploragdo da Matriz SWOT e da Matriz SWOT Cruzada, foi possivel criar
um quadro de oportunidades estratégicas para apresentar, a empresa, um plano de agdes
que podem ser implementadas em curto, médio e longo prazos. Os “achados” indicam as
oportunidades, as conclusdes sinalizam os “porqués” e “para qué”, e as hipdteses, o ganho
para empresa, gerando um olhar dos stakeholders para uma escala de investimentos e

oportunidades de ganho.
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Achados Conclusoes Hipoteses
Garantia do Seguranga para o cliente, pois ele podera rastrear o Oferta de Valor
processo caminhdo, seu produto e otimizar sua rota,
rastreabilidade potencializando o custo e gerando confianca.

Garantia do O revendedor tira o pedido e automaticamente cai no Oferta de Valor
processo centro de distribui¢do, onde se separa o produto ¢ o
rastreabilidade prepara para entrega ao cliente. Todo esse processo deve
acontecer de forma on-line, garantindo o controle de
estoque e produtos a pronta entrega.
Reducdo dos custos | A diminui¢do dos custos de transacdo possibilitard maior | Vantagem
operacionais investimento e qualidade interna para o time. competitiva
Viabilizagdo de Os precos devem ser refeitos, considerando o custo real, | Vantagem
custos margem de lucro e risco. competitiva
Desenvolvimento e | Abrir novos mercados se faz necessario para a Desenvolvimento
aplicabilidade para | longevidade da empresa. de negocio
franquias
Mercado Pet Abrir novos mercados se faz necessario para a Desenvolvimento
longevidade da empresa. de negoécio

Roteirizador com
parceria com

Uma alianga para gerar ganho para o cliente.

Oferta de valor com
alianga estratégica

estar aptos a solucionar e a ajudar o cliente com
eficiéncia e clareza, a fim de reduzir custos transacionais
e aumentar a satisfagcdo do cliente.

Google Maps
Atualizagdo do Redugido dos custos de transacdo. Hoje o sofiware Inovacgao
Software apresenta “erros” que acarretam alto custo no suporte ¢ Incremental

no atendimento.
Qualificagdo do Pessoas certas no lugar certo. A Escola Corporativa Oferta de valor,
time nasce com o objetivo de qualificar o time. Todos devem | cadeia de valor 1%

Alinhamento de
cultura e proposito

Os colaboradores deverdo viver “quem somos” e a oferta
de valor. Viver a cultura trara engajamento da equipe,
ambiente saudavel de trabalho, maior eficiéncia e
produtividade, o que resultara, inclusive, em clientes
satisfeitos.

Inovagao
organizacional com
foco no
desenvolvimento do
negocio.

Cultura voltada ao
processo

Fazer mais com menos, este ¢ proposito.

Inovacgao
organizacional com
foco no
desenvolvimento do

O objetivo ¢ qualidade nos /eads, agendamentos
inteligentes, padronizagdo de materiais de apresentacao
para o cliente e discursos, analise de aderéncia com o
produto e negociacdo inteligente.

negocio.
Criacdo de uma Criar uma unidade de negocio para desenvolvimento em | Desenvolvimento
unidade de negb6cio | que o seu foco sera dado a novos desenvolvimentos e do negocio
customizagdes com especificidade. Isolar o
desenvolvimento do “caos” garantird entrega e
qualidade.
Criagdo da politica | Vender para o publico certo o que suprird uma Inovacdo
de vendas necessidade e garantira a empresa seu posicionamento. incremental

Continua
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Continuagdo
Achados Conclusoes Hipoteses
Solugdes SAAS Oferta de agilidade e facilidade para o cliente. O sistema | Vantagem
podera ser acessado de qualquer lugar com conceito on- | competitiva e oferta
line e em plataforma movel. de valor
(Programa como servico)
Fébrica de APP Atender a uma demanda de mercado e aproveitar a Inovagdo de novos
tendéncia. Oferecer a pequenos empreendedores seu produtos
comérceio digital.
Bloco K Atualizagao fiscal necessaria para segmento do varejo. Oferta de Valor
Oferecer ao cliente facilidade e vantagem competitiva.
(Registro de controle da produgdo e do estoque, ¢ uma
das partes de informagdo do SPED Fiscal ICMS/IPI)
Implementagdo area | Garantir que a cadeia de valor seja vivida. Entregar o Inovacdo
Qualidade produto com qualidade e funcionalidade, garantindo a organizacional com
satisfacdo do cliente. foco na cadeia de
valor
Mailing digital Estreitar a comunicagao e o relacionamento com o Oferta de valor
Midias Sociais cliente e aumentar a visibilidade e o posicionamento da
empresa.
Aliancas Para desenvolvimento, espago e gerenciamento da Desenvolvimento
estratégicas nuvem, utiliza-se o Google Maps. Buscar parceiros que de negocio
gerem valor para o produto e para a empresa.

Fonte: elaborado pela autora, 2018.

Para subsidiar o processo decisorio, foi sugerido o estudo da cadeia de valor da
empresa, onde a empresa pudesse observar a posicionamento das areas, necessidade de
viabilizar recursos, de acordo com a sua importancia e retorno esperado de cada area.

A partir do desenho das descrigdes, foi possivel estabelecer o engajamento da
empresa, divisdo de responsabilidades e suas fun¢des, conforme o seu posicionamento na
cadeia de valor.

A cadeia de valor foi utilizada para identificar o posicionamento das areas da
empresa, observando a necessidade de atengdo e de criagdo de recursos, direcionando o
posicionamento estratégico da empresa, com a intencdo de se obter vantagem
competitiva. Considerando como vantagem competitiva o valor que uma empresa cria
para seu cliente, ou seja, um valor melhor (custo ou diferencial) do que o de seu
concorrente, a andlise = via cadeia de valor = possibilita uma identificagdo de como se
posicionar estrategicamente em seu setor.

Segundo Novaes (2001, p.184), o conceito de cadeia de valor foi desenvolvido
por Porter. O conceito ¢ de muita simplicidade e, por isso, talvez, mostre-se tao
importante no contexto econdmico-social em que se inserem as empresas, devido a
crescente globaliza¢dao dos negdcios e mercados. Para Porter (1989, p.33), “toda empresa

¢ uma reunido de atividades que sdo executadas para projetar, produzir, comercializar,
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entregar e sustentar seu produto. Todas estas atividades podem ser representadas,
fazendo-se uso de uma cadeia de valores [...]”.
A cadeia de valor, sugerida na Figura 6, vislumbra seu desenvolvimento,

consoante a escolha estratégica Hibrida de Diferenciacao e Custo.

Compras

Administracdo e Financas

Recursos Humanos
Marketing

Desenvolvimento e Infraestrutura

Inovacao
& Implantagéo Suporte Qualidade Vendas
Tecnologia

Figura 6 - Cadeia de Valor da empresa

Fonte: Adaptado de Porter, 1998, p. 437-510.

4.3. Cadeia de valor

A analise da cadeia de valor possibilitou detalhar os processos estratégicos que
fazem parte da empresa. De acordo com Porter (1998), a realizagcdo destas atividades,
com um custo menor ou com maior competéncia do que os concorrentes, proporcionam
uma vantagem competitiva. Enquanto as atividades diretas (primarias) respondem pela
criacdo de valor para o cliente, as indiretas (secundarias) permitem a continuidade da
prestagao de servigos da empresa. Por se tratar de um servico, as atividades para a garantia
da qualidade s@o essenciais para conquistar a confiang¢a dos clientes mais exigentes. Todas
essas atividades estdo interligadas e se estendem idealmente as cadeias de valores dos

fornecedores, conforme Porter (1998).
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As atividades primarias sao: (1) Inovacao e Tecnologia — Responsavel pela gestao e
desenvolvimento do software, assim como responsavel pelas atualizagdes de releases,
inovacdes tecnoldgicas e personalizagdes de clientes, garantindo a perenidade da empresa
e sua marca; (2) Implantacdo — Responsavel pela implantagdo do produto no cliente e
qualificacdo dos operadores que utilizardo a mercadoria. Estes apoiam o cliente que
estejam aptos a utilizar o produto e a conhecer as funcionalidades de que ele precisa. Sera
também responsavel por deixar a mercadoria em pleno funcionamento no cliente, assim
como acompanha-lo nas primeiras dez horas de utilizagdo; (3) Suporte — Responsavel
pelo suporte deve estar apto para atender, tirar as duvidas e dar apoio ao cliente, uma vez
desenvolvido, personalizado e implantado, garantindo que ele se sinta seguro ao usar o
produto e suas funcionalidades; (4) Qualidade — Responsavel por garantir que o produto
chegue ao cliente testado, validado, com suas funcionalidades em operagao e sem erros.
Também devera fazer um relato que seja acessado pela implantacao e suporte antes que
este seja disponibilizado para o cliente; (5) Vendas — Responsavel pela venda ativa,
prospeccdo, confec¢do de contratos e levantamento das necessidades dos clientes.
Apresenta uma meta para novos clientes e vendas na carteira. S30 os processos que a
empresa utiliza para convencer os clientes a comprarem os seus produtos ou servigos. As
fontes de criagdo de valor aqui sdo os beneficios que se oferece e 0 modo como os
transmite.

Na Figura 7, ¢ apresentado o ciclo da pré-venda até a entrega e a manutengao do
cliente, o que possibilitard a empresa uma minimizacao dos problemas apresentados

quanto a falta de processos na venda, a precifica¢do e ao acompanhamento dos projetos.
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( )ualidade
( e Acompanhamen-

Processos to do projeto
¢ Aprovagao do medinte o farol.
L projeto e Testes das
\_)Aderenma « Alinhamento do personalizagdes.
*Diagnéstico e projeto ou eImplantagdo &
andlise de elaboragéo do Treinamento in
» aderéncia. plano de execugdo. loco.
\JV'S'ta *Necessidades do « Alinhamento com «Pesquisa
* Atengdo ao que cliente, dreas de periédica de
o cliente tem a customizagdes. Tecnologia & satisfagio com o
falar. ¢ Alinhamento de Inovagdo cliente
¢ Apresentagdo da expectativa e eElaboragdo e
“Primeiro empresae o possiveis prazos. assinatura do
contato produto que Contrato
*Evento melhor se ajuste
*Telefone as suas
. necessidades
*Email
*Website

Figura 7 - Processo e entrada de projeto: do ciclo da pré-venda a entrega.

Fonte: elaborado pela autora, 2018.

