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Resumo: Este artigo visa elaborar um estudo de caso acerca de um processo de implantacao
de software. Busca-se maneiras de encontrar métodos de contorno para falhas existentes, tais
como conhecimento dos envolvidos, satisfagdo do cliente, tempo perdido e retengdo de clien-
tes, além de sugestoes de melhorias para o processo de implantagdo de software de uma em-
presa de Tubarao/SC. Para isso, realizou-se a fundamentagao tedrica sobre o assunto, estudou-
se o processo de implantagdo de software da empresa e aplicou-se um questionario com os su-
jeitos participantes (agentes implantadores e técnicos implantadores) a fim de encontrar solu-
¢oes. A partir de um conjunto de andlises baseadas nas informagdes obtidas acerca do proces-
so, realizou-se a aplicagdo de sugestdes a partir dessas analises e apds 02 meses de trabalho,
pode-se observar que as solugdes propostas potencializaram a fidelizagdo com clientes atuais
e futuros da empresa.

Palavras-chave: software, implantacdo de software, modelagem de processo, tecnologia da

informacao.

1. INTRODUCAO

Na atualidade, as organiza¢des buscam estar sempre em evolugdo constante, seja no
modelo de trabalho, seja na forma de atender seus clientes ou até mesmo nos processos inter-
nos e externos. Esses processos sdo de suma importincia para que as empresas consigam
agregar valores ao seu negdcio e principalmente ao seu publico alvo.

Para melhor explicar o que seria um processo, ¢ importante destacar que:

Ha diversas perspectivas sobre processos. Contudo, todas concordam num ponto: o
propésito de qualquer processo é transformar uma entrada qualquer (energia, infor-

1 Artigo apresentado como Trabalho de Conclusdo do Curso de Especializacdo em Governanca de TI, da Uni-
versidade do Sul de Santa Catarina, como requisito parcial para a obtencao do titulo de Especialista em Go-

vernanga de TI.



macgao, materiais ou clientes) em uma ou mais saidas, com maior valor econdomico
ou social. Processos s6 existem se geram algum beneficio para algum interessado.
Contudo, na pratica, as coisas ndo s2o bem assim. A realidade ¢ um pouco mais
complexa. Frequentemente nos deparamos com processos organizacionais cuja agre-
gagdo de valor ndo esta clara para os seus proprios operadores, nem tampouco para
os clientes. Em inimeros outros casos, o que se ignora sao as saidas indesejadas (po-
lui¢do, por exemplo). Neste sentido, uma boa gestdo dos processos serve, antes de
tudo, para dar maior transparéncia a organizacdo. (BALDAM, R; VALLE, R; RO-
ZENFELD, H., 2014, p. 22)

Na area de TI, os processos procuram seguir um padrao de boas praticas, comumente exigidas
no cenario atual. O conceito a ser utilizado ¢ o de modelagem de processos, onde as empresas,
sejam elas de pequeno, médio ou grande porte, podem optar por utilizar a metodologia cha-
mada BPM (Business Process Management ou Gerenciamento de Processos de Negdcio),
para um melhor detalhamento e melhoria continua dos processos de negdcio de T1.

Segundo Almeida (2015), o objetivo do BPM ¢ integrar a estratégia da organizagao
as expectativas e necessidades dos clientes. Com a gestdo de processos, a organizagdo ¢ capaz
de analisar, definir, executar, monitorar ¢ gerenciar os processos com mais efetividade, ga-
nhando competitividade no mercado.

Com esta metodologia ¢ possivel elaborar o processo de forma detalhada e de facil

entendimento para os sujeitos que colocardo tal processo em pratica na organizagao:

O Gerenciamento de Processos € o esfor¢o constante de identificar pontos de melho-
ria e desenvolver planos de agdo para melhorar os processos empresariais. Todo esse
esforco ¢ direcionado para alcangar melhores resultados nos indicadores de desem-
penho da empresa. Existem diferentes metodologias que direcionam de forma estru-
turada a acdo do gestor de processos: mapeamento da situacdo atual, identificagdo
dos pontos de melhoria principais (ou gargalos) dos processos, desenvolvimento das
agOes necessarias para alcangar melhores resultados, implementagdo das mudancas
planejadas, acompanhamento dos resultados obtidos. O Gerenciamento de Processos
de Negdcio ¢ essencial e indispenséavel para qualquer empresa que busca se destacar
no mercado. (JORDAO; OLIVEIRA, 2016)

Na empresa em questdo, o processo j& estd modelado através do BPM, e, com o uso
da mesma tecnologia, o processo recebera uma experiéncia mais agradavel com as melhorias,
que pode ser através de ferramentas mais simples e intuitivas.

