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RESUMO

O mercado de Tecnologia da Informacdo vem se desenvolvendo a passos largos.
Tanto as empresas usuarias de Tecnologias como as fornecedoras vivem momentos
de grande tensdao no sentido de preparar-se continuamente para atender as
demandas impostas pelo mercado e sobretudo por conta da globalizagdo. O foco
deste estudo esta relacionado as empresas de Tecnologia da Informacéo,
especialmente as que desenvolvem software. O objetivo € realizar uma pesquisa
sobre o funcionamento destas empresas, a fim de identificar os principais aspectos
guanto ao seu preparo para enfrentar as adversidades impostas, em um ambiente
extremamente competitivo e de mao de obra altamente especializada. Para tanto foi
elaborado um questionario e aplicado para as empresas de Tecnologia da
Informacdo que compde a APL — Arranjo Produtivo Local do Vale Paranapanema.
Os resultados apontaram informacgdes importantes para as organizagdes. Espera-se,
por fim, que o estudo possa trazer contribuicbes para estas empresas, de forma que
elas busquem sua profissionalizacdo e superem o0s obstaculos que se apresentam

atualmente.

Palavras-chaves: Tecnologia da Informacéo; Atendimento ao Cliente, Qualidade.



ABSTRACT

The market for Information Technology is developing at a rapid pace. Both
companies using technologies such as providers of live moments of great tension in
order to prepare themselves continually to meet the demands imposed by the market
and especially on account of globalization. The focus of this study is related to
Information Technology companies, especially software developers. The objective is
to conduct a research on the functioning of these companies in order to identify key
issues regarding its preparedness to face the adversities imposed, in an extremely
competitive and highly skilled workforce. For this purpose a questionnaire was
developed and applied to the Information Technology companies that make up the
APL - Local Productive Arrangement Paranapanema Valley. The results indicate
important information for organizations. It is hoped, finally, that the study may yield
insights into these companies so that they pursue their professional and overcome

the obstacles that present themselves today.

Keywords : Information Technology, Customer Service, Quality.



RESUMEN

El mercado de las Tecnologias de la Informacion se esta desarrollando a un ritmo
rapido. Tanto las empresas que utilizan tecnologias tales como los proveedores de
vivir momentos de gran tension con el fin de prepararse continuamente para
satisfacer las exigencias impuestas por el mercado y, sobre todo a causa de la
globalizacion. El objetivo de este estudio esta relacionada con las empresas de
Tecnologia de la Informacién, especialmente a los desarrolladores de software. El
objetivo es llevar a cabo una investigacion sobre el funcionamiento de estas
empresas con el fin de identificar las cuestiones clave con respecto a su preparacion
para enfrentar las adversidades impuestas, en una fuerza laboral altamente
competitivo y altamente calificado. Para ello se desarroll6 un cuestionario y se aplica
a las empresas de tecnologia de la informacion que conforman el APL - Arreglo
Productivo Local del Valle de Paranapanema. Los resultados indican informacion
importante para las organizaciones. Se espera, por fin, que el estudio puede dar
pistas sobre estas empresas para que prosigan sus profesionales y superar los
obstaculos que se presentan hoy.

Palabras claves : Tecnologias de la Informacién, Servicio al Cliente, Calidad.
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INTRODUCAO

Impulsionados pelo crescimento da internet e, por conseguinte, por uma nova
postura do consumidor mais atento as novidades e mais exigente, o mercado como

um todo passou por importantes mudancas nas ultimas décadas.

O concorrente esta agora a um simples clique no mouse e pequenos detalhes
podem definir a estabilidade ou faléncia de uma organizagdo. Oferecer produtos e
servicos de qualidade e bons precos jA ndo sdo o suficiente para competir (Next
Generation Center, CRM, Pag. 1). A aceitacdo do produto e servi¢cos pelo Cliente,

considerando o Plus agregado, definird de qual empresa sera a venda.

Infelizmente, as empresas de Tecnologia raramente tem a percepcdo de como seus
produtos e servicos sdo aceitos pelos usuérios/clientes. As grandes organizacfes
possuem setores especificos que tratam desta questdo, utilizando sistemas de
Customer Relationship Management (CRM) e outros, capazes de identificar a
satisfacdo de seus clientes quanto ao uso de seus produtos e, sobretudo, saber
como a empresa esta atendendo seus clientes nos servigos de pos-venda.

Sun Tzu, ha 2500 anos, ja desenvolvia estratégias no campo militar, que ainda hoje
ecoam nas escolas de administracdo. Um dos principais pensamentos do autor, esta
em conhecer as proprias capacidades como um primeiro passo rumo ao SUCesSO.
“Tornar-se invencivel significa conhecer a ti mesmo; perceber a vulnerabilidade do
inimigo significa conhecer os outros” (Sun Tzu, P.97). Atualmente néo é diferente.
N&o ha como uma empresa obter sucesso ao competir no mercado, sem saber onde

e como ela esta.

Neste sentido, este estudo objetiva levar as pequenas empresas de Tecnologia da
Informacao (TI) de pequeno porte, pertencentes a um pequeno Arranjo Produtivo
Local (APL), a conhecer as proprias capacidades, por meio de uma pesquisa sobre
como elas se percebem frente a seus clientes e concorrentes. Além disso, pretende

incentivar quanto a importancia de medidas estratégicas de desenvolvimento, o

autoconhecimento, para a competicdo no mercado a nivel global.
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PROBLEMATIZACAO

As empresas de Tecnologia raramente tem a percepc¢éo de como seus produtos sao
aceitos pelos usuarios/clientes. Grandes organiza¢gfes possuem setores especificos
gue tratam desta questao, utilizando sistemas de especificos como CRM - Customer
Relationship Management - e outros, capazes de identificar a satisfacdo de seus
clientes quanto ao uso de seus produtos e, sobretudo, saber como a empresa esta
atendendo seus clientes nos servigos de pos-venda.

No cenario das organizacbes de pequeno porte, porém, por falta de recursos
humanos e financeiros, elas trabalham as cegas, oferecendo produtos e servicos
gue nem sempre atendem as reais necessidades dos clientes, fato que se comprova

pela grande rotatividade de sistemas em organizacfes deste porte.

Na regido de Assis, 15 empresas de Tl se organizaram em uma APL — Arranjo
Produtivo Local - e buscam melhorar a qualidade de seus servicos. Assim, este
trabalho pretende identificar, junto as Empresas da APL, como se processa 0

atendimento realizado pelas empresas.

OBJETIVO GERAL

Elaborar um estudo e aplicado as empresas de Tecnologia da Informacédo que
compde a APL — Arranjo Produtivo Local do Vale Paranapanema. E através dos
resultados, obter informacgdes importantes que contribua com o desenvolvimento das

organizagoes.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Buscar os conceitos relacionados ao tema como CRM, Arranjos Produtivos,
Satisfacao e Fidelizacdo dos clientes.

« Desenvolver e aplicar uma pesquisa para investigar como se processa a

relagéo cliente x fornecedor, sob a 6ética do fornecedor de servigos de TI.
* Analisar os resultados obtidos na aplicacao da pesquisa.