As atividades Secundarias sao:

(1) Compras — Responsavel por acompanhar se os produtos comprados sao
apresentados com trés orcamentos de empresas diferentes, considerando que atendam aos
niveis de qualidade preestabelecidos. A cotagdo serd valida por um ano e sera firmado um
contrato anual com o fornecedor. Os produtos sao entregues e faturados diretamente para
os clientes e os fornecedores que oferecem cursos técnicos para o manuseio dos seus
produtos serdo priorizados. Cabe, ao setor de compras, também entender a necessidade
de parceria com fornecedores e viabiliza-las desde que se agregue valor aos stakeholders;
(2) Area Administrativa e Financeira — Responsavel pelos recebimentos, pagamentos da
empresa e pela comunicagdo e integracdo entre as areas; (3) Recursos Humanos —
Responsavel pela equipe que forma a base administrativa, em contato com a empresa
responsavel pelos processos de recrutamento, selecdo e treinamento. Os processos
referentes aos colaboradores formam a linha de frente com o cliente da empresa que sao

executados pela Gestao de Talentos e estdo sob a supervisao da area administrativa; (4)
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Marketing — Responsavel pela gestdio do CRM (Customer Relationship Management-
Gestdao do Relacionamento com o Cliente), prospecgdes iniciais e organizacdo de
propagandas, assim como seus estudos para manutencao e gestdo da marca no mercado.
O Marketing realiza a divulgagdo e a publicidade dos produtos e servigos pelos eventos
patrocinados, revistas, redes sociais € mecanismos de busca, sempre procurando agdes
direcionadas e evitando os meios de massa que t€m um custo muito elevado. Ha também
um gestor de contas responsavel por atender as solicitacdes de visita dos clientes. Este
gestor pode também atuar de forma proativa, acompanhando os eventos patrocinados pelo
Marketing. Para o faturamento, sera utilizada a cobranga por cartdo e boleto bancario; (5)
Desenvolvimento e Infraestrutura — Responsavel pela estrutura fisica dos equipamentos,
servidores internos, suporte aos clientes quanto as necessidades para que os produtos
possam ter plena funcionalidade. A escolha do tipo de equipamento e a estrutura
necessaria para implantagdo do software, deve ser feita pelo proprio cliente, a partir de
um direcionamento técnico da empresa. Os sistemas de apoio que a empresa necessita
para manter as operagdes diarias incluem a gestdo geral administrativa, legal, financeira,
contabilistica, assuntos publicos e de qualidade. Assim, as atividades de Apoio ou

Secundarias ganham suas reponsabilidades e posicionamento frente aos resultados.

Richers (2000) declara que ndo basta apenas analisar a cadeia de valor, mas
também utiliza-la no desenvolvimento da estratégia da empresa, além de ndo culpar os
fatores externos por um eventual fracasso interno.

A area de “Tecnologia e inovagdo” desenvolve, descobre, pesquisa, a “Implantagdo”,
recebe, entende e treina o usuario interno, denominado “Suporte” e o externo denominado
“Cliente”, sendo conduzida pela area de “Qualidade”, com o propdsito de acompanhar o
desempenho e a satisfagdo das funcionalidades e das entregas, as quais se tornam “cases”
para “Vendas”, aumentando sua oferta de valor para futuros clientes.

Como decorréncia dos estudos até aqui abordados, foi sugerida uma proposta de
intervenc¢ao e de mudanca que visa a apoiar a empresa, mediante processos € projetos que
possam contribuir com a diminui¢do dos problemas identificados e a reducao do déficit

financeiro da empresa.
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5. PROPOSTA DE INTERVENCAO E MUDANCA

A fase de diagndstico permitiu identificar o principal problema da empresa, que
diz respeito ao subdimensionamento de horas nos contratos de venda e o desenvolvimento
das solugdes. E possivel, inclusive, realizar uma conexdo entre o principal problema
identificado e as deficiéncias e fragilidades demonstradas anteriormente, apresentando a
necessidade um projeto que gerencie as demandas e as ofertas da empresa mediante
controles internos.

Controles internos sdo o conjunto de métodos e de ferramentas que os membros
da empresa usam para manté-la na trajetdria para alcangar seus objetivos (Atkinson,
2000). Desta forma, buscando minimizar os impactos, a proposta de solugdo para o
problema da empresa e o desenvolvimento de um plano de integragao de cultura, pessoas
e processos no desenvolvimento deste estudo englobam algumas a¢des fundamentais para
0 sucesso, como: o engajamento entre as areas na busca de um unico objetivo, e a
defini¢ao de responsabilidades em todas as fases do projeto.

Outro item que merece atengdo, no seu desenvolvimento, ¢ a defini¢ao das regras
a serem seguidas pela area comercial e, no caso de possiveis excegdes, 0
compartilhamento das decisdes em forma de comité, sempre buscando a satde financeira
e operacional da empresa, sendo que a responsabilidade pelo sucesso ou ndo de um
projeto sera de todos.

Tais medidas corroboram para a integragdo de todas as esferas da empresa. Para
coordenar todas as fases do projeto, uma nova area sera responsavel pela elaboracao das
propostas e acompanhamento das agdes e de seus prazos, mantendo a imparcialidade, a
integragdo e a organizagao entre as areas de negdcio.

Com as acdes e definicdes do plano de integracdo da empresa, sugere-se a
empresa, na sua atual base de clientes, buscar avaliar a rentabilidade e, caso necessario,
negociar com os clientes onde a repactuagdao dos contratos ou os cancelamentos nao
existam margens aceitaveis de lucro.

Com relagdo aos novos clientes, os contratos serdo corretamente dimensionados
interdisciplinarmente e acompanhados pelo instrumento e processo sugerido, garantindo
seu cumprimento, sua formalizagdo, seu prazo e sua rentabilidade.

No Quadro 7, ¢ apresentado um plano de integracdo de Cultura, processos e

pessoas (PCPP), o qual foi desenvolvido a partir do entendimento do problema, da
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entrevista com os socios e do desenvolvimento do Diagrama Logico. Para tanto, propde-
se a criacdo do plano (PCPP) de integracdo em que envolve agdes de engajamento,
capacitagdo e endomarketing (pessoas), politica comercial e visdo financeira (resultado),
acompanhamento de projetos e processos (PMO/SLA) e também a pesquisa de satisfacao.

Quadro 6 - Plano de Integragao

Indicador | A¢50 Como = [ £ [prazos Areas Custos
de Projeto 3 | =
2|z
E =
1 Projeto de Engajamento: Juntos Com projetos que visem ao entrosamento e entendimento < 2017 - 2018 |Todas
somos mais! entre as areas e das areas. COMPORTAMENTAL 'é
172
a Integragdo entre as areas Com projetos que visem o entrosamento e entendimento < Quinzenal Todas 4 horas
entre as areas e das areas. COMPORTAMENTAL 'é quinzenais
w2
b Geragdo de Propdsito comum Elevar o nivel de consciéncia das areas e dos < Mensal Todas 4 horas
colaboradores. Apontar os riscos e beneficios do presente 'é mensais
focando no futuro da organizagdo. Formagdo de dois times 2]
com a diversificagdo das areas, onde os times discutirdo
sobre os projetos em andamento e necessidade de objetivo
em comum. Reuniées Mensais. TECNICO E
COMPORTAMENTAL
c Desenvolvimento do Plano de Cultura |Criar Visdo, Missdo, Valor e disseminar em projetos de < 1 encontro a RS 1.500,
Organizacional aculturamento de comportamentos e atitudes. Trabalhar a 'é cada 3 00. Janeiro,
individualidade dos comportamentos. Fazer um DISC 2] meses. Abril,
individual, desenhar uma visdo de carreira do colaborador e Julho,
identificar os pontos de convergéncia entre a cultura e Outubro,
valores individuais. Fazer encontros trimestrais de café da Dezembro
manha, almogo ou jantar com todos os colaboradores.
COMPORTAMENTAL
2 Defini¢ao Politica Comercial Projeto de Alinhamento e Posicionamento Cg 2017 - 2018 [Comercial
3 Administrativo
172
a Defini¢do da Politica Definir as regras comerciais. Ter claro as margens, Cg mai/l7 Comercial 2 horas
contratos, permissdes do que pode e do que ndo pode. 'g Administrativo [semanais
©«2 por 1 més.
b Defini¢do do Publico Alvo Mapeamento dos Distribuidores e distribuicao de Cg mai/l7 Comercial 2 horas
prospecc¢ao e captagdo por nicho. 'g Administrativo [semanais
« por 1 més.
c Defini¢do da Politica e precos e Defini¢do de uma tabela auto gerenciavel de pregos dando Cg jun/17 Comercial 2 horas
margens autonomia de comercializagdo para os vendedores. 'g Administrativo |semanais
A por 1 més.
3 Criacao da area de Projeto Projeto de Governanga & Metodologia Lo) jun/17 Suporte 30 dias
'g Administrativo
w2
a Criar uma Metodologia e Contratacdo de um PMI, que sera responsavel por gerenciar g jun/17 Suporte 30 dias
gerenciamento dos Projetos. os status dos projetos assim como suas necessidades. 'g Administrativo
Sinalizando prazos, indicadores e necessidades. Ele 2
gerenciara o FAROL.

Continua
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Continuagio
4 Politica de indicadores Projeto de Gerenciamento de Performance <o junho - julho | Administrativo
'g /2017 Financeiro
2 Comercial
Desenvolvimento
Suporte

a Rentabilidade Elaborar o custo fixo, varidvel e margem de contribuigdo de <o 60 dias Administrativo |1 hora
cada produto. Fazer uma analise da carteira atual com 'g Financeiro diaria
projecdo financeira de ganhos para o futuro. 2] Comercial

Desenvolvimento
Suporte

b Sinalizador de Processos Identificar no mercado ou desenvolver um gerenciador de <o 60 dias Administrativo |1 hora
processos (FAROL) e etapas de projetos e necessidades da 'g Financeiro diaria
empresa. 2] Comercial

Desenvolvimento
Suporte

c Avaliagdo de Desempenho 360°. Fazer uma avaliagdo semestral dos colaboradores visando < semestral  |Administrativo |14 horas
acompanhar a performance, produtividade, engajamento de 'é Financeiro semestralm
cada colaborador seguido de um PDL 2} Comercial ente. Julho

Desenvolvimento |
Suporte Dezembro

5 Capacitagao Projeto de qualificagdo técnica e Gestdo do Conhecimento

a Publico Interno Treinamento interno de transferéncia de conhecimento do Q; Diario Administrativo |30 min
produto. Conhecer as especificidades dos produtos da Lg Financeiro diarios na
Lyncis e suas funcionalidades. xn Comercial chegada.

Desenvolvimento |9:00 as
Suporte 9:30.

b Publico Externo Transferéncia de conhecimentos através de treinamentos Lo) Mensal Administrativo |1x por
presencias e por Web. Quanto mais o cliente conhecer o 'g Financeiro més. lo.
produto mais satisfagdo com a Lyncis o cliente tera e »n Comercial Outubro/20
teremos um melhor aproveitamento da area de suporte. Desenvolvimento |17

Suporte

6 Agdes de Endomarketing Projeto de engajamento <§ 2017 -2018

a Agdes de Reconhecimento Campanhas de funcionario do quartil, com prémios por <§ 1 evento a |Administrativo. |Margo,
metas atingidas. Lg cada 4 Julho,

2 meses Novembro

b Boletim de Comunicagao Criag@o de um jornal interno informativo que possibilidade <§ mensal Administrativo |20 min de
a integra¢@o da comunicagio e interagdo entre as areas. Lg Financeiro cada area 1.

2 Comercial lo.
Desenvolvimento |Boletim.
Suporte Setembro/2
017

7 Pesquisa de Satisfagdo do Cliente Projeto de Fidelizagdo do cliente

a Pesquisa de Satisfagdo do Cliente Pesquisa semestral para identificar o contentamento do ({3) Semestral  |Vendas e 12 horas a
cliente e suas necessidades em busca de melhoria continua. 'g Suporte cada 6

n meses.

Fonte: elaborado pela autora, 2018.

A partir do plano de ac¢do definido, foi construida matriz de avaliagdo em que cada

uma das agdes propostas objetivas a clareza dos aspectos de risco, de impacto e de

probabilidade.

O Quadro 8 apresenta a Matriz de Avaliagdo, ilustrando os aspectos de risco, a

probabilidade, o impacto e as a¢des corretivas.
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As agoes de integracdo e de engajamento possuem, em geral, risco moderado e
alta capacidade de estabelecimento, além de elevado impacto.