Atualmente, praticamente em todos os ramos de varejo/industria, a Tecnologia da In-
formagdo (TI) tem se tornado cada vez mais presente. Ora por obrigagdes fiscais, evolugao,
mas principalmente por uma necessidade de otimiza¢do e melhoria de vendas e/ou processos
internos/externos das empresas.

Nesses casos, as buscas geralmente sao por ERP (Enterprise Resource Planning),

que sdo os Sistemas Integrados de Gestdo Empresarial, para atender as necessidades da orga-



nizacdo. Para entender melhor o que ¢ o ERP e como ele pode ajudar uma organizagdo, des-

taca-se que:

A partir da década de 1990, tais modelos passam a ser identificados com os produtos
de software denominamos Enterprise Resource Planning — ERP. O ERP promete re-
solver uma grande gama de desafios empresariais através da integragdo dos processos
de negodcio em uma Unica arquitetura integrada de informacao, o que exige mudangas
na estrutura da organizacgdo, no processo de gerenciamento, na plataforma tecnolégica
e na capacidade de negdcios. O ERP ¢ o passo seguinte na evolu¢do dos modelos de
gestdo, na medida em que parte dos principios e fundamentos desenvolvidos desde a
década de 1950, mas apresenta um maior grau de sofisticagdo das metodologias, técni-
cas e ferramentas empregadas. Essa sofisticagdo se deve, em grande parte, a evolugdo
da propria tecnologia da informagdo que passou a contar com sistemas gerenciadores
de banco de dados, linguagens de quarta geragdo, arquitetura cliente-servidor ¢ a dis-
semina¢do da microinformatica e das redes de computadores. (ANDRADE, G;
AUDY, J; CIDRAL, A., 2005, p. 125)

Porém, nem tudo sdo as mil maravilhas, muitas vezes, as dificuldades acontecem
logo no inicio do processo de implantagao do sistema.

Como o autor interage com implantacdo de software no dia-a-dia, por fazer parte dos
colaboradores da empresa, a equipe encontra algumas dificuldades e sdo visivelmente falhas
do processo de implantacdao do software. Tendo isso em vista, ¢ observado que alguns desafi-
os desse processo tendem a ser melhorados e também novos a serem descobertos ao longo do
estudo de caso. E diante desse contexto que surge a pergunta: como garantir a qualidade do
servico e satisfagdo dos implantadores antes, durante e ap6s a implantagao do software?

Acredita-se neste trabalho que a resposta esta em analisar a qualidade do servigo e
satisfacao dos implantadores antes, durante e apds a implantagdo do software. Com base nis-
so, falhas poderdo ser identificadas e melhorias poderdo ser sugeridas através dos dados obti-
dos da aplicagdo de um questionario com os participantes envolvidos diretamente do dia-a-dia
processo.

O principal intuito da empresa ¢ fazer com que seus colaboradores e seus clientes es-
tejam motivados e bem preparados para a implantagdo do software, o que hoje ndo acontece.
Maiores problemas sdo visualizados quando acontecem deslizes em clientes “chave”, como a
organizacao chama os clientes principais, ou os que tem potencial para alcangar este patamar.

A organizagao deve mostrar o que seu software poderd agregar de positivo e lucrati-
vo para o negdcio do cliente, o que anteriormente ndo era feito, pois em muitos casos, 0S mes-
mos apenas compram o sistema para adequagdo a legislagdo de seu estado. E de suma impor-
tancia mostrar aos clientes no que o software podera ajudar para motiva-los a utilizar os recur-
sos e funcionalidades cada vez mais, para que seja satisfatorio para ele e para a empresa. Cli-

ente satisfeito agrega valor ao produto que a empresa fornece para o mercado em que atua.



O presente artigo visa adequar e melhorar o processo de implantagdo de software de
uma empresa de tecnologia da informag¢dao no municipio catarinense de Tubarao/SC. Atual-
mente a organizagdo® utiliza um processo modelado, porém o mesmo apresenta falhas e exce-
¢coes que viram regra no dia-a-dia do colaborador/implantador. Além disso, o0 maior nimero
de clientes desistentes ou descontentes com o sistema, sdo, na grande maioria, os que acaba-
ram de chegar. A primeira visdo do cliente sobre o produto e a organizagdo, apos o contato
comercial, ¢ o processo de implantacdo de software, onde estara envolvido diretamente com o
produto oferecido. Isso torna o processo em questdo uma peca chave e de grande importancia
para alavancar o crescimento da empresa, ndo s6 como marca, mas como um todo.