» Apresentar o resultado da pesquisa as empresas, individualmente.

JUSTIFICATIVA

O que mantem viva uma organizacdo primeiramente é o Cliente. E o Alfa e 0 Omega
de toda e qualquer empresa. Muito se fala sobre os colaboradores serem o coragéo
das Empresas, mas, sem salario ndo ha colaboradores. E sem lucro ndo héa salarios

e sem clientes, nao ha lucro.

Qualguer peca da empresa pode ser substituida, seja um colaborador ou mecéanica.
Mas um cliente ndo. Atualmente empresas, seja de pequeno ou grande porte,
perdem a oportunidade de crescer ou de explorar seu potencial de mercado por um

relacionamento ruim com o Cliente.

As empresas que compdem a APL de Assis sdo conhecidas na regido e buscam,
por meio da organizacdo do grupo, expandir seus negocios. Entretanto, um dos
principios basicos da administracdo € ter o entendimento de sua relagdo com o0s
seus clientes. Neste sentido, este trabalho pretende identificar, junto as empresas do
conglomerado produtivo, como se processa esta relacdo de fornecedor e
consumidor, sendo produto destas empresas, a prestacao de servicos na area de Tl
e Software, as vezes genéricos, outras desenvolvidas sobre medidas.
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ESTRUTURA DO TRABALHO

O estudo estd organizado nos seguintes capitulos: 1 — Trata de aspectos
relacionados a tecnologia da informacdo. O capitulo 2 trata do relacionamento da
empresa com o cliente. O capitulo 3 Trata da descricdo da amostra deste trabalho.

O Capitulo 4 trata da aplicacdo dos instrumentos de pesquisa.
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1. SISTEMAS E TECNOLOGIAS

As empresas que fazem parte do presente estudo atuam numa area de atividade
relativamente nova quando comparada com as demais areas do conhecimento.
Além disso, as tecnologias evoluiram nos ultimos 50 anos, numa velocidade
impressionante, de forma que os conhecimentos nesta area se transformam quase
gue diariamente. Portanto, para melhor compreensdo do desenvolvimento deste
estudo, se faz necesséario o entendimento de alguns conceitos, explicitados nas

secdes que se seguem.

1.1 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E SISTEMA DA INFORMACAO

A Informacdo € um conjunto de dados organizados, constituindo uma mensagem
sobre determinado fato ou evento. No cotidiano tem sentido de
Comunicacao/Conhecimento e tem um importante papel na sociedade
contemporanea. A maioria dos individuos e organizac¢des tratam a informacé&o como
um elemento natural, entretanto, desde a elaboragcdo da Teoria da Informacéao,
elaborada por Claude Shannon, em 1954, a informacao deixou de ser um elemento

comum. Ele é na realidade um recurso e deve ser tratado de tal forma.

Tal conceito ganhou maior proporcdo ap0s a Segunda Guerra Mundial, com a
disseminagéo global das redes de computadores (CAPURRO, 2007) O termo
“Tecnologia” provém da palavra Arte, em grego Téchni, e do Grego Logia que
significa “Palavra”. Filosoficamente, o termo Tecnologia da Informacéo (TI) rotula a

arte do manuseio e organizacao das palavras e informacao.

De um porto de vista computacional, Tl € uma visdo ampla de um conjunto de
sistemas de informagdo e seus recursos que possibilitam o trabalho com a
informacé&o. (Turban, 2004, pag. 40) Em muitos conceitos, a Tl abrange a informatica

para fins de informacdo em Hardware e Software. Porem,
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Com o advento da telematica (a unido das telecomunicac¢des a informatica),
esse conceito se amplificou e hoje tem papel estratégico em muitas
empresas, pois inclui além da informatica os componentes de hardware,
Software, banco de dados e rede de computadores. (Caicara Jr.,2008, Pag.
33)

“A interacao destes recursos garantem uma efetividade no manuseio e organizacao,
juntamente com a intervencdo do recurso humano. Embora conceitualmente o
componente humano nao faca parte da Tl, sem ele esta tecnologia ndo teria
funcionalidade e utilidade” (Rezende, Pag. 33, 2005). Tal recurso organiza

componentes da Tl, alinhando-os em um Sistema da Informacéo (SI).

Assim como ao conceito de TI, existem diversos conceitos sobre Sistemas de
Informacédo (Sl), levando em consideracdo a Otica das mais diversas areas que
utilizam esses recursos. Destaca-se 0 conceito exposto por Rezende da SI como
"Conjunto de partes [sistémicas] que interagem entre si, integrando-se para atingir
um objetivo ou resultado”. (Rezende, 2005, Pg. 20) Rezende ainda descreve, por um
angulo mais aproximado da informatica, o SI como um componente da Tl e seus

recursos integrados.

Mesmo que seja a maioria esmagadora, um Sistema de Informac&o néo precisa ser
necessariamente computadorizado. Como exemplo uma ficha médica de um
paciente, uma vez que haja informac¢des que determinem procedimentos a serem

tomados ou evitados é considerado um SI.

Além disso, nem todo sistema de informacao precisa ser formal

O sistema de informacdo pode ser formal ou informal. Os sistemas formais
incluem procedimentos pré-definidos, entradas e saidas padronizadas e
definicdes fixas. Por exemplo, o sistema de contabilidade de uma empresa
€ um sistema formal que processa transacdes financeiras. Os sistemas
informais assumem diversas formas, que vado desde uma rede de fofocas do
escritério até um grupo de amigos que troca correspondéncia
eletronicamente (Turban, 2004, pag. 39).

Sistema de informacédo, como conceituado abaixo (Figura 1) utiliza etapas e

procedimentos, cada um com sua peculiaridade e finalidade:



Inputs

Problemas do
Neagocio:
Dados
Informacao
Instrugdes
Oportunidades
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O Sistema de informacado coleta, processa, armazena, analisa e dissemina
informacdes com um determinado objetivo. Como qualquer outro sistema, o
sistema da informacdao inclui: inputs (dados, instru¢des) e outputs (relatério,
calculos). Ele Processa os inputs e produz outputs, que sdo enviados para
USUarios ou para outros sistemas. (Turban, pag. 39, 2004)

Processamento Quiputs
Programas Salugoes:
Possoas | FRelalomos
Equipamento Graficos
Armazenamenio Cakculos

Posicionameanios
Taticas
Controle I
Feadback

Tomadores de Decisdo |=®
Autocontrole

Ambiente da Empresa: clientes, fornecedores, concarrentas, governo

Figura 1 - Visdo esquematica de um sistema de informacgéo

Fonte: TURBAN, pag. 39, 2004

Esta secdo apresentou a Tecnologia da Informacdo e os sistemas da informacéao,

gue séo os produtos das empresas da APL de TI.

Esta Reflexdo € importante para contextualizar o trabalho ao ambiente de atuacao

das empresas.
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2. RELACIONAMENTO E FIDELIZACAO DO CLIENTE

No objetivo de construir um relacionamento com o Cliente, é importante considerar a
satisfacdo do cliente como consequéncia de um bom relacionamento. Porém,
quando definir que um cliente esta satisfeito? Segundo BOWERSON, COOPER e
CLOSS (2006, P. P. 81) “Se as expectativas de um cliente em relagcdo ao
desempenho de um fornecedor séo satisfeitas ou excedidas, o cliente estara

satisfeito”.