No caso das ag¢des, referentes a definicdo de politica comercial, tanto os riscos,
quanto a probabilidade e o impacto sdo considerados elevados.

A criagdo da area de projeto também apresenta alto risco, impacto e probabilidade.

Para a criagdo de indicadores, identificaram-se agdes com diferentes riscos e
impactos, em sua maioria, altos, assim como se observam, nos itens relacionados, as acdes

de capacitagao, ao endomarketing e a pesquisa de satisfagdo do cliente.



Quadro 7 - Matriz de Avaliagao
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Matriz de Avaliaciao

Satisfacdo do Cliente

b@
: R S
lndlcatzlor Acdo Risco Q\\b oy Acido Corretiva
de Projeto o \&Q
o<
Projeto de Engajamento: Juntos somos mais!
la Integragdo entre as Moderado - Atrasos alta alto Avaliar grau de complexidade do
areas nos projetos podem projeto, e prever reunides pontuais.
comprometer agenda
reunides. Nao
ocorrerem mudangas
nas areas criticas.
1b Geragao de Proposito |Moderado - pressao de|alta alto Implantar agdes de fortalecimento
comum trabalho compromete as constante do proposito.
ac¢des de melhoria
continua.
Fortalecimento de
times, mas continuar
disputa entre areas
lc* Desenvolvimento do |Alto - aplicagdo entre a |alta alto Propor agdes de fortalecimento
Plano de Cultura alta gestao constante do propodsito.
Organizacional
Defini¢cdo Politica Comercial
2a Defini¢do da Politica |Alto - vicios que alta alto Reavaliar o contrato, quando horas niao
podem comprometer a seguem de acordo com cronograma.
cultura. Reavaliar prémios na quebra de
contrato.
2b Defini¢do do Publico |Alto alta alto Definir o publico-alvo.
Alvo
2c Defini¢do da Politica |Alto - equipe necessita [moderadqalto Acompanhar a qualidade de negociagao
e pregos € margens de amadurecimento do vendedor de acordo com uma tabela
para reconhecer a escalonavel de descontos.
responsabilidade.
Criacio da drea de Projeto
Criar uma . . . =
. Alto- adequagao, pela Analisar a metodologia de implantagao
Metodologia e e~ A s
3a* . cultura, para aceitacdo |alta alto e adequar a agilidade de prazos de
gerenciamento dos
. de consultor externo. contratos
Projetos.
Politica de indicadores
Observar vari¢des do mercado externo,
4a Rentabilidade Moderado alta alto oscilagdo dolar, novos entrantes e
analisar concorrentes estabelecidos.
Sinalizador de Alto - aquisicado Implantar gradualmete na etapas que
4b* a N moderadqalto P gr .. pas q
Processos ferramenta mercado ocorram mais sinistros.
Avaliagao de Apresentar politica clara de PDIL, "
4c ¢ Baixo alto alto b po "
Desempenho 3600. plano de carreira'.
Capacitacio
Criar provas de certificacdo nas
especificidades dos produtos.
Desenvolver radares para ter uma
Sa Publico Interno Alto alta alto andlise critica de manutengédo do
funcionario e encaminhar para
treinamento no nivel adequado e
necessario.
Promover capacitagdes semestrais tendo
L. Moderado - agenda . .
S5b* Publico Externo . g alta alto como obrigatoriedade de 01(um)
dos clientes .
treinamento anual.
Acdes de Endomarketing
~ Verificar a racionalidade quanto ao
Acgdes de . . D
6a . Baixo alta alto nivel do consciéncia do operador e
Reconhecimento . AR .
estipular critérios de melhoria.
. Desenvolver um boletim interativo que
Boletim de . . ~
6b . ~ Moderado alta moderad(trard a comunicagido entre todas as
Comunicagido .
partes envolvidas.
Pesquisa de Satisfaciao do Cliente
Propor aos funcionarios o desafio de
criar uma proposta de pesquisa
. SMART, identificando os princiopais
Pesquisa de . .
Ta* Moderado alto alto pontos valorizados dos clientes com

relagdo a entrega e desenvolvimento de
acordo com a necessidade e operagao
do cliente.

Fonte: elaborado pela autora, 2018.



50

Na Figura 8, apresenta-se a Grade de Prioridades que permite observar quais as
acoes do plano que apresentam alto resultado e quais sdo faceis de fazer. Portanto, em
ordem de prioridade, tem-se: (a) acdes de reconhecimento, (b) capacitacdo do publico
interno, (¢) avaliagdo de desempenho 360°, (d) integragao entre as areas, (¢) definicdo de
indicadores de rentabilidade, (f) geragao de proposito comum, (g) definicdao de ptblico e
prego na politica comercial, e (h) boletim de comunicacao.

As acgdes restantes estdo localizadas no quadrante de alto resultado e de dificil
implantacao: metodologia e gerenciamento de projetos, desenvolvimento do plano de
cultura organizacional, sinalizador de projetos, capacitacdo do publico externo e pesquisa

de satisfagao do cliente.

GRADE DE PRIORIDADE

Quadro 7 - Grade de Prioridades: a partir da comparagdo entre resultado gerado e nivel de dificuldade da agdo, criou-se a matriz de prioridades a seguir, de forma a
ter clareza na tomada de decisdo e priorizagdo das agdes.
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1a. Integragdo entre as areas

1b. Geragdo de Propésito comum

1c. Desenvolvimento do Plano de Cultura Organizacional
2a. Desenvolvimento de Politica Comercial
3a. Criagdo da area de projeto

4a. Politica de Indicadores de Rentabilidade
4b. Politica de Sinalizador de Processos

4c. Avaliagdo de desempenho de 3600.

9 [5a. Capacitagdo do Publico Interno

10 |5b. Capacitagdo do Publico Externo

11 |6a. AgGes de Reconhecimento

12 |6b. Boletim Semanal de Comunicagdo

13 |7a. Pesquisa de Satisfagdo do Cliente

14 |2b. Definigdo do publico-alvo

15 |2c. Definigdo de Politica de Pregos e Margens

® ([N |[v s w(N |-

Figura 8§ - Grade de Prioridades

Fonte: elaborado pela autora, 2018.

A Figura 9 demonstra quais sdo a¢des com as melhores relagdes entre resultado e

capacidade de realizacao.
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A proposta de intervengdo e mudanca ¢ o resultado de um trabalho que visa a
diversificar o modelo de negdcios da organizagdo pela criagdo de uma nova estratégia de
nivel corporativo, definida por Hitt, Ireland e Hoskisson (2008, p.154) como uma
estratégica que “‘especifica as agdes que uma empresa toma para obter vantagem
competitiva selecionando e administrando um grupo de varios negdcios que competem
em varios mercados de produtos”, sendo, no caso, a criagdo de novas frentes de negocios
ou unidades de negdcios.

Ainda, com relagdao a Hitt, Ireland e Hoskisson (2008), eles declaram que a
diversificacao do negdcio colabora na criacao de valor e ajuda a compartilhar e transferir
as competéncias da empresa para diferentes produtos e servigos do portfolio da
organizagao.

Para tanto, apresenta-se, na figura 9, uma estratégia com foco na perpetuidade da
empresa, com o objetivo de clarificar e intensificar as agdes, de acordo com o momento

€ S€usS recursos.

PRODUTOS COMPLEMENTARES

INTEGRACAO PARA TRAS
Infraestrutura redes e Banco de dados

PESQUISA NOVOS
PRODUTOS

BLOCOK ‘

~
[ MONITORAMENTO DOS PROCESSOS J

SAAS — Software na
auvem pago por consumo

INTEGRACAO HORIZONTAL

‘ PROCESSO DE ADERENCIA PARA ‘ -FAROL

VENDAE C'L'STOM]Z:'\(:AO - APP
L

. = CAPACIDADES COMPLEMENTARES
PRODUTOS COMPETITIVOS ~CLOUD ESTRATEGIAS DE INTEGRACAO — desenvolvedores terceirizados
AREA QUALIDADE | CURSOS ON LINE
£ TESTER PRODUTO
INTEGRACAO PARA FRENTE

ALTANGAS
ESTRATEGICAS

i CANAL VENDAS >
cﬁﬁfﬁf}:}ga l { ONLINE TOTYS FRANQUIAS
PESQUISA NOVOS \ . (MASTERS)

e ¢ F
PRODUTOS

TREINAMENTO | B ——— FABRICA APP
ABRICA APPs
USUARIO INTERNO E MERCADO PET
__ EXTERNO )

S,

Figura 9 - Estratégias de Integragao

Fonte: elaborado pela autora, 2018.

A intervengdo estratégica definida pela gestdo da empresa visa a sanar a
estagnacdo de receita e a insatisfagdo dos socios. Quanto ao negocio, foi proposto o
desenvolvimento da estratégia para além dos produtos e mercados atuais, mas dentro das

capacidades atuais e da rede de valor da organizacdo, segundo Johnson et al. (2007).
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Destarte, dentro da proposta de diversificagdo relacionada, foi proposta a integragao
vertical como forma de integragdo para trds ou para a frente em atividades proximas a
rede de valor, sendo destacados os seguintes pontos: (a) a integragdo para tras:
referindo-se ao desenvolvimento de atividades relacionadas com as atuais atividades da
empresa, Solugdes SaaS - oferta de agilidade e de facilidade para o cliente. O sistema
podera ser acessado de qualquer lugar com conceito on-line e em plataforma movel,
infraestrutura redes, Bloco K- atualizag¢do fiscal necessaria para segmento do varejo,
pesquisa novos produtos, oferecendo ao cliente facilidade e vantagem competitiva que
geram valor financeiro ao negdcio; (b) a integracdo para a frente: refere-se as atividades
relacionadas aos resultados da empresa, que estdo a frente no sistema de valor como
estratégias a serem desenvolvidas: treinamento e capacitacdo de usudrio externo e de
colaborador, diminuindo custos de suporte e de atendimento, Mercado Pet,
Franqueadores Masters, Educacdo Corporativa, canal de vendas online, fabrica de
aplicativos e roteirizacdo e rastreabilidade.

Como estratégica de diversificacdo relacionada a integracao horizontal, a empresa
Infolyn atuard com gerenciamento cloud como um produto mais competitivo,
desenvolvedores terceirizados, cursos online, incremento da area de qualidade e tester,
explorando mercados em relagdo as capacidades ja consolidadas, ganhando valor e
preparando-se frente a competividade.

Como uma das propostas de intervencdo que sera abordada, foi sugerido o
desenvolvimento de um dashboard, que sera responsavel pelo fluxo e pelo gerenciamento
dos projetos das empresas. Cada cliente novo ¢ considerado um novo projeto que gera
varias tarefas, as quais poderdo ser acompanhadas de dashboard que sera chamado de

“Semaforo”.

5.1  Proposta de solugio do problema e plano de acdes

A fase de diagnostico permitiu identificar o principal problema da empresa, que
diz respeito ao subdimensionamento de horas nos contratos de venda, desenvolvimento
das solugdes, atendimento do suporte integrado a implantagdo. E possivel inclusive,
realizar uma conexdo entre o principal problema identificado, as deficiéncias e as

fragilidades demonstradas anteriormente. Para tal, foi sugerido a empresa a
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implementagdo de um dashboard (Infolyn Semaforo: Farol), como proposta de

acompanhamento e de solu¢ao do problema relatado neste estudo.