A Figura 1 mostra como estd o processo antes das sugestoes:

Checklist e
Requisitos de
Hardware

Comercial

o
T
=
=
g
[
o
°
2
"
o
-
5
£ ;ﬁ  —
Agendamento 5 i Executar |
b implantacdo . ; implantacdo
- R oo
g’ Implantagao Finalizar
a dada? ] &
agengadas implantagio

Figura 1: Processo de implantacdo de software "antigo"

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2 As liderangas, juntamente com a dire¢do da organizacdo tiveram comum acordo para divulgacdo dos dados

contidos no presente artigo.



Nos dias de hoje e, futuramente, ¢ possivel observar que todo e qualquer tipo de co-
mércio, seja varejista ou atacadista, industria ou distribuidores/fornecedores, necessita ou ne-
cessitara de um ERP implantado. Seja para controlar estoque, financeiro, vendas, compras,
gerar relatorios, apurar impostos etc.

Com o surgimento de varias empresas que fornecem softwares para todos os tipos de
ramos de atuacdo dos varejistas, atacadistas, industria ou fornecedores/distribuidores, o mer-
cado tem se tornado cada vez mais flexivel e competitivo. Isso para conseguir conquistar ou
chamar a aten¢do de mais clientes e conseguir atender todos os tipos de ramo de atividades.

Na maioria dos casos, a tecnologia auxilia os estabelecimentos a aumentar sua pro-
pria competitividade em sua area de atuagdo, bem como reduzir custos, aumentar lucros e pro-
dutividade, automatizar/simplificar/melhorar seus processos de negocio.

Para mostrar como um sistema de informagdo ¢ importante para uma organizagdo, ¢

util entender que:

Um sistema de informacdo pode ser definido tecnicamente como um conjunto de
componentes inter-relacionados que coleta (ou recupera), processa, armazena e dis-
tribui informagdes destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a coordenagdo e o con-
trole de uma organizacao. Além de dar suporte a tomada de decisoes, a coordenagdo
e ao controle, esses sistemas também auxiliam os gerentes e trabalhadores a analisar
problemas, visualizar assuntos e criar novos produtos. (LAUDON & LAUDON,
2004, p. 7)

Neste artigo, o sistema de informacao em questao ¢ voltado para automacao comercial.
Isso quer dizer que ele ajudara seus usuarios a ter um maior conforto e performance, princi-
palmente, na gestdo e operacdo de uma loja, como por exemplo, na hora de atendimento aos
clientes do estabelecimento.

E importante saber o que significa automacao comercial e como ela podera ajudar os

processos e 0s negocios dos usuarios:

Automagdo comercial ¢ a utilizagdo de ferramentas ¢ métodos tecnoldgicos para auto-
matizar atividades do dia a dia da loja. Uma empresa automatizada utiliza softwares
(sistemas) e hardware (equipamentos) para dar suporte aos procedimentos operacio-
nais e com isso gerar informacgdes para tomada de decisdo, bem como automatizar
processos operacionais, como, por exemplo, atendimento ao cliente. Sem automacao
comercial, todos os processos tém que ser realizados manualmente, o que abre mar-
gem para erros e para lentiddo na execugdo dos processos. Portanto, a automagao co-
mercial vem para padronizar, automatizar, otimizar e agilizar as rotinas necessarias
para a operagdo e gestdo de um negocio. (JUNQUEIRA, 2018)

Porém, antes de o software de automacao comercial estar funcionando, ou seja, fazen-
do as operagdes necessarias para o bom funcionamento do negocio, € necessario fazer a im-

plantacdo do sistema no estabelecimento.



O processo de implantagdo da empresa de desenvolvimento de software para automa-
~ . 3 r . . . . .
cdo comercial Logtec’ ¢ um dos passos mais importantes para fidelizar o cliente, qualificar o
servico prestado e também otimizar o suporte obtido pelo usudrio, caso necessite do mesmo.
Para alcancar a exceléncia, o processo precisa ser bem analisado e modelado.
Para a modelagem do processo, foi utilizada a tecnologia do BPM, que serve para ge-

renciar os processos de negocio de uma organizagao:

Por meio de BPM, uma organizagdo pode criar processos de alto desempenho, que
funcionam com custos mais baixos, maior velocidade, maior acuracia, melhor uso de
ativos ¢ maior flexibilidade. Com énfase sobre o desenho de processos ponta a ponta,
que transcendem as fronteiras organizacionais, as empresas podem eliminar os custos
indiretos que ndo agregam valor e que se acumulam nesses limites funcionais. Por
meio da gestdo de processos, uma empresa pode garantir que seus processos cumpram
o prometido e funcionem de forma coerente com o nivel de desempenho que eles sdo
capazes de oferecer. Por meio da gestdo de processos, uma empresa pode determinar
quando um processo ndo esta mais atendendo as suas necessidades e as dos clientes e,
por isso, precisa ser substituido. (BROCKE, J.; ROSEMANN, M., 2013, p. 21)

Hoje em dia, ¢ possivel observar algumas falhas ou negligéncias contidas no processo
da empresa, seja por ele ser mal elaborado/planejado ou mal executado quando sdo agendadas
e executadas as implantagoes.

Para o melhor entendimento do que pode ser caracterizado como falha, ¢ importante

salientar que:

As falhas apresentadas por um sistema ou processo estdo diretamente relacionadas a
confiabilidade. (...). Entendendo que um processo ¢ um conjunto de atividades e tare-
fas que interagem utilizando recursos para converter entradas em saidas com valor
agregado. Um exemplo bem simples para entender isso ¢ num processo produtivo,
onde a entrada seria o insumo, ou matéria-prima, ¢ a saida o produto ou servigo. Logo,
se um processo ¢ falho, vai interferir diretamente no produto final. (BUENO, M.;
MARTINS, R., 2014)

Conforme o que abordam Laudon & Laudon (2004), ao analisar os processos de nego-
cio, ¢ possivel alcangar uma compreensdo muito clara como os negocios realmente funcio-
nam. Além disso, ao realizar uma analise dos processos de negocios, sera possivel comecar a
entender como mudar o negécio de modo a torna-lo mais eficiente ou eficaz.

E de suma importancia que ao realizar a implantacdo do sistema Logtec, sejam apara-
das todas as arestas que o cliente tem com o setor comercial quando acontecer a venda/acor-
do/proposta. Isso se faz necessario para que o setor de implantacao possa dar inicio ao proces-
s0 e posteriormente o suporte a continuidade. Devem ser levantados os requisitos minimos

(tantos fisicos quanto logicos) para adequacdo do sistema ao comércio/negocio do cliente.

3 Logtec ¢ uma empresa de desenvolvimento software que atua na area de supermercados, lojas, restaurantes,

materiais elétricos, materiais de construgdo e varejo em geral. Mais informagdes em http://www.logtecsiste-

mas.com.br.



Também ¢ indicado envolver os responsaveis da empresa que esta sendo implantada em todas
as etapas, tanto de instalagdao, como de treinamento, para que saibam o que esta ocorrendo em
determinado momento.

De acordo com Sammon e Adam (2010), a empresa corre o risco de ndo ser bem-suce-
dida na implantagdo quando ndo tem claro o entendimento dos seus processos. E importante
que haja participacao de todos os atores organizacionais relevantes, a fim de que sejam treina-
dos e preparados para identificar os potenciais problemas.

Ao ter esses cuidados em vista, pode-se dizer que alcangar a exceléncia no processo
sera a consequéncia de um trabalho bem executado desde o setor comercial ao suporte técnico
da empresa de automacao e demais setores/atores que venham ser envolvidos.

Segundo Kruse (2006), os maiores problemas ndo surgem necessariamente das apti-
ddes e funcionalidades do sistema, mas da falta de uma metodologia documentada de implan-
tacdo, que ja tinha sido testada e executada anteriormente pela equipe responsavel.

Algumas das maiores dificuldades do processo de implantagdo pode ser citada pelo
desconhecimento do sistema ERP por parte de quem vende e também falta de um treinamento
continuo de quem realiza a instalagcdo. Nesse sentido, ¢ importante que quando as funcionali-
dades novas sejam programadas pelo setor de Desenvolvimento, as mesmas sejam apresenta-
das e detalhadas a nivel técnico e comercial para os setores que vao se envolver direta e indi-
retamente ao processo de implantagdo do sistema.

Com o Estudo de Caso elaborado em cima do processo de implantacao de software do
sistema Logtec, serd possivel verificar em quais pontos estdo ocorrendo um mau entendimen-
to, tanto por parte da empresa como do cliente, a fim de analisar os problemas e apresentar

melhorias e solugdes para o processo ficar bem entendido e executado.

3. METODOLOGIA

A pesquisa acerca deste projeto sera aplicada e empirica, visto que visa identificar fa-
lhas e melhorar o processo de implantagdo de software de uma empresa de TI tubaronense.
Sera exploratdria, pois se tem a necessidade de identificar as dificuldades encontradas atual-
mente ¢ de melhorias para um futuro proximo. O método utilizado para esta pesquisa sera o
de Estudo de Caso, pois tem-se uma empresa e um processo definidos para a execugao do pro-

jeto.