Mas, ndo se pode confundir satisfacdo com fidelizacdo, uma vez que a satisfacao é
somente uma parte do Caminho (MAZZA 2009, Pag. 53). RISSATO (2004, P. 37)
afirma que fidelizar um cliente é ganhar seu coracdo. Quando a empresa ganha a

mente do Cliente faz com que ele compre e quando ganha o coracéo, fideliza.

O que leva um cliente a ser fiel a determinada marca sdo uma série de
fatores, desde financeiros, passando pela qualidade do produto, chegando a
fatores psicologicos, como gosto pessoal, por exemplo.. Mas sem duavida
um dos fatores que podem auxiliar no aumento do grau de fidelizacdo de
um cliente com a empresa é o atendimento recebido. (MARTINS, 2007, P.
36)

A definicdo de Clientes usado neste projeto abrange desde o consumidor final até as

empresas que adquirem seus produtos ou servigos.

2.1 CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT - CRM

O Next Generation Center - site dedicado a cursos e estudos de Tecnologia a
gestao, pertencente a Intel Corp. define o CRM como “um sistema integrado de
gestao de interacdo com o cliente, constituido por um conjunto de procedimentos e
de processos organizados e integrados”. (Next Generation Center, CRM, Pag. 1).
Utiliza-se de subsistemas e recursos tecnolégicos com a finalidade de “auxiliar as



26

organizacbes a conquistar possiveis clientes e a fidelizar os atuais”. (Next
Generation Center, CRM, Pag. 1), gerenciando o relacionamento entre eles.

Para MAZZA, (Pag 221, 2009,) “Quando falamos de CRM, nao podemos deixar de
pensar em ferramentas tecnologicas e os famosos softwares de CRM”. Porém nao
se deve confundir Software de CRM com Sistema de CRM, ou mesmo CRM com
tecnologia, por mais que utilize seus recursos. “Como a implementacéo de sistemas
de CRM requer o emprego de tecnologias, o mercado, no primeiro momento, passou
a interpretar o CRM como se fosse uma tecnologia”. (Next Generation Center, CRM,
Pag. 2).

Atualmente, “muitas empresas estdo buscando nas ferramentas tecnoldgicas a
solucéo de todos seus problemas e, pior, s6 descobrem que nédo sera bem assim,
depois de té-las comprado” (MAZZA, 2009, Pag. 142).

O CRM é uma estratégia que envolve pessoas, processos e também tecnologia,
provocando mudancas nas estruturas dos recursos, na Cultura empresarial,
processos internos e com os Clientes (SANTOS, 2005, P 113).

2.1.1 IMPLEMENTACAO DE CRM

“A correta estratégia de gerenciamento da relacdo com o Cliente pressupde uma
integracédo de todos os departamentos da empresa para que todos vejam o cliente
da mesma forma” (NEXT GENERATION CENTER, CRM, P. 8), tornando assim o

atendimento exclusivo a cada cliente, tomando esta politica a todos os clientes.

A implementacdo de um CRM requer grandes mudancas, para que estes
departamentos consigam visualizar o cliente. MAZZA (2009, P. 138) faz uma
analogia de empresa com orquestra, onde “cada departamento € um instrumento,
com funcdes especificas na execucao da musica empresarial. E caso nédo sigam as
partituras, o resultado é vaia’. A cooperacdo mutua entre departamentos

potencializa a efetividade do CRM.
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Andlises na estrutura e organograma da empresa poderdo definir quais mudancas

serao estrategicamente tomadas.

Implementar tecnologias de CRM sem fazer o redesenho dos processos
internos da empresa e sem criar um modelo de relacionamento e de
atendimento ao cliente podera ser apenas um projeto de informatizacdo do
Call center ou da area de vendas, o que ndo conduzira aos resultados
esperados pela organizacao (Next Generation Center, CRM, Pag. 2).

Logo, quando o foco da organizacdo torna-se o cliente, toda cultura organizacional

deve ser medida e adequada para que a relacdo seja efetiva.
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3. DESCRICAO DA AMOSTRA

O instrumento de pesquisa elaborado sera aplicado para um grupo de empresas da
regido de Assis que compdem o.Arranjo Produtivo Local de Tecnologia da

Informacao do Vale Paranapanema.

O conceito de APL é relativamente novo e se caracteriza como uma forma de
organizacdo de empresas de &reas de atividades comuns, geralmente de micro e

pequeno porte. Os conceitos relativos a APL serdo explorados na proxima secéao.

3.1 ARRANJO PRODUTIVO LOCAL - APL

De acordo com o Sebrae, existem 5,1 milhées de empresas no Brasil, onde 98% sao
micro e pequenas empresas (Sebrae — Estudos e Pesquisas). Apesar da
importancia das empresas de grande porte para a economia nacional, o interesse
em propor alternativas para desenvolvimento de Empresas de pequenas empresas
torna-se notavel (SARQUIS, 2003, P.13).

O Arranjo Produtivo Local (APL) é uma alternativa para o desenvolvimento
econdbmico, social e tecnolégico de uma regido, beneficiando uma gama de

empresas nela acoplada.

Arranjos Produtivos Locais s&8o aglomeracbes de empresas [...] que
apresentam especializagdo produtiva e mantém vinculos de articulacéo,
interacdo, cooperacdo e aprendizagem entre si e com outros atores locais,
tais como: governo, associacBes empresariais, instituicdes de crédito,
ensino e pesquisa (Ministério do Desenvolvimento, IndUstria e Comércio
Exterior, O que séo APLS).

Os APLs atuam em torno de uma atividade principal, organizando-se por uma
politica interna local. Logo, com o decorrer dos dias a competicdo cada vez mais,

deixa de ser individual e se torna coletiva.
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O enfoque (do APL) abrange conjuntos de atores econdmicos, politicos e
sociais e suas interacdes, incluindo empresas produtoras de bens e
servicos finais e fornecedores [...] de equipamentos e outros insumos,
distribuidores e comercializadoras; trabalhadores e consumidores.
(CASSIOLATO; Stallivieri; LASTRES 2008, P. 14)

A cooperacdo e integracdo das partes envolvidas no aglomerado beneficia na
reducdo de custos com estoque, tecnologia, transporte, capacitacdo de mé&o e obra

€ muitos outros.

Os Principais impactos decorrentes das ac¢des conjuntas adotadas pelas
Pequenas Empresas do arranjo sé@o [...] melhorias nas condi¢bes de
comercializagcdo, novas oportunidade de negocio, promoc¢ao de nome/marca
no mercado nacional, e insercdo no mercado externo. (CASSIOLATO;
STALLIVIERI e LASTRES, 2008, P. 293),

3.1.1 PROPOSTA DA APL DE Tl EM ASSIS

Os caminhos que levaram a organizag¢do do Arranjo Produtivo Local de Tecnologia
do Vale Paranapanema transcorreu ao contrario do que geralmente ocorre com a
maioria das APLs. Normalmente os motivadores de uma APL sdo os empresarios de
uma determinada area de atividade, que se reunem para solucionar problemas
comuns. A organizagdo em APL tem uma série de caracteristicas, como a

cooperacdo muatua entre as empresas abrigadas.