Um prototipo das telas e das funcionalidades poderd ser acompanhado no

apéndice deste trabalho.

6. SOLUCAO ADOTADA

Para promover o engajamento de todos sobre as tarefas, foi implantado o “Farol”

que possibilitou a empresa visualizar o andamento dos projetos e, assim, efetuar os

acompanhamentos necessarios para obter as entregas.

Na tela abaixo, ¢ possivel: (1) averiguar, por projeto, as tarefas; (2) visualizar os
projetos em atraso por dia; (3) observar a

quantidade de tarefas atrasadas por usuario; (4) fazer anotagdes rapidas, clicando no
grid; (5) avaliar indices de eficiéncia do projeto; (6) analisar tarefas do tipo Analise de
Projeto; (7) verificar tarefas solicitadas pelo Comercial, com observancia de que
depende de analise do Desenvolvimento; (8) analisar a inadimpléncia; (9) enviar tarefas

para analise do Presidente.

|em DashBoard: Anslise do projeto

Anilse do Projeto  Andlise Didria  Resumo por Projeto

Anilise do Projeto [387 - Ninax - Micro Distribuidor]
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[ [rareta
Treinamento 29819 Notas Fiscais [Carta de Correg
Treinamento 29817 Notas Fiscais [Cancelamento)
[Clayton Instalagdo 12973 Configuragdo Ambiente Pocke
Juliana  Administrativi8769 Agenda inicio de cobranga de
Aine  Instalagio 29803 Homologagdo Boleto / CNAB
Aine  Treinamento 29786 Auditoria de Treinamentos - C
Treinamento 29790 Pedido de Vendas - Rotas [Pré
Instalagio 29804 Checar com o Cliente 3 Homo
Treinamento 29816 Impressdo de etiquetas de fan
Treinamento 29798 Relatérios

Treinamento 29801 Contas a RECEBER
Treinamento 29805 Emissdo de Boleto

19/02
19/02
19/02
12/02
12/02
12/02
19/02
12/02
19/02
19/02
19/02
12/02

DESENVOLYIMENTO
Tarefas de andlise (50)
Id Tarefa
MCarlos 26849 EFD CONTRIBUIGOES - NOVO G

DtPrev.

Tarefas da semana (0) [12/02/2018 & 18/02/2018)
[Resp. |4 |raceta [owrrev. |
[l

02/02
02/02

29/01

15/01

25/01

v

Mostrar fnalzadas []

015
010

010
010
200
020
0:10
015
015
100
005

Tarefas de anélise (0)

Resp. i Tarefa DtPrev.

Tarefas (0)

INPLANTACAO

Atuatizw

Omitie mensagens de erro 7] Mostrar finaizadas [ | Iniclar atualizagio projetos/Tarefas em andamento

Eficiéncia do Projeto:  249,68% Lucro Previsto:
Progresso do Projeto:
|Otrev. |Executada |1previsto|V.Gasto [Efickéncia | Oitiena Observacio

025 6000% [+

020 51,00% 4]
Aguardando diente disponibilizar porta no rote (+]

0:10 102,00% Ag: finalizagdo da homologag:

0:10 200,00% Usudrio ainda ndo finalizou cadastros.

033 3091% Ag fi

liza3o da h

QOO0 O0000Q

|4 [raceta [owprev. |

o

Figura 10 - PrintScreen do Dashboard
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A solucdo para o gerenciamento dos processos e custos foi idealizada para
acontecer em trés fases, com dois recursos.

A fase I refere-se a criacao de desenvolvimento de um Dashboard e um App para
aderéncia que auxiliard a empresa na formatagdo de custos previstos para pré-venda,
venda e customizacgoes.

Foi desenvolvido a partir de uma solu¢do de software Redmine, que € um software
livre, gerenciador de projetos, baseados na web e ferramenta de gerenciamento de bugs.
Este contém calendario e graficos de Gantt para ajudar na representagao visual dos
projetos e seus prazos de entrega.

Ap0s a instalagdo do software, este comega ser utilizado através da sua interface
WEB, mas ainda se faz necessaria uma interface mais pratica, por isso a necessidade de
uma ferramenta interna para acelerar os langamentos e as visualizagdes das tarefas. Para
isto, foi desenvolvido 0 “FAROL, SEMAFORO”, uma solucio para desenvolvimento de
interface de uso sobre Redmine.

O dashboard Infolyn Semaforo foi concebido com a linguagem Delphi, conectado
sobre a base MySQL do Redmine.

A necessidade foi a de criar uma interface simples para usar com start e stop das

tarefas e visualizacdo de resultados de produtividade.

Os recursos necessarios foram: (1) start / stop das tarefas; (2) analises de
resultados; (3) visualizacao facil das tarefas por usuario; (4) criagdo de tarefas para
usuarios; (5) facilitacdo da visualizacdo/criacdo de cronogramas para clientes.

A primeira versao do dashboard foi testada no departamento de desenvolvimento,
onde o lider da equipe emite o comando de start e stop das tarefas, obtendo o tempo de
trabalho sobre a atividades. Dessa forma, ¢ possivel obter a efetividade sobre o tempo
previsto versus tempo realizado.

Apds conquistar bons resultados, na fase II passou-se a adotar a solucdo no
departamento de implantagcdo, em que era preciso entregar um cronograma ao cliente e
validar as datas de entrega a fim de cumprir com o combinado. Nesse departamento,
identificou-se a necessidade de criar um Dashboard para visualizar os varios Projetos em
execugdo e, assim, identificar quais as tarefas que estavam com alguma dificuldade para
serem concluidas no prazo proposto, apods a compra de uma TV, que foi instalada num

ponto onde todos passam para tomar café. A visualizagao do nome do colaborador com a
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quantidade de tarefas em atraso casou um impacto positivo, pois ha uma disputa interna
para ndo ficar com o nome em vermelho exposto a todos.

Apos a identificacdo de varias necessidades, os recursos desenvolvidos foram: (1)
interfaces e funcionalidades; (2) start/stop das tarefas.

Esse recurso ¢ utilizado no Departamento de Desenvolvimento com os
desenvolvedores, onde o lider da equipe faz o controle de tempo das atividades e evita
que a tarefa ultrapasse o tempo previsto analisado pelo Analista de Requisitos.

E possivel visualizar os desenvolvedores em produgdo com suas atividades, o
tempo previsto € o tempo gasto total, e também pode-se pausar a tarefa e retoma-la em
seguida.

Atualmente, ¢ seguido um cronograma de desenvolvimento por més, onde sio
alocadas quatro horas de tarefas e ¢ deixado o tempo restante da jornada de trabalho como
suporte, que sdo as tarefas ndo previstas que chegam pelo Departamento de suporte,
necessitando de uma acao rapida dos desenvolvedores.

Por intermédio do recurso da “Andlise de efetividade” foram demonstrados os
totais de horas trabalhadas, e quando apontado corretamente, demostra o tempo perdido
em correcoes sobre desenvolvimento errados nas tarefas que hoje sao geradores de custo
de transacao.

O indice que deve ser acompanhado individualmente que apresenta a eficiéncia
do desenvolvedor sobre as tarefas trabalhadas, ou seja, o indicador, ¢ a relagdo do tempo
previsto de trabalho versus o tempo realizado, no momento deste trabalho (06/2017). O
valor da efetividade no Departamento de Desenvolvimento estava em 72,55%,
considerado baixo pelos sdcios, identificando, desta forma, a oportunidade de melhoria.

Para organizar o tempo das pessoas, recursos, entender o tempo de entrega
estimado para novos projetos foi criado o recurso para “Agendamento de tarefas”. Este
recurso possibilita a visualizacdo para que o usudrio enxergue suas tarefas e a situagao
em que se encontram, ou melhor, abertas ou concluidas, assim como o planejamento da
sua semana, ficando mais simples a percep¢ao do que esta sendo desenvolvido e do que
estd pendente ou em atraso.

O recurso sugerido de lancamento rapido de tarefas possibilita a criagao de tarefas
de forma mais rapida que no Software Redmine. A ideia proposta foi de langar novas
tarefas dentro da tarefa principal, pois a tarefa principal pode ter tarefas para serem
cumpridas até o seu objetivo final e langar uma a uma no Software Redmine, significando

grandes perdas de tempo, pois sdo varios campos para preenchimento.
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Foi desenvolvida uma solucdo de importacdo dos arquivos “csv”’ que ¢ um
formato de arquivo de texto que pode ser usado para trocar dados de uma planilha entre
aplicativos para elaborar um cronograma rapido junto ao cliente. Neste sentido, € possivel
importar - de forma padronizada = um cronograma e fazer pequenas mudangas, incluindo
ou excluindo tarefas, datas e pessoas, as que executardo as tarefas de forma simples e
rapida.

Com o recurso gerado para atualizagdo de cronograma constante, ajustes,
notificacao de status do cronograma de implantagdo, visualizacao das tarefas abertas, ¢
possivel reordenar e também informar rapidamente ao cliente a sequéncia das tarefas que
serdo realizadas, conforme as datas estabelecidas.

Com isto, foi possivel que a empresa passasse a ter um gerenciador de projetos
que adota uma fila de tarefas, que organiza seus desenvolvedores, que passam a seguir o
que foi determinado na pauta. Atualmente, a pauta ainda sofre impacto devido ao alto
volume de suporte que a empresa apresenta diariamente. Para cada usuério, sdo alocadas
apenas 4h de tarefas e o restante dessas horas ¢ destinado ao suporte. Quando as horas de
suporte sao superiores ao tempo destinado para seguir a fila, ocorre o atraso das tarefas e
s0 depois de concluir o suporte € que se retoma a tarefa qual havia sido combinada
anteriormente.

Percebe-se que se passou a visualizar o que ocorre dentro da empresa, observando
todo o gargalo das execucoes das tarefas e também o quanto esses recursos possibilitam
preparar a empresa para atender a toda demanda que os clientes solicitam.

Com as visualiza¢des do “tempo estimado e tempo realizado”, consegue-se saber
se o executor da tarefa perdeu tempo ou se encontrou algum problema que ndo foi previsto
pelo gerenciador de requisitos, o que montou a tarefa-pai.

E possivel também identificar o tempo que cada cliente solicitou de servigos
internos durante o periodo. Dessa maneira, ¢ possivel analisar se o cliente estd sendo
lucrativo diante do valor pago da sua mensalidade e também se o problema gerado pelo
sistema/usuario foi ocasionado em tantas horas de suporte, gerando prejuizo nesse
intervalo ¢ altos custos de transacao.

O dashboard esta em fase de teste e apresenta solicitacdo de adequagdes. A maior
solicitagdo € criar a execugdo das tarefas conforme a data prevista, ou seja, ndo podera

executar uma tarefa sendo que a anterior ainda nao foi concluida.
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Ademais, quando um cliente adia um treinamento, atualmente o adiamento das
tarefas seguintes ndo acontecem de forma tdo pratica, sendo, portanto, necessario
melhorar este recurso.

Isto posto, faz-se necessario um recurso para envio de e-mail, notificando que a
tarefa “x” foi concluida e que o usuario executor da tarefa “y” pode dar sequéncia no
projeto disponibilizando o recurso para o cliente.

O processo de cultura de utilizacdo deverd contemplar a visualizagdo no
dashboard na area comercial com a meta prevista comparada com a realizada,
demonstrada por um grafico, no que tange a integracdo das areas. Este processo devera
ocorrer no Departamento de Suporte, comprovando com niimeros de atendimentos versus
os atendimentos perdidos.