Os sujeitos serdo os técnicos implantadores da empresa e os agentes de campo implan-
tadores do sistema. Como a empresa conta com dois técnicos implantadores e dois agentes
implantadores, todos serdo entrevistados através de um questionario. Este sera realizado com
perguntas especificas para os técnicos de apoio e para os agentes implantadores. Com base
nos resultados obtidos pelas respostas dos envolvidos ao questionario, espera-se detectar fa-
lhas para, em um momento posterior, realizar sugestdes de melhorias para o processo, tanto
para o técnico de apoio, como para o agente implantador.

Por fim, serdo apresentadas solucdes para falhas e melhorias para atingir as necessida-
des dos clientes e da empresa no processo de implantagdo de software. Com base nisso, a em-

presa implementou essas sugestdes e foram avaliadas de acordo com os resultados obtidos.

4. COLETA E ANALISE DOS DADOS

O estudo de caso foi elaborado a partir de questionario realizado com os sujeitos en-
volvidos no processo, através de perguntas e respostas objetivas e discursivas. Com base nas
respostas, o processo foi inteiramente analisado e melhorias foram sugeridas para alcance da
exceléncia do processo e da satisfacdo dos clientes e dos funcionarios que participam do pro-
cesso em geral. Acredita-se que com essas adequacdes, o numero de clientes aumentara gra-
dativamente, a médio prazo.

A empresa tubaronense em questdo, atua no mercado desde 1997 com softwares volta-
dos para mercados de pequeno porte, supermercados, restaurantes, materiais elétricos, materi-
ais de construgdo e o varejo em geral. Conta, atualmente, com 25 (vinte e cinco) profissionais,
sendo 6 (seis) desenvolvedores, 3 (trés) gerentes, 3 (trés) vendedores e 13 (treze) funcionarios
dedicados ao suporte. No setor de suporte tem-se tanto atendentes diretos (via chat/telefone)
ao cliente como técnicos implantadores do software (internos e externos).

Atualmente, a empresa conta com 300 (trezentos) clientes ativos € mais de 20 (vinte)
chamados pendentes de implantagdo para serem executados, sendo que a média de retencao
de clientes implantados ¢ de no maximo 5 (cinco) novos clientes.

Conforme cronograma, os dados foram coletados entre os dias 10/06/2019 e
14/06/2019. O questionario foi aplicado para funciondrios de duas fungdes da empresa: agen-

tes implantadores e técnicos implantadores.



Os agentes implantadores (externos) sao os funcionarios que atuam diretamente no es-
tabelecimento do cliente. Ou seja, eles vao até a loja do cliente, fazem a instalacao do sistema
e passam treinamento ao usudrio para utilizagdo do software.

J4, os técnicos implantadores (internos), atuam dentro da empresa de software. Isso
quer dizer que eles prestam suporte/apoio/treinamento (se necessario) ao funcionario que esta
no cliente (agente implantador).

Para esta pesquisa, aplicou-se um questionario online aplicado com os sujeitos envol-
vidos no processo (sendo dois agentes implantadores externos e dois técnicos implantadores
internos), através de perguntas e respostas objetivas e discursivas enviadas pela ferramenta
Google Forms. De um total de 4 (quatro) funcionarios do setor, todos responderam a pesqui-
sa.

Segundo os dados coletados no questiondrio aplicado para os sujeitos envolvidos na
parte de técnico implantador (interno), 100% deles concluiram que o processo de implantacao
de software da empresa, hoje em dia, ¢ considerado ruim. Além disso, também ressaltaram
que os documentos (checklist e requisitos de hardware) prévios para realizar a implantacao
sdo extremamente mal preenchidos, tendo 80% de reprovacdo do que ¢é apresentado a eles
pelo setor comercial.

O checklist de implantacao ¢ um documento que une as informagdes necessarias para
ambos os funcionarios envolvidos (agentes e técnicos implantadores). Nele, consta o que o
cliente utilizara do sistema, quantos e quais usuarios serdo treinados, além das informacgdes
sobre as regras de negdcio (configuragdes do software). Vale ressaltar que esse checklist ¢ de
suma importancia para o técnico € o agente implantador conhecerem a estrutura do cliente a
ser instalado e também para poderem se preparar melhor para a execucdo da implantagao.
Hoje em dia, este documento ¢ confeccionado pelo setor comercial (vendedores).