Em Assis o Arranjo Produtivo Local de Tecnologia do Vale Paranapanema teve
como motivadores um grupo de professores da FEMA — Fundacéo Educacional do
Municipio de Assis, da area de Tecnologia, que visavam um meio de promover o
desenvolvimento tecnoldgico da regido e ao mesmo tempo ampliar o mercado de
trabalho para alunos dos cursos de tecnologia da informacdo da instituicdo. Estes

alunos apoOs concluirem sua formacdo acabam, em sua maioria, migrando para
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outras regides a fim de encontrar novas oportunidades de trabalho. Esta evasédo dos
jovens formados para outros centros, acaba levando também os conhecimentos
desenvolvidos na instituicdo, que acabam sendo pulverizados em outras localidades.
Os resultados séo a as escassas oportunidades de trabalho na regido, na area de
Tl. Uma alternativa observada pelos professores foi provocar o desenvolvimento

tecnologico da regiéo.

Uma das primeiras a¢des do grupo foi uma visita a cidade de Londrina, onde existe

uma APL, com um grupo bastante articulado de empresas na area de TI.

Em seguida, buscou-se parcerias com o6rgaos de fomento ao desenvolvimento
regional e 0 SEBRAE aderiu prontamente a idéia, passando a ser junto com 0S

professores da FEMA um dos articuladores do projeto.

Inicialmente o0os empresarios da area, em Assis foram sendo -contatados
individualmente, até que em junho de 2009, houve uma primeira reunido, que contou
com agentes do Sebrae, os professores da FEMA e 14 representantes de empresas

de Tl de Assis e regiéo.

O grupo foi organizado e todos passaram a defender e promover o envolvimento de
mais integrantes ao projeto. Uma diretoria foi composta a fim de melhor encaminhar

as ac¢des do grupo. Um foco estratégico foi proposto no sentido de:
+ Expansao do mercado e fidelizac&o de clientes com potencialidade.
« Motivacao e qualificacdo continua dos recursos humanos
« Aprimoramento do conhecimento gerencial

+ Melhoramento da qualidade de produgé&o

A proxima acdo do grupo foi o desenvolvimento de uma Oficina de Participacgéo,
onde seria possivel adquirir meios, a nivel de conhecimento para melhorias relativas
a ampliacdo do Mercado, Melhoria em Recursos Humanos e melhoria em Gestéo e

Producéo de produtos de software. (ver anexo 1).

7

A elaboracdo do projeto é realizada por meio de oficinas de Planejamento do
SEBRAE. Nestas, foram adotadas como principios do Planejamento Participativo as

seguintes caracteristicas:
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« Todos séo responsaveis pelo éxito do grupo;
« NA&o se respeita a hierarquia, “as idéias é que sdo respeitadas";
« Cada participante fala na sua vez e tenta ser breve e objetivo;
« Procurar conjuntamente por solucdes de forma aberta e transparente;
« As conclusdes, propostas e decisdes representam um consenso;
« A conducéo do trabalho é feita pelo moderador; e

+ Registro visual permanente das discussoes.

Neste periodo de funcionamento da APL, houveram algumas mobilizacdes
interessantes como viagens a feiras, trocas de experiéncias entre os participantes da
APL. Entretanto, transcorrido quase dois anos do inicio do projeto, apenas 5

empresas continuam participando ativamente do grupo.
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4. APLICACAO DO INSTRUMENTO DE PESQUISA

Tendo visto a competitividade do mercado global, a exigéncia do consumidor e o
potencial das empresas de pequeno porte da regido de Assis, utilizando os
conceitos ja citados foi desenvolvido um questionario, com base em dados obtidos
no Sebrae, para o desenvolvimento do instrumento de pesquisa que sera utilizado

no presente estudo.

4.1 DESENVOLVIMENTO DO INSTRUMENTO DE PESQUISA

O instrumento tem a finalidade de levantar informacgfes a fim de conhecer um pouco
mais das empresas envolvidas no Arranjo Produtivo Local e Tecnologia do Vale
Paranapanema. Para tanto, foram observados fatores consideraveis para o
segmento de mercado em que as empresas atuam, como linguagens de
programacao utilizadas, nivel de capacitacdo dos colaboradores, o faturamento
médio das empresas, a percepcdo da concorréncia, quantidade de clientes,
avaliacdo da satisfacdo de clientes, suportes oferecidos e planejamento, dentre

outros.

O instrumento (ver Anexo 2) € composto de 16 questbes, organizados em trés

partes:

O primeiro, com 6 questdes, busca identificar as caracteristicas da empresa e seus
produtos, tais como o0 segmento dos Softwares, linguagens utilizadas, a quantidade
e capacitacdo dos colaboradores, o faturamento mensal

O segundo visa, com 4 questdes, buscar informacfes relativas aos clientes da
empresa, como a quantidade, o percentual local, a avaliacdo da satisfacdo e meios

de suporte e atendimento.

No terceiro e ultimo, por meio de 6 questdes, buscou identificar a conscientizacao

dos empresarios quanto a Estrutura e planejamento da Organizacdo, questionando a
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existéncia de um planejamento para atrair novos clientes até o final de 2011, quais
0S meios a empresa utiliza para atrair novos clientes, qual a pretensdo do aumento
da carteira de clientes, a existéncia de planejamento de metas, o diferencial em

relacdo aos concorrentes e a exploracao deste diferencial.

As questdes sdo fechadas, com duas opc¢les de respostas (sim/ndo), porém,
questbes de multiplas escolhas, como o0s segmentos explorados foram

disponibilizadas.

O instrumento foi entregue pessoalmente as empresas que aceitaram participar do

estudo. Todas as empresas retornaram o instrumento preenchido.

4.2 DESCRICAO DOS RESULTADOS

Posteriormente ao preenchimento foi realizada a devolugcdo possibilitando as
analises. As respostas em especifico ou o0 nome das empresas entrevistadas néo
expostos, por solicitacdo das empresas. Desta forma, serdo apresentados o0s
resultados globais, a fim de atender aos objetivos deste estudo.

A gquestdo 1 do instrumento buscou identificar quais os segmentos seus softwares

abrangem.

 Dentre o0s entrevistados, 3 empresas desenvolvem softwares para o

Comércio, 2 para a Educacéo e 1 para o segmento Farmacéutico



O Empresas

Comércio Educagao Farmacia

Grafico 1 — Segmentos em que as empresas atendem

A questdo 2 do instrumento buscou identificar quais as linguagens utilizadas no

desenvolvimento dos softwares das empresas.

+ Neste, 2 empresas afirmaram utilizar o PHP para compor seus softwares, 1

utiliza Visual Basic 6, 1 usa Delphi e 1 utiliza Java.