Mediante a utilizagdo em fase experimental do dashboard, a empresa comegou a
questionar-se ndo somente sobre os projetos em questdo, mas, em especial, acerca de
quem eram o0s projetos e sua importancia de risco, ou seja, 0 que representava aquele
projeto para a empresa em escala de rentabilidade.

Com esta constatacdo, surge a fase Il do dashboard com o conceito do SLA
(Service Level Agreement), que significa “Acordo do nivel de servigo”, idealizado para
afunilar as prioridades, de acordo com o risco de cada projeto para a empresa.

Segundo Keller e Ludwig (2003), o monitoramento e a aplicagdo do SLA se
tornam cada vez mais importantes em um ambiente de servigo da Web, no qual aplicativos
e servicos corporativos dependem de servicos que podem ser assinados dinamicamente e
sob demanda. Por razdes econOmicas e praticas, necessita-se de um processo de
provisionamento automatizado para o proprio servico, bem como o sistema de
gerenciamento de SLA que mede e monitora os parametros de QOS, que significa
“Quality of Service” - um indice de verificacao da qualidade do servico que verifica os
niveis de servico acordados e reporta violagdes as partes autorizadas envolvidas no
Servico.

A empresa, neste cenario, incrementa a posi¢ao dos projetos e tarefas a uma escala
de prioridade para atendimento baseado no Score Cadastral - Informagdes baseada no
cadastro do cliente que sdo determinadas, segundo: (a) seu nicho, (b) sua posi¢ao na curva
ABC, (c) sua lucratividade, (d) sua possibilidade de ser ou ndo estratégico para a empresa,
(e) sua viabilidade do tempo de contrato, e (f) sua condi¢do de ser ou ndo cliente da

empresa.
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O score de lancamento no “Semaforo” com a implantacdo do SLA leva, como
resultante, o impacto do projeto para a empresa, considerando: (a) se ¢ importante ou
desejado, (b) se gera receita e qual o seu impacto de risco, (c) se gera uma pontuacao que
serd responsavel pela ordenacdo da tarefa, e (d) se seu tempo de ordem alocado ¢
adequado.

Na sequéncia, foi criada uma formula matematica para definir o score de
prioridade, usando, por base, quanto maior o resultado, maior a prioridade.

A fase III do projeto surge com a necessidade de regular o processo de vendas,
pois um dos problemas diagnosticados foi o subdimensionamento deste.

Como fase final deste trabalho, sugeriu-se o desenvolvimento de um auditor para
auxiliar no processo de aderéncia, comparando o que a empresa oferece versus a
necessidade de quem busca a solugdo, a fim de aferir corretamente a necessidade de
customizagoes.

Num primeiro momento, foi sugerido um “app” ou tabela onde fossem inseridas
varias perguntas que o consultor técnico de aderéncia fez aos clientes com a finalidade de
obter a maior quantidade de informacao possivel. Por ser um documento aberto, a ordem
das perguntas nao estava sendo seguida e também ndo havia um padrao de preenchimento;
entdo, o documento ficava vago.

Numa segunda versao do auditor de aderéncia, identificou-se que uma consultoria
externa realizava este trabalho de analise no cliente. Observou-se, assim, que a ferramenta
iAuditor oferece uma padronizagdo nas perguntas e nas respostas, obtendo o resultado da
aderéncia logo apos o término e tendo, portanto, um documento bem completo com os
dados colhidos no cliente.

A empresa optou por utilizar a versdo free para fazer um teste e ver se o recurso
se adequava a necessidade. Apds o periodo de 1 (um) més de utilizagdo, foi adquirida a
ferramenta no valor de US$12,00 (doze dodlares) por més, para ser utilizada em tablet ou
smartphone para a coleta das respostas.

Com a aderéncia em produgdo, a Infolyn Sistemas tem conquistado os seguintes

resultados: (a) assertividade nos or¢amentos = ao detectar que ¢ necessario customizagao
para atender o cliente, o Departamento de Desenvolvimento recebe uma tarefa de analise
que sera executada para retornar quantas horas sao para desenvolver a customizacao para
atender o cliente; (b) profissionalismo = o cliente ao ser questionado em todas as areas

ele percebe que a empresa a ser contratada detém conhecimento e profissionalismo,
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transmitindo, assim, seguran¢a para o fechamento do contrato; (c¢) rapidez = a
implantacdo do sistema se tornou mais simples, uma vez que a equipe possui, em mao,
tudo o que foi instalado no cliente, assegurando-se que a configuracdo ja foi efetuada,
causando menos paradas durante o treinamento com o cliente.

Durante o projeto, varias foram as oportunidades encontradas para melhoria dos
processos.

Visando a sua perenidade, foi criado um plano para agdes futuras que poderao ser
implementadas no seu tempo, considerando recursos e necessidades de importancia para
a empresa.

O quadro 9 sugere agdes no tempo, considerando os fatores encontrados no mapa
de estratégias de integracdo e sua posicdo encontrada a fim de dimensionar recursos,

tempo e pessoas, contribuindo para estabilizagdo financeira da empresa.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

Dedicado a melhorar a eficiéncia da gestdo, este projeto visa a contribui¢do para
que a empresa entre em uma rota de desenvolvimento continuo e ordenado por senso de
importancia, tendo em vista a melhoria da produtividade de modo a ampliar as condi¢des
para a criacdo de valor do negdcio.

Serd possivel apresentar alternativas para gerenciar o processamento e
acompanhar as etapas das informagdes disponiveis no setor de suporte técnico, comercial,
desenvolvimento e implantagdo. Estes sdo os responsaveis por novos projetos e pela
manuten¢do dos clientes ativos em carteira que, por meio de solucdes tecnoldgicas,
viabilizam o processo e o gerenciamento das informacdes, dos custos e das transacdes, a
fim de sistematiza-los. Como resultado, espera-se tornar a empresa um ambiente de
negdcio previsivel.

Em um cenario cada vez mais competitivo, a empresa necessita ter a mudanca de
foco como premissa e pensar em novas oportunidades, direcionando suas estratégias para
um cenario de oceano azul. Este cenario se distingue dos ambientes turbulentos de
competi¢ao mediante espacos inexplorados pelos concorrentes, € ndo somente por prego
como estratégia de diferenciagdo e por concorrer com produtos similares.

Na empresa, este projeto direciona o desenvolvimento do negocio a partir da
solucao de um problema, entendendo a necessidade de se ter uma estratégia no nivel de
negdcios como um conjunto integrado e coordenado de compromissos e agdes. A empresa
devera utilizar essa estratégia de forma constante para obter vantagem competitiva,
explorando as competéncias essenciais em mercados de produtos especificos.

Como préximos passos, serd sugerida uma proposta de intervencao e de mudanga,
a partir do gerenciamento total dos projetos, em que estes possam ser acompanhados
numa linha do tempo, pessoas, demandas, tempo de execucdo das tarefas, riscos e
prioridades, desde a intengdo de compra, em que sera sugerida a analise de aderéncia, a
qual possibilitara o custeio real do produto e de sua rentabilidade final até a entrega para
o cliente.

E necessaria a intervengdo para solugdo do problema do gerenciamento de
processos integrados a tecnologia, utilizando-se, como recursos para apresentacdo e
explanacao, graficos, cronogramas para implantacao, fluxogramas, texto, plano de agdes,

avaliacdo para acompanhamento da efetividade do projeto, apresentando consideragdes
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finais e contribuicdes, a fim de garantir uma visdao de futuro que favoreca o
desenvolvimento da empresa.

Em um cenario cada vez mais competitivo, as empresas necessitam: (a) ter = como
premissa —a mudanca de foco; (2) parar de olhar para a concorréncia; (3) pensar em novas

oportunidades; (4) direcionar suas estratégias para um cenario de oceano azul que as
distinguem dos ambientes turbulentos de competicdo, ndo somente por preco, como
estratégia de diferenciacdo e nem por concorrer com produtos similares, mas sim também
por espago inexplorado pelos concorrentes.

Segundo Hitt et al. (2008), uma estratégia no nivel corporativo: (a) especifica as
acOes que uma empresa toma para obter vantagem competitiva, selecionando e
administrando um grupo de varios negocios que competem em varios mercados de
produtos;(b) ressalta que o poder de mercado existe quando uma empresa consegue
vender seus produtos acima do nivel competitivo definido, ou (¢) reduz os custos de suas
atividades primarias e de suporte abaixo do nivel competitivo, ou ambos.

As estratégias propostas, neste plano, criam: (a) conjunto de agdes e decisdes
baseadas em analises, utilizando diferentes ferramentas de gestao, que vao conduzir a
empresa a novos produtos e mercados, (b) estratégias que agregam valor aos produtos, e
(c) servigos como diferencial competitivo, a0 mesmo tempo, cuidando para produzir
produtos mais baratos e tecnologicamente inovadores, agregando atributos e qualidades
que atendam aos anseios dos clientes, promovendo a exceléncia nos processos internos,
incentivando a criatividade e a inovacao da equipe, mediante a capacitagdo ¢ a
disseminagao do conhecimento.

Conclui-se este projeto, que tem por foco o desenvolvimento de negocios da

Infolyn, entendendo que a empresa devera utilizar = de forma constante = um

comportamento sistematico de reflexao e atitude dedicados a obter e sustentar vantagem
competitiva, explorando as competéncias essenciais em mercados de produtos
especificos. Nesse sentido, recomenda-se um ciclo de observacdo e andlise voltadas as
cinco estratégias no nivel de negdcios: (1) lideranca em custos, (2) diferenciagdo, (3)
lideranga em custos focalizada, (4) diferenciagao focada e integrada de lideranca em
custos ou diferenciagao, (5) cadeia de valor (Hitt ez al., 2008).

Considera-se que o presente trabalho caracteriza um exemplo de integragdo entre
elementos presentes no universo académico € 0s que se apresentam no ambiente de

negodcios. Tal dinamica possui o potencial de replicacdo em situagdes vivenciadas por
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empresas de setores diversos de atividade, em que se revele a necessidade de lidar com
problemas e oportunidades assemelhadas as aqui abordadas. Aspectos comuns, tais como
a complexidade enfrentada face as condi¢des determinadas pelo comportamento das
pessoas, que, quando questionadas quanto a efetividade de sua atuacdo profissional,
podem oferecer resisténcia a mudanga, ou por possiveis obstaculos de comunicacdo e
acesso a informagdes, dentre outros fatores.

A identificacdo e a promog¢ao de mecanismos destinados a integragao de recursos,
tecnologia, capacidades, processos, decisdes ¢ elementos estruturais para o
aproveitamento de oportunidades, com inovagdo, extrapola fronteiras de um negdcio
especifico, estendendo beneficios potenciais a comunidade em que ele se processa. De
acordo com Porter ¢ Kramer (2009), o desenvolvimento economico e social é diretamente
afetado pela prosperidade dos negécios que atendem as necessidades dos integrantes da
comunidade em que eles se desenrolam.

Estimular a eficiéncia e a eficacia de um negdcio, por meio de reducdo de custos,
otimizagdo do uso de recursos ¢ fortalecimento da viabilidade econdmico-financeira,
resulta em beneficios ao consumidor, ao proporcionar a oferta de bens e servigos que
satisfazem suas necessidades e desejos, contribuindo para sua qualidade de vida.