O documento de requisitos de hardware ¢ utilizado pelos técnicos implantadores (in-
ternos) para averiguar se os equipamentos do cliente se adequardo ao sistema que sera implan-
tado, onde inclui dados especificos dos computadores e também periféricos (impressoras fis-
cais e ndo-fiscais, leitores de cddigos de barras, impressoras de etiqueta, teclados reduzidos,
terminais busca-prego, balangas etc.).

Quando questionados sobre o conhecimento acerca do sistema dos agentes implanta-
dores (externos), julgados pelos técnicos implantadores (internos), também tem 100% de re-
provacdo, ou seja, falta algum tipo de treinamento para sanar as duvidas destes sujeitos, a fim

de aperfeicoar a performance in loco do agente implantador.



Por fim, os técnicos implantadores (internos) salientaram que geralmente as excegdes
acabam virando regras dentro do processo de implantacao, onde isso gera maiores complexi-
dades e dificuldades para o andamento e conclusdo da instalacao e dos treinamentos das fun-
cionalidades do software.

J4, os agentes implantadores (externos) tiveram opinides diferentes, onde 50% deles
avaliam o processo de implantagdo num nivel bom. Em relagdo ao atendimento prestado, ao
conhecimento técnico e de negocio do sistema e também a agilidade de tempo de resposta
para apoio pelos técnicos implantadores (internos), 100% deles julgaram como 6timo. Em
contrapartida, 80% deles, também alegaram dificuldades com instalagdo do sistema, pois para
fazer este procedimento, precisam de internet para deixar o software rodando na ltima versao
disponibilizada. Hoje em dia, ainda € possivel encontrar lojas que nao tenham internet instala-
da. Além de que, o combinado, segundo eles, sempre foi chegar ao cliente e solicitar a libera-
cdo da chave (licenca de uso) para instalagdo. Essa liberagcdo envolve o setor financeiro, onde,
na maioria das vezes, o tempo de resposta leva mais de 30 (trinta) minutos. Neste caso, esses
minutos, segundo os agentes implantadores (externos) atua como tempo perdido.

De acordo com Sammon e Adam (2010), o sucesso para implantar um sistema ERP
depende de foco, empenho da empresa e uma formalizagdo do gerenciamento da implantacao.

Na visdo de Kruse (2006), os maiores problemas nao resultam necessariamente do de-
sempenho do sistema, mas sim da falta de padrao metodoldégico de implantacao, sem um esta-
belecimento e planejamento dos recursos e negocios.

Tendo essas observagdes como base, o processo deve ser mais bem elaborado e de
facil entendimento para que tanto a empresa quanto o cliente possam ter sucesso na parceria
que esta por vir.

Tendo essas observagdes como base, partiu-se para uma nova etapa no processo de
melhoria da empresa em questdo. Conforme verificado na pesquisa feita junto aos técnicos
implantadores e agentes implantadores, foram encontradas algumas falhas e dificuldades. A
partir destes dados, foram realizadas sugestdes para corre¢ao destas falhas e dificuldades. Os
responsaveis pelo setor implementaram tais sugestdes e, ainda dentro do escopo desta pesqui-
sa, melhorias ja puderam ser descritas e apresentadas para os envolvidos no processo de im-
plantacao.

O relato desta etapa consta registrado no topico a seguir.
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4.1 SUGESTOES PARA CONTORNAR FALHAS E PROMOVER MELHORI-
AS DO PROCESSO

Com as falhas detectadas, o processo como um todo, serd melhorado a partir do mo-
mento em que tiver um setor responsavel para fazer a andlise de negdcio do estabelecimento,
tirando essa responsabilidade dos vendedores, pois a funcdo deles € comercializar o sistema, e
ndo necessariamente entender da regra de negocio a ser aplicada. Em cima dessa analise, o
analista podera gerar o documento de checklist para o técnico e o agente implantador.

Sobre as regras virarem excegdes, deve-se ter documentado o que pode e o que nao
pode ser feito, de acordo com a urgéncia de cada cliente, apesar de cada caso ser um caso. Ja,
o conhecimento dos agentes pode ser melhorado através de treinamentos especificos de even-
tuais davidas que eles possam ter de regras de negdcio ou funcionalidades do sistema. Por
exemplo, pode-se agendar treinamentos, ndo necessariamente presenciais, para sanar duvidas
encontradas durante alguma implantagdo ou entdo para saber como tal coisa funciona no siste-
ma antes de ir implantar um cliente, que ¢ de conhecimento que usara tal ferramenta.