« Grande parte dos softwares produzidos compdem seus sistemas de

plataformas flexiveis;

O Quantidade de empresas que utilizam da programacao

PHP VB6 Delphi Java

Grafico 2 — Linguagens Utilizadas
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A questdo 3 buscou identificar o a quantidade e o nivel de capacitagdo dos

Colaboradores

Neste, obteve-se que a empresa 1 é composta por 1 colaborador de nivel
superior e 1 de nivel técnico. A empresa 2 € composta por 2 colaboradores de
nivel Técnico, a terceira € composta por 2 colaboradores de nivel superior e a

guarta e ultima empresa é composta por 10 colaboradores com Pés

Graduacgéo, 37 colaboradores de nivel superior e 1 de segundo grau.

OEmpresa 1l B Empresa 2 O Empresa 3 O Empresa 4

40
35
30
25
20
15
10

Pds Graduagdao  Nivel Superior Técnico 2° Grau

Gréfico 3 — Quantidade e o nivel de capacitacédo dos Colaborador es

A questéo 4 buscou identificar o a quantidade de colaboradores por fungao

Foi observado que em algumas empresas, ha colaboradores que sao
responsaveis por mais de uma funcao.

Ha funcbes que mesmo ndo descritas, foram consideradas pelos
entrevistados como parte integrada de outra, como exemplo a Decisao
pertencer ao Administrativo. De qualquer forma, foi considerado nesta a

exatiddo descrita nos questionarios.

Na empresa 1, de 2 colaboradores, hd 2 com fungbes em Desenvolvimento e
1 com fungBes administrativas. Na empresa 2, de 2 colaboradores, ha 1 com
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fungbes em Desenvolvimento e 1 com fungbes administrativas. Na empresa 3,
de 2 colaboradores, ha 1 com fun¢gdes em Desenvolvimento e 1 com fun¢des
administrativas. Na empresa 4, ha 48 colaboradores, onde 10 trabalham no

Desenvolvimento, 25 no suporte, 8 no administrativo e 5 nas decisdes.

O Desenvolvimento M Suporte O Administragao
O Decisdo M Colaboradores

50
45
40
35
30
25
20
15
10

12 Empresa 22 Empresa 32 Empresa 42 Empresa

Gréfico 4 — Colaboradores e suas fungdes

A questdo 5 buscou identificar o faturamento mensal destas empresas

e Uma das empresas afirmou obter entre 10 e 15 mil reais no faturamento
mensal, outra entre 15 e 20 mil, outra acima de 50 mil, e uma optou por néo

responder.

A guestéo 6 buscou identificar se os principais concorrentes sdo da Regido de Assis.

« Uma das empresas afirmou que sim, sua principal concorrente é da regiao.
Trés das empresas responderam gque seus principais concorrente ndo sao da

Regiéo.

A questdo 7e 8 buscou identificar qual a quantidade de clientes destas empresas e

qual o percentual de clientes séo de Assis.
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* 75% das empresas afirmaram possuir mais 50 clientes, considerando que

uma das empresas optou pro ndo responder.

* 60% das empresas tem maior parte de seus clientes na cidade de Assis

A guestdo 9 buscou identificar se as empresas avaliam constantemente a satisfacéo

de seus cliente.

* 75% das empresas afirmaram avaliar a satisfacao de seus clientes.

A questado 10 buscou identificar quais os meios de suporte e atendimento utilizado

com os clientes.

* 100% das empresas afirmaram utilizar o telefone e acessos remotos como
meio de suporte e atendimento. 75% das empresas afirmaram utilizar também

visitas técnicas e 50% afirmaram utilizar recursos de comunicagao Online.

A questdo 11 e 13 buscaram identificar se ha um planejamento para adquirir novos

clientes até o final do ano de 2011.

. 75% das empresas responderam gue sim, metade espera aumentar em 20%

e a outra metade em mais de 30%.

A guestdo 12 buscou identificar quais os meios utilizados para atrair estes clientes.

» Duas empresas optaram por utilizar recursos da internet, como propaganda
WEB e WEB sites. Uma optou por visitas técnicas e outra optou por
indicacgoes.

A questdo 14 buscou identificar se as empresas fazem um planejamento de metas.
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» 3 das empresas afirmaram fazer um planejamento, onde duas fazer com foco
a curto prato e 1 com foto a médio prazo. 1 afirmou ndo fazer um

planejamento,

As questbes 15 e 16 buscaram identificar se as empresas tem um diferencial
competitivo, que pode alavancar seus negécios em relacdo aos concorrentes e se

de fato este diferencial esta sendo explorado

* 100% das empresas afirmaram ter um diferencial e explora-lo.

A descricdo de empresa 1, 2, 3 e 4 sao exemplificacbes para descrever 0s
resultados obtidos. N&o necessariamente a ordem das empresas em uma

exemplificacdo corresponde a ordem de outra.

4.3 ANALISANDO OS RESULTADOS.

Esperava-se que a maioria das empresas participasse deste estudo. Entretanto por
diversas dificuldades, como demora na elaboracdo do instrumento e a localizacéo

dos responsaveis pelas empresas, apenas 4 aceitaram responder ao instrumento.

Os resultados demonstraram que algumas empresas ainda estdo numa fase de
concepgao, com poucos clientes e pouca abrangéncia do produto principal. As
empresas, em maior parte, estdo utilizando plataformas flexiveis, que possibilitam
facil acesso ao sistema para manutencao ou atualizacdo do Software, oque agrega
valor ao produto. Todas afirmaram ter diferenciais competitivos em relacdo aos
principais concorrentes, mas algumas nao possuem estratégias de comercializacao
ou prospeccao de como atrair novos clientes, tendo como Unica perspectiva o
aumento da carteira de cliente. H4 empresa que ainda cria estas perspectivas com
base em indicacOes de clientes atuais. Alguns colaboradores executam diversas

funcdes na organizacao, oque pode limitar a aprendizagem de funcao especifica.
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CONCLUSAO

Por meio do presente estudo foi possivel observar um cenario fértil para empresas
deste nicho de mercado. E nitido que a organizacdo em APL pode realmente ser

uma alternativa de capacitacdo das empresas, tornando-as mais competitivas.

Existe nestas empresas grande potencial. Seus sistemas séo flexiveis, tornando-se
mais facil adaptacéo da estrutura e atualizacdo em clientes. O que se realizado por
consequencias de analises junto a clientes, pode reiniciar o ciclo de avaliacdo da
satisfacdo. A maior parte das empresas tem como parte predominante clientes da
cidade de Assis. Com planejamento estratégico efetivo, estds poderdo se expandir
rapidamente na regido Medidas alternativas como propaganda da empresa em sites

de uso continuo do segmento, por exemplo, pode auxiliar na expansao da empresa.

Foi notado que as empresas possuem a disposicdo servicos do SEBRAE, porém

pouco dos servigos disponibilizados por estas sdo utilizados.

O estudo pode ser utilizado para que as empresas possam se planejar melhor para

crescer no mercado regional e fortalecer a APL.
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GLOSSARIO

APL = Arranjo Produtivo Local

CRM = Customer Relationship Management (Gestdo de Relacionamento com o
Cliente)

ERP= Enterprise Resource Planning (Sistemas Integrados de Gestao Empresarial)
S| = Sistema de Informacéao

Tl = Tecnologia da Informacgé&o
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ANEXO 1

‘“ESCOPO DO PROJETDO

Verséo 05-04-06
Projeto de Desenvolvimento das Empresas de Tecnolog ia de Informacéo da Regiao
de Assis SP.