Tem-se a consciéncia de que o presente trabalho ndo esgotou as possibilidades de
outras andlises e proposicdes de solugdes de problemas e aproveitamento de
oportunidades, de modo que se entende como recomendavel continuar e aprofundar
futuros trabalhos na empresa focalizada, tornando os beneficios acima considerados cada

vez mais amplos.
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Protétipo: Dashboard: SEMAFORO: “FAROL”

Anexo 1 — Tela de eficiéncia

Objetivo: Apresentar a eficiéncia e rentabilidade dos projetos comparando o que foi
previsto, or¢ado versus o que realizado.

Andlise do DIA: 21/07/2017

Eficiéncia: 101%
Rentabilidade: 60%
Projeto Responsduel Tipa Tarea arefe Executada Tenpo Tempo Gasto |Eficiéncia |Ultima observagéo
Previsto
NOVO CLIENTE 1 |Elias Aderencia  |Chegada do cliente para a Implantagéo 21/07/2017| 0:30:00 0:40:00 75%|Atraso devido ao transito ate o cliente
NOVO CLIENTE 1 |Elias Aderencia |Cadastro do cliente no RedMine 21/07/2017 | 0:05:00 0:15:00 33%|Problemas no acesso ao sistema Redmine
NOVO CLIENTE 1 |Elias Aderencia  |Abertura de tarefa de acompanhamento no RedMine  (21/07/2017 | 0:10:00 0:10:00  100%
NOVO CLIENTE 4 {Icaro Treinamento |Cadastro de Clientes 21/07/2017| 0:20:00 0:20:000  100%
NOVO CLIENTE 4 (Icaro Treinamento |Cadastro de Produtos 0:10:00
NOVO CLIENTE 4 (Icaro Treinamento |Faturamento 2:00:00
NOVO CLIENTE 6 |Elias Aderencia  |Aderéncia com Cliente 21/07/2017| 2:00:00 1:30:000  125%
NOVO CLIENTE 8 |Elias Aderencia  |Documentacdo da Aderéncia 1:50:00
NOVO CLIENTE 9 |Elias Aderencia  |Analise das necessidades / Disponibilidaces 1:30:00

Fonte: fornecido pelo Departamento de Desenvolvimento da empresa, 2018

Anexo 02 — A tela apresenta a visualizagdo em cores

Objetivo: Apresentar um indice de eficiéncia sobre as tarefas planejadas, com isto
identificando um percentual de rentabilidade.

Quando tarefa realizada, o registro verde, indicando boa eficiéncia; o registro
laranja, indicando alerta na eficiéncia, e o registro vermelho, indicando problemas ao
executar a tarefa.
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Data Inicial: 01/07/2017 | Data Final: 15/08/2017

Eficiéncia do Projeto:

Lista de Projetos
em Andamento

Projeto Dias Atras.|

Tarefas do Projeto Rentabilidade: NOVO CLIENTE 1 0
NOVO CLIENTE 2 [
Responsavel| Tipo Tarefa Tarefa Data Prevista| Executada em Tempo Gasto | Eficiéncia Ultima observagio NOVO CLIENTE 3 0
NOVO CLIENTE 4 10

Elias Aderencia Chegada do cliente para a Implantagdo |01/07/2017 |01/07/2017 0:40:00| 75%|Atraso devido ao transito ate o cliente NOVO CLIENTE 5 B
|Elia Aderencia Cadastro do cliente no RedMin 02/07/2017 |02/07/2017. 0:15:00 33%|Problemas no acesso ao sistema Redmine NOVO CLIENTE 6 2|
|Elias Aderencia Abertura de tarefa de ac: 03/07/2017_103/07/2017. 0:10:00] 100% |NOVO CLIENTE 7 0
Elias_ Aderencia Envio de email de boas vindas 04/07/2017_|04/07/2017_ _0:20:00 100% NOVO CLIENTE 8 0
Elias Aderencia Agend. to de data para aderencia___|05/07/2017 |05/07/2017 0:10:00 100%| NOVO CLIENTE 9

Elia: Aderencia Estudo prévio do cliente 06/07/2017_|06/07/2017 2:00:00 00% 'NOVO CLIENTE 10 1
|Elias Aderencia Aderéncia com Cliente 07/07/2017 |07/07/2017 12:00:00 00%

Elias Aderencia Documentacdo da Aderéncia 08/07/2017 |08/07/2017 4:00:00 00%

Elias Aderencia Andlise das necessidades / 09/07/2017 |09/07/2017 2:30:00 20%|Cliente aceitou bem os recursos do sistema, ndo teve impactos

Elias Aderencia Abertura de tarefas ao D 10/07/2017 |10/07/2017 1:00:00 00%]

Kadu Andlise Distribuicdo das tarefas 11/07/2017 {11/07/2017 0:20:00 00%

Deseny. Andlise Analise da ¢ 12/07/2017 |12/07/2017 7:00:00 14%

Diretores Andlise Andlise de Viabili de 13/07/2017 [13/07/2017 3:00:00 00%

Diretore: Andlise Parecer de Aceite / Recusa 14/07/2017 |14/07/2017 1:00:00| 00%

Desenv. Anilise Anilise de desenvolvimento 15/07/2017_|15/07/2017 _ 60:00:f 83%

Desenv. Andlise L de horas de 16/07/2017 |16/07/2017. :00:00 00%

Desenv. Anilise L de estimativa de entrega |17/07/2017 117/07/2017 :00:00 00%]

|Elias. Aderencia Analise do Li do 18/07/2017 [18/07/2017 :00:00 00%,

Elia: Aderencia Elaboracio relatério de Aderéncia 19/07/2017 |19/07/2017 :00:00 00%!

Elias Aderencia Di: ibili Relatorio de Aderencia ao_|20/07/2017 |20/07/2017 :30:00 00%

Almir C [21/07/2017 Cliente desmarcou a visita e ndo deu a nova data para reunido

Almir Ce de 22/07/2017 'dando nova data da reuniso

Almir Comercial Reenvio de ao Cliente, com 23/07/2017

Almir Comercial Confirmacdo de Aceite do Cliente 24/07/2017.

Juliana i ivo |Elaboracio de Contrato 25/07/2017

Iuliana Administrativo [Disnonibilizar Contrato an Comercial 26/07/2017 1:00:00)

Fonte: fornecido pelo Departamento de Desenvolvimento da empresa, 2018

Anexo 03 — Tela de visualizagao alternada

Objetivo:

minuto a minuto, de forma alternada, dindmica:
*dos projetos em andamento (quadro a esquerda);
*das tarefas agendadas para o projeto (Fluxo, Treinamento, Desenvolvimento e

etc.);

Demonstrar a visualizagdo, alternando automaticamente entre os projetos

*da Eficiéncia do Projeto, seguindo o tempo previsto x tempo realizado, onde
estaremos pintando de verde, amarelo e vermelho, conforme valores definidos

para meta;

*da Rentabilidade do Projeto, seguindo uma metodologia para custo do projeto “x”

valor de venda do projeto, onde estaremos pintando de verde, amarelo e

vermelho, conforme valores definidos para meta.

Resumo por Projeto

Eficiéncia Geral:
Rentabilidade Geral:

40%

Projeto

Data Inicial

Data Final

Dias em Atraso

Tempo Previsto Total

Tempo Previsto Até Data

Tempo Gasto

Eficiéncia

Rentabilidade

NOVO CLIENTE 1

01/07/2017

30/09/2017

2 53:00:00

1:30:00

0:55:00

164%

60%

NOVO CLIENTE 2

01/07/2017

31/10/2017

0 53:00:00

4:00:00

4:25:00

91%

55%

NOVO CLIENTE 3

01/07/2017

31/10/2017

10 53:00:00

30:00:00

45:00:00

67%

20%

NOVO CLIENTE 4

01/07/2017

31/10/2017

53:00:00

4:00:00

4:25:00

100%

55%

NOVO CLIENTE 5

01/07/2017

31/10/2017

53:00:00

4:00:00

4:25:00

100%

55%

NOVO CLIENTE 6

01/07/2017

31/10/2017

15 53:00:00

53:00:00

60:00:00

80%

-10%

NOVO CLIENTE 7

01/07/2017, 31/10/2017

0 53:00:00

NOVO CLIENTE 8

01/07/2017, 31/10/2017

0 53:00:00

NOVO CLIENTE 9

01/07/2017, 31/10/2017

0 53:00:00

4:00:00

4:25:00

100%

55%

NOVO CLIENTE 10

01/07/2017, 31/10/2017

0 53:00:00

Fonte: fornecido pelo Departamento de Desenvolvimento da empresa, 2018
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Anexo 04 — Tela do Redmine 1

Objetivo: Integracdo do Semaforo com o Redmine Nesta tela, € possivel criar tarefas de
forma mais rapida que no Software Redmine. A ideia proposta ¢ lancar novas tarefas
dentro da tarefa principal, pois a tarefa principal pode ter tarefas para serem cumpridas
até o seu objetivo final e langcar uma a uma no Software Redmine, acarreta grandes perdas
de tempo, pois sdo varios campos para preenchimento.

Protéts [ZDasevaRaRD 022018 ‘Agendamento de Tarefa de Desenvolvimento

Pesquisar | D: 30870 Dferenca entre ABC de vendas e Fechamento PDV Preset v [Load| | salvar Ateragdes | | Lmpar Tarefas

Tipo |Error

Tempo total

Descrigio: | RES: Ticket Aberto [208007] verfica o efro - BOI FORTE - 530 Vito

J B EE

Categora |Geral

Verséo |Feverero sprint 3
Assunto

Exemplo rapido

Usudro Data estimado
Cclayton.leite 12/02/2018 1,5

Tarefa T
Ticket |208007 =

Prioridade | Normal T
Clente | CASA DE CARNES BOI FORTE LOJA 03 SBO CENTR

Recurso |ERP.GESTAQ v 2

Fonte: fornecido pelo Departamento de Desenvolvimento da empresa, 2018

Anexo 05 — Tela do Redmine Web

Objetivo: Esta tela ¢ de langamento de uma tarefa através do Software Web Redmine.

Editar

Alterar propriedades

Projeto” 7 pesenvalvimento 022018 Privado
Tipo*  Emor
Titulo ™ Diferenca entre ABC de vendas e Fechamento PDV
Descrigdo . Editar
Situagdo *  nova Tarefa pai
Atribuido para  pougiasT Tarefa Principal Tempo estimado 0o Horas

Categoria

Versio  rever

Ticket 50g

Cliente *
Gera receita?
Checklist

Tempo de trabalho
Tempo gasto
Comentario

Notas
B||Z7|&C

ever P

CASA DE CARNES BOI FORTE LOJA 03 SBO CENTRO:

Nao

Horas

HOR B = = FE e

[
L
B
¥

Modulo Recurso*  £rpGeSTAO

Aprovado pelo Presidente

Atividade  atvidade Padrio

Fonte: fornecido pelo Departamento de Desenvolvimento da empresa, 2018

Para facilitar a visualizagdo do usudrio, a janela apresenta as tarefas na situacao
“Aberta de toda a semana”. Assim, fica mais simples a visualiza¢dao do que estara sendo
desenvolvido e também o que estd pendente (tarefa em atraso), apresentando o

agendamento das tarefas no tempo.
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E possivel criar tarefas de forma mais rapida que no Software Redmine. A ideia proposta
¢ lancar novas tarefas dentro da tarefa principal, pois a tarefa principal pode ter tarefas
para serem cumpridas até o seu objetivo final e langar uma a uma no Sofiware Redmine,

o que acarreta grandes perdas de tempo, pois sdo varios campos para preenchimento.