Na demora para liberagdo de licenga do sistema para o cliente, foi sugerido para soli-
citar essa liberagdo um dia antes da implantagdo, para assim, quando o agente implantador
chegasse ao local, ja estar com o sistema liberado para instalar, configurar e comegar o treina-
mento com o usudrio. Essa liberacao seria apenas didria, e ndo mensal como acontece hoje.
Apos o agente implantador confirmar que a instalagdo foi realizada, serd solicitada a liberagao
mensal.

Sobre as versdes e a demora para atualizagdo no momento da implantagdo, a cada
nova versao liberada do sistema, serd liberado executavel de instalagdao atualizado, onde nao
se faz mais necessdria a atualizacdo num primeiro momento, apenas quando novas versdes
surgirem apds a implantacdo ja ter sido realizada.

Com base nas sugestoes, o processo foi remodelado a partir da tecnologia BPM, onde

o mesmo ficou da seguinte forma como demonstra a Figura 2:
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Figura 2: Processo "novo" apds sugestdes

4.2 RESULTADOS OBTIDOS

Com essas sugestdes e melhorias descritas e documentadas, foram colocadas em
pratica no més julho/2019 de implanta¢des dos novos clientes. Teve uma melhora significati-
va em relagdo a expectativa e satisfagdo de clientes e agentes implantadores, também foram
evitadas falhas que aconteciam, como por exemplo, ndo ter o checklist preparado para utiliza-
¢ao ¢ auxilio.

Internamente, os funcionarios obtiveram um desempenho melhor, pois o processo fi-
cou simplificado para cada etapa de execu¢do, porque tiveram o apoio de um analista de ne-
gbcio/implantacdo antes mesmo de acontecer o agendamento com o cliente e com o agente
implantador.

Apo6s 30 dias das sugestdes implementadas, foram colhidos os novos dados, para ter
base da nova realidade da empresa que est4 por vir.

Com o analista de negocio, ao invés de a empresa conseguir finalizar e reter 5 clien-
tes a cada 20, a média subiu para 16 clientes a cada 20, pois o analista tem um primeiro conta-

to com o cliente, onde explica detalhadamente o software e mostra o percentual de utilizagao
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do mesmo de acordo com o estabelecimento. Com isso, a clientela se sente mais segura na
hora da implantagdo e também mais interessada em aprender a utilizagdao do sistema.

Em paralelo a satisfacdo do cliente pré-implantado com a analise de negocio, foi ve-
rificado também que as excegdes pararam de virar regras, pois ao serem realizadas as analises,
as “surpresas” pararam de acontecer. Das 20 implantagdes, mais nenhuma apresentou alguma
excecao de ultima hora para a demanda atender, satisfazendo os técnicos e agentes implanta-
dores, que tiveram mais tempo de preparo e também uma melhor performance e um 6timo re-
sultado esperado pela lideranca.

Treinamentos com agentes foram agendados nesse periodo, foram tiradas as maiores
davidas encontradas e, na pesquisa pos-implantacao realizada pelo técnico implantador, o re-
sultado obtido foi satisfatorio, pois o conhecimento dos agentes implantadores cresceu para
suprir a necessidade do cliente na hora da implantacdo, ou seja, sem demora para o cliente ob-
ter a resposta precisa.

O problema de demora para liberar licenga foi extinto, pois foi criado um padrao de
e-mail que ¢ mandado um dia antes das implantagdes para o setor Financeiro, contendo as in-
formagoes dos clientes que vao ser implantados (precisam ser liberados) e dos que ndo foram
implantados (precisam ter a licenca regredida). No caso de a implanta¢do ndo acontecer por
algum motivo, ficou de responsabilidade do agente implantador avisar ao técnico implantador,
para colocar essa informagao no e-mail que ¢ enviado diariamente.

Uma solugdo paliativa para as atualiza¢des na hora da implantacdo foi a geragdo do
instalador com a ultima versdo liberada do software. Porém, foi acordado com o setor de De-
senvolvimento para aprimorar/melhorar o processo de atualizacao do sistema, onde o proces-
so, ao invés de manual, seja feito de forma automatica. Ainda nao foi estudado como podera
ser feito, mas o lider do setor colocou na fila para o programador analista elaborar algum pla-

no para melhoria.

5. CONCLUSOES

Este trabalho foi apresentado aos gerentes/lideres, agentes e técnicos implantadores e
setor comercial como sugestao para melhorias de seu processo interno e externo de implanta-
cdo de sistema da empresa, visto que hoje este processo ¢ de nivel critico, ou seja, de extrema

importancia, para a fidelizagdo do cliente. As falhas previamente identificadas e sugestdes de
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melhorias/adequagdes auxiliardo nas tomadas de decisdes dos sujeitos envolvidos, bem como
compreensao da atual problematica apresentada pelo processo.