T
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Empresarios de Tecnologia de Informacédo da Regidod e Assis SP.

PUBLICO
ALVO

Fortalecimento das empresas de Tecnologia de Inform  ac&do de Assis e regido, através da
expansao de mercado, da melhoria da qualidade dos p  rodutos e servigos, da motivacao e
qualificacdo dos profissionais, a fim de obter aume nto do faturamento liquido.

OBJETIVO
GERAL

FRALSTIEDS 1. Expansdo do mercado e
RF1 — Aumentar o faturamento liquido em 60% até fidelizagao de. clientes com
setembro de 2011. potencialidade;
Método de avaliacio: 8 2. Motivagdo e  qualificagéio
Indicador: Receita — Despesas. & continua _ dos  recursos
Periodo a ser avaliado: Anual. E humanos;
7
INTERMEDIARIOS S 3. Aprimoramento - do
0 o} conhecimento gerencial,
Q|RI1 — Aumentar o nimero de clientes em 50% até -
<| setembro de 2011. 4. Melhoramento da qualidade de
3| Método de avaliacdo: producao;
% Indicador: diferenca do nimero de clientes na
X | carteira, em relagéo ao TO.
Periodo a ser avaliado: Anual.
RI2 — Aumentar o mix de produtos e/ou servicos em
50% até setembro de 2011. %
Método de avaliagéo: %) 1. Disponibilidade de Internet
Indicador: diferenca do niumero de itens do catalogo, B superior a 95%/ més.
em relagao ao TO. &
Periodo a ser avaliado: Anual.




Mercado

Recursos

ACOES

Producéo

A COES D O PROJETDO

(M1) Identificar dificuldades administrativas dos clientes. Como: através de entrevista
detalhada;

(M2) Criar logomarca;

(M3) Obter selo de qualidade. Como: através de empresa certificadora,

(M4) Identificar dificuldades dos funcionarios dos clientes. Como: através de entrevista
detalhada;

(M5) Criar portal do grupo;

(M6) Participar de feiras e eventos;

(M7) Divulgar as empresas de Tl em midias;

(M8) Organizar uma estrutura para as empresas trabalharem em conjunto (bolsa de
negocios).

Humanos

(RH1) Criar no portal canal de oferta e procura de especialistas;

(RH2) Criar politicas motivacionais para os funcionarios;

(RH3) Viabilizar a atualizacdo profissional. Como: identificando as necessidades de
atualizac&o profissional;

(G1) Obter conhecimento de gestdo administrativa. Como: através de cursos ou palestras
sobre contabilidade, financeiro, formacéo de preco, levantamento de custos e buscando
assessoria;

(G2) Capacitar em técnicas de vendas; Como: fazendo cursos de vendas e buscando
parceiros e revendedores;

(G3) Definir os custos das empresas; Como: elaborar o plano de contas e administrar o
custo por projeto;

(G4) Obter conhecimento sobre as linhas de crédito. Como: pesquisar ha web/ rede
bancaria

(P1) Implementar os padrdes de desenvolvimento e suporte. Como: treinar em padrdes
de suporte e treinar em padrdes de desenvolvimento.

ACOES
PRIORIZADAS NA
MATRIZ DE IMPACTO

1. M6 — 5 pontos 5. M3 -4 pontos 9. P1-4 pontos 13. M2 — 1 ponto
2. RH2 - 5 pontos 6. M7 — 4 pontos 10. M5 — 2 pontos 14. M4 — 1 ponto
3. G2 -5 pontos 7. M8 — 4 pontos 11. G1 - 2 pontos 15. RH1 - 1 ponto
4. M1 — 4 pontos 8. RH3 -4 pontos 12. G3 - 2 pontos 16. G4 — 0 ponto
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INFORMACOES SOBRE A OPFP

" 0 Data: 28 e 29 de setembro de 2009 Horério: 14h00min as 22h00min H
8 é Local: FEMA Moderadora: Mirna Rivera e Pascoal
S g Municipio: Assis e-mail: mirnarp@uol.com.br
ER: Marilia Tel.: 14-9783.1158
A elaboracao do projeto sera realizada por meio da Oficina de
— | Descreve a finalidade do Planejamento do SEBRAE. Oficina pode ser definida como:
= projeto em sua totalidade, »n & local de trabalho, de aprendizado, de construcéo e de
G | com conciséo e precisao. 9 E aprender fazendo.
Q| Constitui-se no cerne de onde |G
E se quer chegar, alvo de todos ﬁ ' | Regras para a escrita do projeto: trabalho em grupo e idéias
=2 | 0s resultados finalisticos do O i | escritas, escrever com letra legivel (forma), no méaximo trés
O | projeto. linhas por ficha, apenas uma idéia por ficha e idéias claras e
resumidas.
1. Todos sao responsaveis pelo éxito do grupo
Q o Q 2. Nao se respeita a hierarquia “as idéias € que sao respeitadas”
» & £|3. Cada participante fala na sua vez e tenta ser breve e objetivo
8 = E_f 4. Procurar conjuntamente por solugdes de forma aberta e transparente
o (,% 5. As conclusdes, propostas e decisdes representam um consenso
5 Z x 6. A conducéo do trabalho é feita pelo moderador
o 7 a | 7. Registro visual permanente das discussoes (filipetas)
Principio basico da Oficina é o consenso, compromisso para acao e duro aprendizado

PROGRAMA DA OFICINA

12 REUNIAO — 8H 22 REUNIAO - 8H

Definir os resultados intermediarios
Definir acbes para o projeto

Elaborar a matriz de impacto das agoes
Definir as premissas do projeto
Determinar o objetivo geral do projeto
Definir o nome do projeto