Anexo 06 — Tela do Redmine

oKD | DRSBTS 022008 Agendamento de Tarefa de Desenvolvimento

Pesquisar | ID: 30870 Dferenca entre ABC de vendas e Fechamento PDV preset ~ [ Load] | salvar Ateragtes | | Limpar Tarefas
o [Error v = e e
T - Descrigio: | RES: Ticket Aberto [208007] verfica o erro - BOI FORTE - S30 Vio Tempo total
Versio | Fevereiro Sprint 3 v
Tacla T Assunto Usudro Data Estmado
Ticket | 208007 B Exemplo rapido dayton keite 12/02/2018 15

Prioridade | Normal =
Clente | CASA DE CARNES BOI FORTE LOJA 03 SBO CENTR

Recurso |ERP.GESTAQ > =

Fonte: fornecido pelo Departamento de Desenvolvimento da empresa, 2018

Anexo 07 — Tela do Redmine

Objetivo: Apresentacao da tela de langamento de uma tarefa através do Software Web

Redmine.

Editar

Alterar propriedades

Projeto Privado

Tipo ™ Emor
Titulo ™ Diterenca entre ABC de vendas e Fechamento PDV

Descrigdo _ Editar

Situagio*  nova Tarefapai
Atribuido para  pougiasT Tarefa Principal Tempo estimado o9 Horas {
Categoria ceral 5>

Versdo  Fevereiro Sprint 3
Ticket 508007 Modulo Recurso*  £rpGeSTAO
Cliente ®  cASA DE CARNES BOI FORTE LOJA 03 SBO CENTRO Aprovado pelo Presidente
Gerareceita? nzo

Checklist >

Tempo de trabalho

Tempo gasto Horas Atividade Atvidade Padrio
Comentario

Notas

B 7|8 clmimm == 2 e o @

Escrever  Pré-visualizar

Fonte: fornecido pelo Departamento de Desenvolvimento da empresa, 2018
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Objetivo: Apresentar o controle para Atualizacdo do Cronograma, ajustes e notificagdo

de status do cronograma de implantagdo. Com a visualizagdo das tarefas abertas, ¢

possivel reordenar e também informar rapidamente ao cliente a sequéncia das tarefas que

serdo realizadas, conforme as datas combinadas.

I
E®N Cronograma do Projeto

LU E PR YT CARAMEL ATACADISTA (1799) - Micro Distribuifd Atualizar

O X

Mostrar finalizadas [ |

Data Inicial: 08/01/2018 | Data Final: 08/03/2018
Tarefas do Projeto

Eficiéncia do Projeto:  498,03%
Progresso do Projeto: 27,66%

Concluir

Iﬂrdem [Regpoma'vel ‘Tipo Jld jhrefa ||,.ici¢ [nt.Prev. ‘Exe(lxtan‘a ‘T.Previstn‘T.Gasm 1Eﬁ(ién(ia \ \ Iﬂkima Observacio ~
12857 Elias Celis Aderéncia 32240 Analise das necessidades / Dis 09/01 12/01 3:00 3:00 100,00%
E 12856 Camila Caroni  Administrative2256 Arquivamento do Contrato 31/01 0:20
o 1 Aine Forti Treinamento 32530 Plano de contas / Centro de C 0:30 d
—r | 2 Elias Celis Aderéncia 32236 Recebimento de arquivos (Dn. 14/02 0:10 LR
i 3 Elias Celis Aderéncia 32237 Validagdo de arquivos enviadc 14402 0:20 T ¥
:r | 4 Elias Celis Aderéncia 32243 Anélise de levantamentos do (. 14/02 1:00 T &
| _]__ 5 Elias Celis Aderéncia 32244 Elaboragdo relatorio deAderé_ 14/02 4:00 t
1~ 6 Elias Celis Aderéncia 32245 Disponibilizar Relatério de Ad 14/02 0:20 LR
i :1_. 7 Elias Celis Aderéncia 32250 Adendo na Aderéncia (Retumw_ 14402 0:30 T ¥
- 8 Juliana Godoy  Administrativ§2259 Faturamento 14/02 0:30 T &
i 9 Juliana Godoy ~ Administrativ2260 Liberagdo de Licenca 14/02 1:00 T+
s 10 Juliana Godoy ~ Administrativd2261 Envio da licenca & implantagac 14/02 0:05 T &
:r 11 Elias Celis Implantagdo 32262 Solicitar Desenvolvimentos / | 14/02 0:10 t ¥
r 12 Elias Celis Implantagio 32263 Efetua checklist de requisitos | 14/02 0:30 T
- 13 Elias Celis Implantacio 32264 Elabora cronograma 14/02 0:30 e
- 14 Elias Celis Implantagdo 32265 Envia Cronograma ao Cliente 14/02 0:05 T+
(i 15 Elias Celis Implantagio 32266 Confirma cronograma com Iny 14/02 0:05 T+
i 16 Elias Celis Implantagdo 32267 Confirma cronograma com Ac 14/02 0:05 T &
:r 17 Juliana Godoy ~ Administrativd2268 Agenda inicio de cobranga de 14/02 0:10 T &
A4
11« >
; Ohserva;ﬁu: ,—| Tarefa finali ’—‘ Eficiéncia de 0 3 20%

Ctrl + Seta pra cima = Move a tarefa para cima
Ctrl + Seta pra baixo = Move a tarefa para baixo

Fonte: fornecido pelo Departamento de Desenvolvimento da empresa, 2018

I:l Tarefa em atraso I:l Eficiéncia de 21a 79%
l:l Tarefas correntes :l Eficiéncia de 80 & 99%
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Anexo 09 — Tela do Redmine

Objetivo: Tela-piloto do SLA que permite langar o nicho do cliente, a posi¢ao que ele
esta na curva ABC, o impacto financeiro, o tempo de contrato, se ele esta ou nao em

implantacao que resultard em um “score cadastral”, ou seja, uma pontuagdo, ou seja, que

posicdo o projeto estd na fila do FAROL.

1- Score Cadastral - Informagdes baseada no cadastro do Cliente
. . 1.5.Tempo de
. 1.3.Financeiro 1.4.0 Quanto esse
) 1.2.Posi¢ao na Curva L. . , L. Contrato. 1.6.Em Score
1.1.Nicho (Lucratividade). Qual | cliente é estratégico , .
ABC ) ) Quantos meses é | Implantagdo Cadastral
o impacto. para a Lyncis. K .
cliente da Lyncis
100-Distribuidor 1-Menos Estratégico |1 ponto por més [SIM->300 pts
Quanto maiora
lucratividade, maior o
impacto. Atualmente
estamos usando a
Posigdo crecente na  |mesma posicdo da
50-Varejo curva ABC curva ABC. 100-Mais Estratégico NAO->0 pts
25-Outros

Fonte: fornecido pelo Departamento de Desenvolvimento da empresa, 2018

O Score Cadastral ¢ atualizado 1 vez por més.
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Objetivo: Apresentar o score do Semaforo - Langamento feito no Semaforo considerando:

2.1. Importante ou Desejado.
2.2.Geracao de Receita.
2.3.Tipo de Tarefa.
2.4.Impacto no Operacional.
2.5.Fator Socio.
2.6.Dias de criacdo da tarefa.
2.7.Pontuacdo extra para Data Prevista.