Para o desenvolvimento do trabalho, procurou-se manter a mesma estrutura ja exis-
tente do processo, até por isso ele ndo foi mostrado literalmente, apenas uma exploragdo tedri-
ca, para tomar como base as iniciativas. Isso se fez necessario para evitar que o processo ja
existente fosse descontinuado, pois a ideia do projeto sempre foi apontar as falhas encontradas
durante o trajeto exploratorio e, sugerir e melhorar, e ndo realizar algo inteiramente novo.
Com esse intuito, foi possivel estabelecer os resultados esperados e obtidos de forma mais
rapida, simples e satisfatoria para o desenvolvedor deste artigo e também dos que participam
ativamente do processo de implantacdo de software.

Os resultados foram obtidos em carater de “teste” juntamente ao setor de Implanta-
¢do, onde o mesmo foi bem visto pelos sujeitos envolvidos (agentes implantadores, técnicos
implantadores, comercial e o proprio cliente final).

Com o estudo de caso apresentado, foi possivel observar que ndo necessariamente s6
o cliente final precisa estar satisfeito com o servigo prestado. Os proprios agentes implantado-
res e técnicos implantadores deveriam se mostrar satisfeitos (que ndo foi o que aconteceu em
sua maioria no questionario realizado), pois, com estes motivados, os clientes finais seriam
muito mais bem atendidos, mais interessados no processo e também se envolveriam de manei-
ra que pequenos erros/equivocos pudessem ser minimizados adequadamente para o conforto
de todos.

Apesar de hoje o processo ja estar utilizando as solugdes de BPM, ¢ sempre impor-
tante continuar evoluindo e aprimorando os processos da empresa, ndo s6 de implantagao,
como os demais dos setores existentes dentro dela.

Por fim, o presente trabalho servird de motivagdo para novas sugestdes de melhorias
ou até mesmo de novas praticas dentro da area de Tecnologia da Informacao. Uma pratica, ou
framework, que seria um o6timo diferencial para com os concorrentes da empresa e serviria
para agregar valor ao processo descrito, tanto como o negocio, seria o ITIL (/nformation Te-
chnology Infrastructure Library), que resumindo, nada mais ¢ que um conjunto de boas prati-
cas detalhadas para o gerenciamento e manutengao dos servicos de TI que se concentra no ali-
nhamento, na continuidade e na melhoria continua destes servigos juntamente com as necessi-

dades dos negocios.
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APENDICE A — Questionario realizado para coleta de dados com agentes implantado-

res

1.  Como ¢ seu nome?
2. Ha quanto tempo presta servigo de implantagdo para a Logtec?
a) Atél ano
b)  Até 2 anos
c) Até 3 anos
d)  Mais que 3 anos
3.  Delas5, como vocé avalia o processo de implantagdo do sistema Logtec?

a)  Muito ruim

b) Ruim
c¢) Regular
d) Bom

e)  Muito bom
4. Del a5, como vocé avalia o atendimento do técnico de apoio?

a)  Muito ruim

b) Ruim
c¢) Regular
d) Bom

e)  Muito bom
5. Delas5, como vocé avalia o conhecimento do técnico de apoio?

a)  Muito ruim

b) Ruim
¢) Regular
d) Bom

e)  Muito bom
6. Delas, como vocé avalia o tempo de resposta do técnico de apoio?
a) Muito ruim

b) Ruim
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c) Regular
d) Bom
e) Muito bom

7. Demais observagoes:

APENDICE B — Questionario para coleta de dados com técnicos implanta-

dores

Como € seu nome?
. Ha quanto tempo trabalha com implanta¢des na Logtec?
a) Até 1 ano
b) Até 2 anos
c) Até 3 anos
d) Mais que 3 anos
. Del a5, como vocé avalia o processo de implantacao de software da Logtec?
1) Muito ruim
2) Ruim
3) Regular
4) Bom
5) Muito bom
. De 1l a5, os agentes implantadores t€ém o devido conhecimento para realizar a implan-
tacdo in-loco?
1) Muito ruim
2) Ruim
3) Regular
4) Bom
5) Muito bom
. De 1 a5, os pré-requisitos para a realizagdo das implantacdes (checklist) sdo realiza-
dos e bem detalhados?
1) Muito ruim
2) Ruim
3) Regular
4) Bom
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5) Muito bom

6. Demais observagoes.
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