Construir a estrutura final da oficina

Apresentar o roteiro e a estrutura da oficina
Apresentar o historico do grupo

Definir publico alvo do projeto

Definir os problemas do setor

Determinar os focos estratégicos do projeto
Definir os resultados finalisticos
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APLICAZGC A O DI OPP
1. Cono 1. Unica Informética 1. Gerente comercial
2. Adriano 2. WEBS5 2. Analista de Sistemas/ socio
3. Luiz Fernando 3. WEB5 3. Web designer/ sécio
4. Roberto 4. Omega Sistemas 4. Proprietario
| 5. Luis Fernando 5. Infotec 5. Proprietario
Wi 6. Begosso 6. FEMA 6. Coordenador Informatica
Z| 7. Philippe 7. Atlanta Soft 7. Sécio Proprietario
%— 8. José Affonso 8. Webtal 8. Consultor
=| 9. José Luiz Garcia 9. Incubadora de Empresas |9. Gerente
| 10. Osmar 10.FEMA 10. Professor
%1 11. Cidinha 11.Webmanagers 11.Proprietéria
12. Zanella 12. Assis Proc dados 12.Sé6cio
13. Marcos 13.Focus 13.S0cio Proprietéario
14. Paulo 14.Focus Sistemas 14.S0ocio Proprietario/ Analista de Sistemas
15. Priscila 15. SEBRAE 15. Gestora
o 1. Estruturacdo da APL 9. Plano de acédo
g 2. Criar e iniciar um projeto 10. Organizacao/ conhecimento/ metas
o 3. Cooperacédo 11.1dentificar necessidades, problemas e
- 4. Definir objetivos objetivos
g 5. Definir objetivos/ tracar planos 12. Ratificar planos
E 6. Elaboracéo do Polo tecnoldgico 13. Auxiliara na comunicacao
= regional 14.Dara um caminho a seguir
E_ﬂ 7. Organizacéo inicial do APL 15. Desenvolver novas maneiras de trabalho
x 8. Planejamento do projeto 16. Aprender planejamento em grupo
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PUBLICO ALVO
A) A quem o projeto deverd beneficiar? Quais grupos de pessoas,
empresas, comunidades, instituicbes ou setores que serdo atingidos pelos
resultados do projeto?
B) Que abrangéncia deve ter o publico-alvo para assegurar que a cadeia de
acoes e resultados se estabeleca?
C) Onde esta localizado?

Publico Alvo definido pelo grupo:

Empresérios de Tecnologia de Informacéo da Regidod e Assis SP.

PROBLEMAS INTERNOS

- N&o sabemos vender;

- Dificuldade de reciclagem e atualizacéo dos profissionais de TI;
- Dificuldade de retencéo de funcionarios;

- Desconhecimento de linhas de crédito;

- Falta de conhecimento fiscal e contabil;

- Falta de clientes de médio e grande porte;

- Falta divulgacédo de produtos e servicos;

- Dificuldade para levantar o custo de producéo de software;
- Falta de padrdes de desenvolvimento e suporte;

- Dificuldade de encontrar especialistas;

- Desvalorizagao dos servicgos locais;

- Desconhecimento administrativo por parte do cliente;

- Falta de capacitacdo de funcionarios dos clientes.

PROBLEMAS EXTERNOS

- Dificuldade na concorréncia com grandes empresas;

- Problemas de baixa qualidade da internet (instabilidade, etc);
- Falta mao de obra qualificada na area técnica e comercial;

- Falta de incentivos fiscais municipais;

- Falta de cultura organizacional dos clientes.

PROBLEMA CENTRAL

- Falta de dinheiro
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- para +

Mercado

- Conhecimento administrativo por parte do cliente;
- Valorizacdo dos servicos locais;

- Funcionarios dos clientes capacitados;

- Carteira de clientes de médio e grande porte;

- Divulgacao de produtos e servigos.

Recursos Humanos

- Facilidade de encontrar especialistas;

- Facilidade de retencéao de funcionarios;

- Facilidade de reciclagem e atualizacao dos profissionais de TI.
Gestao

- Conhecimento fiscal e contabil;

- Sabemos vender;

- Facilidade de calcular custo de producédo de software;

- Conhecimento de linhas de crédito.

Producao

- Padronizagao de desenvolvimento e suporte.

FOCO ESTRATEGICO

Primeira aproximagao o escopo do projeto orientado para resultados

Indica os fatores-chave
Demandas relevantes (sociais ou empresariais);
Condi¢bes de mercado;
Potencialidades;
Dificuldades;
Pontos de estrangulamento ou desafios da competitividade

Escolha das estratégias que superardo os estrangulamentos e ajudaréo a
aproveitar as potencialidades no sentido de alcancar os resultados
almejados
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Focos Estratégicos definidos pelo grupo:
1. Expansédo do mercado e fidelizagdo de clientes co  m potencialidade;
2. Motivacao e qualificacdo continua dos recursos h ~ umanos;
3. Aprimoramento do conhecimento gerencial,

4. Melhoramento da qualidade de producao;

OBJETIVO GERAL

Finalidade do projeto em sua totalidade, com sua conciséo e precisao.

As perguntas a serem respondidas com esta formulag&o séo:

- O que se quer agregar com esse projeto ao publico alvo?

- Que transformacao se pretende alcancar na situacdo do publico-alvo
ao final do projeto?

- Quais as mudancas a serem alcancadas na situagdo do publico-alvo
ao final do projeto?

Objetivo Geral definido pelo grupo:

Fortalecimento das empresas de Tl de Assis e regido , através da expansao
de mercado, da melhoria da qualidade dos produtos e servigcos, da
motivacdo e qualificacdo dos profissionais, a fim d e obter aumento do
faturamento liquido.

RESULTADO FINALISTICO
Transformacao que deve ser produzida no publico-alvo ou junto a ele com a
execucao do projeto, compreendendo a situacao almejada, seu indicador,
meta, prazo de consecuc¢do, método de avaliacdo e respectivos prazos de
medicao.
Representam o0 desdobramento do objetivo geral e dimensionam
transformagOes reais na realidade do publico-alvo produzidas com a
execucao do projeto.

Resultados Finalisticos definidos pelo grupo:
RF1 — Aumentar o faturamento liquido em 60% até setembro de 2011.
Método de avaliacéo:

Indicador: Receita — Despesas.
Periodo a ser avaliado: Anual.
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i?ESULTADO INTERMEDIARIO

Efeitos decorrentes da realizacdao de conjunto de acbes do projeto que
constituem para o alcance dos resultados finalisticos, compreendendo a
situacdo almejada, seu indicador, meta, prazo de consecucdo, método de
avaliagcao e respectivos prazos de medicao.

Resultados Intermediarios definidos pelo grupo:

RI1 — Aumentar o nimero de clientes em 50% até setembro de 2011.
Método de avaliacéo:

Indicador: diferenca do nimero de clientes na carteira, em relagdo ao TO.
Periodo a ser avaliado: Anual.

RI2 — Aumentar o mix de produtos e/ou servigcos em 50% até setembro de 2011.
Método de avaliacéo:

Indicador: diferengca do numero de itens do catélogo, em relagcéo ao TO.

Periodo a ser avaliado: Anual.

Os resultados finalisticos e intermediarios determinam o conjunto
de acbes que devem ser executadas para compor o projeto. Os resultados devem
ser estabelecidos em conjunto com o0s representantes do publico-alvo e demais
parceiros.

ACOES

Iniciativas especificas que devem ser executadas para, em conjunto,
produzir os resultados finalisticos e intermediarios, especificando-se metas,
prazos, marcos criticos, recursos envolvidos e responsaveis por sua
viabilizacao financeira e execucao.

As ac¢0Oes foram definidas foram divididas pelo grupo em:
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(M1) Identificar dificuldades administrativas dos clientes. Como: através
de entrevista detalhada;

(M2) Criar logomarca,;

(M3) Obter selo de qualidade. Como: através de empresa certificadora,
(M4) Identificar dificuldades dos funcionarios dos clientes. Como:
através de entrevista detalhada;

(M5) Criar portal do grupo;

(M6) Participar de feiras e eventos;

(M7) Divulgar as empresas de Tl em midias;

(M8) Organizar uma estrutura para as empresas trabalharem em
conjunto (bolsa de negdcios).