2.5core Semaf

m

feito

2.1Importante ouDesejado | 2.2.Gera Receita 23.Tipo de Tarefa 2.4. Impacto no Operacional 2.5. Fator Socio 2.6.ias de criagdo da tarefa | 2.7.Pontuagdo Extra para data prevista
100Importante Sim->200pts __|3-suporte -> 150 010 Néo afeta o trabalho Liberado um campo numérico para colocar qualquer nimero. 1ponto pordia Quando atrasado ganha 1500 pts
Sendo, quando a tarefafaltar 30 dias
paraentrega...efetua o calculo para
ganhar pontos diariamente
1000- (diferenca em dias (Data Prevista-|
070 Desejado (Necessdrio) Ndo -> Opts 47 - New -> 50 070 Afeta o Trabalho de um usudrio, mas tem contingéncia Data Atual) *33)
025 Desejado (Nao Necessario) 48 - Error -> 100 100 Afeta o trabalho de um departamento, mas tem contingéncia
53- 25 150 Afeta todo 0 negécio, mas tem contingéncia
78 - Andlise de Produto->110 200 Afeta o trabalho de um usudrio, sem contingéncia
82- New Return ->82 300 Afeta o trabalho de um departamento, sem contingéncia
83 - Error.Return -> 120 400 Afeta todo 0 negdcio sem contingéncia
Fonte: fornecido pelo Departamento de Desenvolvimento da empresa, 2018
Objetivo: Apresentar de forma dinamica e visual ao usudrio seus projetos e prioridades
=S - X
Tarefa |:| Ticket] s » n v X Tempo Por Dia 7 horas Gerar Planejamento Nova Tarefa
Status
s v [& ~ ~ Tempo Previsto 1:00 #43878 Tempo Previsto 1:00 #43891
Tarefa  Tituos Score ket | A Tempo Gasto 4:13 B e e Tempo Gasto 0:00 e o Almogando
» 41239 RELATORIOVEND) 7709 47) 223825 Q Estou atrasado alguém me ajuda?
03 Contale bkefinkcs. 598 41 Leonardo Moscardo Denilson Araujo Carlos Souza
40874 Problemas na emis 4501 4
40800 Nota fiscal com fine 4461 'D 224615 ol Seq. Data TPa Tarefa Titulo T, Pai Seq. Data TPa Tarefa Titulo T, Pai ~ Seq. Data T.Pai Tarefa Titulo T, Pai ~
42818 Erro no relatério 4206 =p 225789 IFINS » 1 27/08f2018 43877 43878 Criar documentagZo projeto de Ce| b 1 27/08/2018 43861 43862 Falha ao referendar nota fisca. 1 27/08/2018 40452 41114 Base de calculo PIS COFINS se.
43398 Erro a0 gerarback 4160 =p 227503 de RotaDet, 2 27/08/2018 40035 40745 Tela de Resumo Financeiro do 2 27/08/2018 43842 43844 Apuragdo PIS/COFINS
20885 Andlse de tarefas 3950 4 jo com Fusion 3 2B/08/2018 40035 40747 Tela de Resumo Financeiro da 3 27/08/2018 41367 41371 PERMITIR ALTERACAO [ EXCL!
40975 Andlise de tarcfas 3850 'D de Rota Det, 4 28/08/2018 43833 43834 DESCONTO/ACRESCIMO PARF 4 27/08/2018 43310 43311 validar tarefas de desenvolvim,
41596 Erro ao finalizarno 3846 ‘D 223509 com problem: 5 28/08/2018 41782 43049 Relatorios Vendas 5 27/08/2018 41336 41341 Recebimento de mercadoria
40616 COMISSEC MOTOF 3729 ’D 223802 acerto 6 28/08/2018 a7z 42713 RASTREAR PELO SISTEMA LOC 6 27/08/2018 41101 41105 #41068 Problemas na manutes
40622 CONTAS APAGAR 3729 ‘D 223933 entual de FCI 7 28/08/2018 43828 43829 Impossivel gerar relatorio! [L:F. 7 28/08/2018 41578 41579 INSERIR REFORCO FORMA DE
40765 Impresséo doDAN 3651 'D jo com Fusion 8 28/08/2018 40399 42353 Desenvolvimento de Relatdrio 8 28/08/2018 41268 41272 Processamento em lote - Data
Al Ge A, b W BEn com problem 9 /082018 4142 42680 Merifesto fiscal Recebimento ¢ 9 BB 7L A7 # 37570 24.04.18 Troca eletr
42826 £42104Vendasnz 3500 =p 225744 com problem: 10 28/08/2018 41420 42682 Manifesto fiscal Recebimento ¢ 10 28/08/2018 41083 41067 Indusdo de saldo FLEX - Permi:
43777 Importagio produt 3450 ‘D ta com chav 11 28/08/2018 43863 43864 Erro do manifesto 11 28/08/2018 42706 42707 Pedido de venda - Processame
41156 ‘indus3o de fitro . 3356 'D 224877 acerto 12 28/08/2018 23742 23816 Melhoria - Estoque pronta entr 12 28/08/2018 0381 40385 PRONTA ENTREGA GERAR PEC
41844 CONTROLE DESEM 3239 ‘D 225428 entual de FCI 13 28/08/2018 23742 23804 Melhoria - Estoque pronta entr 13 28/08/2018 42046 42086 Venus - ARQUIVO REF. 05/20
40452 Base de calaulo PIE 3119 ’D o Paulo, 19 28/08/2018 23742 23818 Melhoria - Estoque pronta entr 14 28/08/2018 43084 43069 salvar no ERP em tabela separ
41602 Embalagem import: 3100 ﬁ’j 223709 istema Prosol 15 28/08/2018 23742 23820 Methoria - Estoque pronta entr 15 28/08/2018 41495 41496 Desenvolvimento de arquivo D
39685 Relatdrio de Client 3079 ‘D 220518 Campo Regi 16 28/08/2018 23742 39842 Melhoria - Estoque pronta entr 15 28/08/2018 41073 41121 Erro recebimento mercadoria (
43720 devolucao_empd_( 3074 .D 224355 Campo Regi 17 28/08/2018 41048 41051 Itens duplicados no pedido de 17 28/08/2018 42399 42400 Formato da data do arquivo de
43763 Erro a0 En:/\ar bUTE 3031 e 228038 /3l ser necess 18 29/08/2018 4712 42714 RASTREAR PELO SISTEMA LOC 18 28/08/2018 41318 41319 Erro para emitir nota.
40961 Carganopocketn; 2030 40) o Paulo 19 29/08/2018 43328 43331 Impossivel gerar relatériol [L:F 19 28/08/2018 41377 41381 Referendia NFe de devoluggo
43783 Problemas na apur 3019 ‘D jstema Prosol 20 29/08/2018 23742 23823 Melhoria - Estoque pronta entr 20 28/08/2018 41043 41047 Relatérios - Falha no filro
43647 Eronolancamentt 3019 .D 227796 ta. 21 25/08/2018 23742 23821 Melhoria - Estoque pronta entr 21 28/08/2018 41560 41561 Lynds nfefDias de vendmentc
43342 Apuragio PIS/COF 3019 e ta. 22 29/08/2018 23742 23822 Melhoria - Estoque pronta entr 22 28/08/2018 41372 41378 CONTA CORRENTE EXIEIR INF
43809 EBrrodesntaxeae 3019 Q ito de como s 23 25/08/2018 41078 41079 Problemas na atualizagao do e: 23 28/08/2018 43047 43048 Cupom nao processado no ERF
43387 Aplicar ajustesdol 3019 ‘D X remessa 24 29/08/2018 41048 41049 Itens duplicados no pedido de 24 28/08/2018 41713 41874 Pedido de Vendas: Problema ot
43037 Reduglo base de ¢ 3019 .D iza 25 25/08/2018 42524 42525 InteragBes no pedido para aco 25 28/08/2018 41993 41994 Alteragao do layout do banco ¢
47763 Gerar nota comrex 3019 e 26 29/08/2018 41020 41023 Aba informacBes extras 26 28/08/2018 43801 43805 Automatizagdo(Agendador) de
42986 Ajustes dabasedc 3019 Q lizacio tabele 27 30/08/2018 43833 43835 DESCONTO/ACRESCIMO PARE 27 29/08/2018 41578 41582 INSERIR REFORCO FORMA DE
42978 Problemasnabase 3019 ‘D X remessa 28 30/08/2018 a712 42716 RASTREAR PELO SISTEMA LOC 28 29/08/2018 42706 42711 Pedido de venda - Processame
42655 Errono agendador 2981 .D iza 29 30/08/2018 39986 39988 Crier tela de localizar registro r 29 29/08/2018 41318 41323 Erro para emitir nota.
39707 DESCONTODESTA 2963 Sp 221588 e segurancz 30 30/08/2018 42537 42539 Segregacdo de titulos 30 29/08/2018 41560 41565 Lynds nfe/ Dias de vendmentg
43867 Chavedeacesso 2969 Q 228197 le segurange 31 30/08/2018 42537 42543 Segregago de titulos 31 29/08/2018 41993 41998 Alteragao do layout do banco ¢
43541 Nota de devolugio 2969 ‘D lizac3o tabelz 32 30/08/2018 42524 42527 InteracBes no peddo para aco 32 29/08/2018 41947 41951 Ajustar campos de filtre na tel:
42636 Update pararecilc 2969 .D le segurange 33 30/08/2018 41180 41183 Solicitagdo blogueio na alteragi 33 29/08/2018 41939 41944 Ajustar calculo de comissdo qu
43684 Pocket comerrode 2969 e e segurancz 34 30/08/2018 42780 42934 Indus3o de campo no médulo ¢ 34 29/08/2018 41536 41537 Campo frete no recebimento,
41367 PERMITIR ALTERA 2969 Q 224384 35 30/08/2018 41130 41133 Impressao do relatdrio coluna 35 29/08/2018 08659 40674 Erro ao cadastrar feriado
42324 Cadastro de Client 2969 ‘D notz fiscal d 36 30/08/2018 41247 41250 Dados adicionais sai impresso s 36 29/08/2018 43355 43359 Erro ao enviar pedido por emai
v v v
43741 Statusdasnotas fi 2962 ) 227973 > < =3 e 55 55
v
< >

Fonte: fornecido pelo Departamento de Desenvolvimento da empresa, 2018




Anexo 12 — Tela de Langamento de tarefas do SLA
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Objetivo: Fazer o langamento dos projetos, segundo os critérios estabelecidos no SLA.

Langamentos de Tarefas

de Tarefa de D h

Projeto | z,Desenvolvimento 08.2018 v | Salvar
Tipo | New V) [Savar [:] Pesquisar | ID: 43801 IAumaﬁza;So(Agendador)de exportacdo deidatér] Preset v |Load | | salvar Alteracdes
Categoria [Gera vl e Descrigdo: Tempo total
Vers3o |Geral - Agosto 2018 v <div dass=row> <li id=cmt dass=adminComment> <p dass=c >Jac S all
dass=commentDateStamp>15/08/2018@15:22</small></p> <div dass=comment><br /> Cliente deseja exportacdo de Limpar Tarefas
Ticket (227713 | | carregaTicket
Prioridade |Normal ol sequéna [0 | [ Taefa oo Assunto Usudrio Data Estimado A
Cliente |FACIL DISTRIBUIDORA: 1599 5 43802 Construction - Delphi 7 Execucdo da Tarefa Principal denilson.araujo 23/08/2018 3 @
- 43803 Tests - Test Case Montar Cendrio e Chamar Avaliadores aron.terense 27/08/2018 0,5 (3
Recurso |ERP.GESTAQ R 43804 Planning - Knowledge Tr: Transferéncia de Conhecimento para a Humanidade denison.araujo 23/08/2018 0,25 (3
Produto |Lyndis ERP =, 43805 Code Review Code Review - Certificar Qualidade do Fonte carlos.souza 0,5 (3
O
SLA
Impacto Op
100 Afeta o trabalho de um departamento, mas tem contingéncia 7
Grau de Imp.
100 Importante v
Fator Sécio  Gera Receita
b =
v
Fonte: fornecido pelo Departamento de Desenvolvimento da empresa, 2018
Anexo 13 — Dashboard considerando o SLA — Versao 1 — Teste
Objetivo: Mostrar a tela de apresentagao final para o time
DashBoard: Anslise do projeta | X
Analise do Projeto  Andlise Didria Resumo por Projeto

Andlise do Projeto [336 - Papirus]

Omitir mensagens de ermo[Z]  Mostrar finalizadas [ ] | Iniciar atualizacio | Projetos/

Tarefas de anlise (8)

Tarefas de anilise (0)

Mostrar finalizadas ] Projetes (2)

Resp.  |ld |[Tarefa |ptprev. | a1 | [Resp.  [1a [Tareta |ptprev. | || [Projeto |~
M clayton | 9435 Rastreamento de pedido I ‘ﬂ-iss - Comercial
_|carlos | 33544 Reunifio - Analise da tela de Postit 375 - Orgamentos
_|Rogerio | 32881 Analise de layout o i
Tarefas ds (0) [27/08/2018 3 Maostrar finalizadas ]

|Resp. |14 [Tarefa DtPrev. | Mostrar finalizadas ] Projetos (1)

Ll

|1d [tareta |ptprev. | || [Projete |

385 - Suporte Casos (

Data Inicial: 22/05/2017 | Data Final: 22/07/2017 Eficidocia do Projeto: 0% Lucro Previsto: |_|pescricio Dias Atraso| ~
Tarefas do Projeto (1) Progresso do Projeto:  100% Lucro Bruto: 336 - Papirus 0
|Resp._[Tipo lla_ [Tarefa |DPrev. |Executada |T.Previsto |T.Gasto |Eficiéncia | Uitima Observagio |_|346 - Mitrosemen 0
‘P_Iclaywn New 24641 Documentagdo do Projeto 29/05 |_|348-s7C o
v
SLAdo dia  Totalizadores (1)
| . 4
|_|carlos 6
_[Henrique 7
_|Rogerio 5
| cteber 4
< >| |_|penilson 2
Observagio: L =
___ osmwowmeno A | oo Al ]

Andlise de clientes inadimplentes

Perc. Atual: 17,38% Perc. Meta: 5%

Tarefas para anlse do presidente 0)
| |Resp. |4 [tareta
[

Dt.Prev.

Tarefas [___|Finalizadas [000] Em atraso[ | Correntes
Eficiéncia [ ]0a20% [ ]21a79% [1]80499%

27/08/2018 - 12:00:39

Fonte: fornecido pelo Departamento de Desenvolvimento da empresa, 2018
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Anexo 14 — Dashboard SLA — Versao 2

Objetivo: Apresentar ao time e a empresa o “onde” e “como” estdo estacionados os

projetos e os clientes.

Implantagio

Desenvolvimento

Resp.: Denilson Tempo. DT Prevista:
Cliente: Nitrosemen Tempo Gasto: 00:30
e [ ] e :
Resp.: Denilson Tempo Previsto: 01:00 DT Prevista: 28/08/2018 Resp.: Denilson Tempo Previsto: 01:00 DT Prevista: 28/08/2018 Resp.: Denilson Tempo Previsto: 01:00 DT Prevista: 28/08/2018
Cliente: Nitrosemen Tempo Gasto: 00:30 Cliente: Cliente:
S e o = [ ] e LU [e— G
Resp.: Debora Tempo Previsto: 01:00 DT Prevista: 28/08/2018
Cliente: Nitrosemen Tempo Gasto: 00:30
e [ e
Resp.: Eder Tempo Previsto: 01:00 DT Prevista: 28/08/2018
o s
et [ e

Fonte: fornecido pelo Departamento de Desenvolvimento da empresa, 2018