Recursos Humanos

Producéo

(RH1) Criar no portal canal de oferta e procura de especialistas;
(RH2) Criar politicas motivacionais para os funcionarios;

(RH3) Viabilizar a atualizagéo profissional. Como: identificando as
necessidades de atualizag&o profissional;

(G1) Obter conhecimento de gestdo administrativa. Como: atraves de
cursos ou palestras sobre contabilidade, financeiro, formacéo de preco,
levantamento de custos e buscando assessoria;

(G2) Capacitar em técnicas de vendas; Como: fazendo cursos de
vendas e buscando parceiros e revendedores;

(G3) Definir os custos das empresas; Como: elaborar o plano de contas
e administrar o custo por projeto;

(G4) Obter conhecimento sobre as linhas de crédito. Como: pesquisar
na web/ rede bancaria

(P1) Implementar os padrfes de desenvolvimento e suporte. Como:
treinar em padrdes de suporte e treinar em padrdes de desenvolvimento.
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MATRIZ DE IMPACTO DAS ACOES

As acbes geram produtos que, em conjunto, contribuem para a consecucéo
dos resultados intermediarios e finalisticos. Além de seus efeitos gerais, 0s
produtos das acdes associam-se de modo mais intensos a determinados
resultados intermediarios e finalisticos.

Devem ser incluidas no projeto as acOes necessarias e suficientes para ao
alcance dos resultados, selecionadas com o auxilio da Matriz de Correlacéo
entre A¢bes e Resultados.

Na elaboracdo da matriz sdo atribuidos pesos as acbes, segundo sua
contribuicdo para o alcance de cada resultado, a saber:

2 =FORTE
1 = MODERADA
0 = FRACA

Andlise correta da tabela: Qual o efeito da acdo 1 para os resultados finalisticos e
intermediarios.

x RESULTADOS
AGOES TOTAL RF1 RI1 RI2
M1 4 1 1 2
M2 1 0 1 0
M3 4 2 2 0
M4 1 0 0 1
M5 2 1 1 0
M6 5 2 2 1
M7 4 2 2 0
M8 4 2 2 0
RH1 1 0 0 1
RH2 5 2 2 1
RH3 4 1 1 2
Gl 2 1 1 0
G2 5 2 2 1
G3 2 2 0 0
G4 0 0 0 0
P1 4 2 1 1

Os Resultados mais fortes definiram os principais pontos de trabalho:



53

PREMISSAS para direcionamento dos resultados

Hipoteses adotadas quanto a evolucdo de fatores externos ao projeto e ndo
controlaveis, principalmente alteracbes no mercado, que podem acarretar
riscos ao alcance dos resultados almejados.

Fatores ou varidveis do macro ambiente: dizem respeito ao ambiente
externo geral, isto €, fatores macroecondmicos, sociais, politicos,
institucionais ou ambientais, fora do alcance de influéncia do projeto, que
podem impactar o projeto.

A definicdo das premissas € parte essencial da analise e do gerenciamento
de riscos do projeto. Trata-se de um exercicio de reflexdo sobre aspectos
do ambiente macro ou micro que podem afetar o alcance das metas
estabelecidas para cada resultado. Deve-se ter o cuidado de considerar a
singularidade do projeto, os fatores econdmicos, sociais, politicos,
institucionais ou ambientais, ndo controlaveis, que possam afetar o
mercado, a producdo, a produtividade, a logistica, 0 meio-ambiente,
evitando a simples repeticdo de premissas geneéricas adotadas em outros
projetos.

A adequada definicdo das premissas para dimensionamento dos resultados
€ essencial para a conducdo, avaliagcdo e monitoramento do projeto, pois
caso alguns fatores nao controlados ultrapassem os limites pré-definidos,
podem ocorrer sérias distorcbes em relacdo ao cumprimento dos resultados
pretendidos.

Também é preciso ter o cuidado de ndo considerar as premissas
“justificativas” para o ndo alcance dos resultados. E papel do gerente do
projeto monitorar a evolucao real desses fatores e diligenciar para que as
medidas corretivas necessarias sejam adotadas e mantenham o projeto em
rota adequada a obtencao dos resultados.

PREMISSAS definidas pelo grupo:

1. Disponibilid ade de Internet superior a 95%/ més.

NOME DO PROJETO definido pelo grupo:

Projeto de Desenvolvimento das Empresas de Tecnolog ia de Informacédo da
Regido de Assis SP.



ANEXO 2

Nome da Empresa:
Responsavel:

Diagnéstico das Empresas de TI de Assis e Regiao

A- Empresa

1-

2-

Quais os segmentos que a empresa atende?

( ) Comércio ( ) Industria
( ) Agricultura ( ) Mercado
( ) Pecuaria ( ) Farmacia

( ) Educacao

Linguagens utilizadas na empresa:

( ) Delphi ( ) ASP

( ) VB.Net ( ) PHP

( ) Cobol ( ) Clipper
( ) Java ( ) Dataflex
( ) Outras

Nivel de capacitacdo dos Colaboradores (Quantidade)
() Superior () Pés Graduacao
( ) 2°Grau () Técnico

Qual a quantidade de Colaboradores?

Desenvolvimento Administrativo
Suporte Decisao

Faturamento médio mensal de sua empresa

( ) Até R$5.000,00 ( ) de 20.000,00 a 30.000,00
( ) de 5.000,00 a 10.000,00 ( ) de 30.000,00 a 40.000,00
( ) de 10.000,00 a 15.000,000 ( ) de 40.000,00 a 50.000,00
( ) de 15.000,00 a 20.000,00 () Acima de 50.000,00.

( ) Acima de 20.000,00

Seus principais concorrentes sdao da Regido de Assis?
( )Sim ( ) Nao
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B- Clientes

7- Qual a quantidade de clientes?

( )deOas5s ( )de 20a 30

( )de5al10 ( )de 30a50

( )de 10 a 20 ( ) Acima de 50
8- Quantos sao de:

__ Assis __ Fora de Assis

9- Avalia constantemente a satisfagao de seus clientes?
() Sim ( ) Nao

10- Quais as formas de suporte/Atendimento utilizado com os clientes? -
() Acesso remoto ( ) Web Site
( ) Visitas técnicas ( ) Outro
( ) Telefone

C - Estrutura
11- A empresa tem um planejamento para atrair novos clientes até o
final de 2011.
( ) Sim ( ) Nao

12- Responda somente se a resposta da questao anterior for positiva.
Como a empresa atua para atrair novos clientes

( ) Propaganda na WEB () Web Site
( ) Visitas técnicas ( ) Participagcao em Feiras
( )Outro

13- Analisando a capacidade de producao da empresa, com 0S recursos
atuais ela pode aumentar em quanto sua carteira de clientes
() até 10% () até 20% ( )até 30% ( ) mais de 30%

14- A empresa faz planejamento de metas: ( ) Sim ( )Nao
() de curto prazo () de Médio prazo () de longo prazo

15- A empresa tem um diferencial competitivo, que pode alavancar os
seus negocios em relagcdao aos concorrentes?
() Sim ( )Nao

16- Responda somente se questdao 15 for SIM. O diferencial esta de fato
sendo explorado pela empresa
() Sim ( )Nao



