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A empresa InfoLyn desenvolve e implementa soft-
wares voltados ao mercado de varejo em todo o
territorio nacional. A luz dos pressupostos e di-
mensdes da Teoria dos Custos de Transagdo
(TCT), neste relato sao apresentados os resultados
das observagdes que culminaram no mapeamento
das principais fontes de custos que emergem na
area de Suporte Técnico da empresa. Identificou-
-se que a assimetria de informagdes na InfoLyn ¢é
potencializada pela racionalidade limitada dos
agentes e d4 margem ao comportamento oportu-
nista, problemas de gerenciamento da equipe,
atendimento da base de clientes e, consequente-
mente, custos de transacdo. Observou-se ainda
que existe dificuldade para utilizagao dos sistemas
pelos usudrios e que o elevado numero de custo-
mizagdes necessarias as operagdes da empresa
onera a drea de Suporte Técnico. Como resultado
pratico do estudo propos-se & empresa alternativas
para melhoria da area embasadas em processa-
mentos de informacdes das bases de dados do su-
porte técnico em software de tomada de decisao
por dashboard. Essas alternativas permitirao a In-
foLyn atuar como protagonista no relacionamento
com os clientes, atrair novos contratos e diminuir

os custos de transag¢do e de operagao identificados.

PALAVRAS-CHAVE

Custos de transagdo. Suporte técnico. Apoio a De-

cisdo. Integragao.
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INTRODUCAO

A InfoLyn Sistemas é uma empresa de desen-
volvimento e implementagido de softwares
voltados ao mercado de varejo. Identificou-
-se na InfoLyn um problema relacionado a
racionalidade limitada, em que os clientes
internos e externos apresentam baixa capa-
cidade de interpretagdo e processamento
das informagdes disponiveis que ddo mar-
gem ao comportamento oportunista refleti-
do por disputas de poder e busca de interes-
ses proprios entre os parceiros.

Diariamente a empresa depara com a
necessidade de gerenciar situagdes de in-
certeza, geradas pela assimetria de infor-
magdes entre as partes, tanto interna quan-
to externamente. Nota-se que a necessidade
do cliente difere daquilo que a drea técnica
interpreta e desenvolve, assim como a ma-
nutencio da operagio pelo suporte técnico
daquilo que efetivamente foi vendido.

A partir do panorama e diagndstico
das operacdes da empresa foi perceptivel a
necessidade de implementar algumas mu-
dangas na InfoLyn, notadamente com rela-
¢do a precificacdo de seus contratos;
melhoria do processo de comunicagdo ex-
terna e do relacionamento interpessoal

dos soOcios e funciondrios; revisio de

métodos; melhorias nos indices de desem-
penho e satisfagdo dos clientes, cujo rela-
cionamento cotidiano se dd4 por meio do
suporte técnico.

Analises das informagdes e propostas
de agdo para a diminui¢do dos custos de
transagdo relacionados a precificagdo de
contratos e medidas para aprimoramento
de questdes comportamentais serdo abor-
dadas no presente estudo. Portanto, o ob-
jetivo deste relato é apresentar as alternati-
vas gerenciais obtidas no processamento
das informagoes disponiveis do setor de
Suporte Técnico por meio de um Sistema
de Apoio a Decisao em dashboard, para
aprimorar a area de Suporte Técnico e mi-

nimizar os custos de transacao na InfoLyn.

CONTEXTO E REALIDADE
INVESTIGADA

A InfoLyn foi fundada em 2008 e estéd loca-
lizada em cidade do interior proxima a ca-
pital do estado de Sao Paulo. Atua em todo
o territdrio nacional e conta com 30 cola-
boradores e quatro sécios distribuidos
entre as areas administrativa, comercial,
desenvolvimento e suporte técnico. Sua es-
pecialidade é avaliar e reconhecer as ne-

cessidades de seus clientes e propor solucdes
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tecnologicas que visam minimizar custos e
gerar valor aos clientes.

A missao declarada da empresa é ser
um gerador de valor para seu negocio, ofe-
recendo servicos e solucdes tecnoldgicas
voltadas para empresas de diversos seg-
mentos e tamanhos, trazendo a satisfacdo
dos clientes e parceiros, para garantir a qua-
lidade do relacionamento no longo prazo.

Os principais clientes da InfoLyn sdo
distribuidores varejistas de diversos setores
que possuem rede de vendedores que
necessitam emitir nota fiscal no ambiente
externo da empresa. Os ramos de atividades
que mais utilizam esse tipo de servico sio:
distribuidores multimarcas, distribuidores
exclusivos, industrias e distribuidores de
produtos higiénicos.

Segundo a Associagdo Brasileira das
Empresas de Software, o mercado de Tec-
nologia de Informagao (TT) no Brasil, in-
cluindo hardware, software e servicos, au-
mentou 9,2% no ano de 2015, contra os
5,6% da média global de crescimento. No
mundo, os investimentos nesse setor so-
maram US$ 2,2 trilhdes (ABES, 2016).

Ja no ranking de investimento no setor
de TI na América Latina, o pais se manteve
em 1° lugar, com 45% dos investimentos, so-

mando US$ 59,9 bilhoes, seguido por México

(20%) e Colombia (8%). Ao todo, a regido
latino-americana soma US$ 133 bilhoes. Res-
ponsavel por quase metade dos investimen-
tos em TI na regido, o Brasil mantém uma li-
deranga regional relevante (ABES, 2016).

A InfoLyn pode ser considerada uma
empresa de pequeno porte no setor em que
atua, com faturamento anual de aproximada-
mente R$ 2,5 milhoes. Entre seus principais
concorrentes destacam-se empresas de de-
senvolvimento de software, gestao empresa-

rial, solugdes digitais e dispositivos moveis.

DIAGNOSTICO DO PROBLEMA

A InfoLyn depara-se hodiernamente com a
necessidade de gerenciar situagdes de incerte-
za provocadas por assimetrias de informa-
¢Oes entre as partes, assimetria essa potencia-
lizada pela racionalidade limitada e pela falta
de clareza na comunicagio entre os agentes.
Durante as visitas a empresa verificou-
-se que existe um certo descompasso entre o
que ¢ efetivamente vendido e a expectativa
do cliente; entre o que a area técnica e a area
de suporte desenvolvem para a manutengdo
da operacao. Esse descompasso tem gerado
obstaculos e até sentimentos de incerteza
nos relacionamentos pela dissonincia de

entendimento entre os agentes, ou seja, uma

107



108

ISSN 2319-0485

PRATICAS EM CONTABILIDADE E GESTAO

2017  v.5 e n.2* p. 104-127 « ISSN 2319-0485. http://dx. rg/10. 5/2319-0485/prati

INFOLYN - ELEVANDO A SATISFACAO DOS CLIENTES INTERNOS E EXTERNOS

quebra entre o que o comercial vende, o que
o departamento técnico desenvolve e aquilo
que realmente o cliente necessita.

A carteira de clientes da empresa foi
paulatinamente formada sem planejamento
e sem um processo preestabelecido de pros-
peccao. Para cada contrato firmado com um
determinado cliente, a InfoLyn utiliza um
de seus produtos de “prateleira’ e realiza as
customizag¢des necessdrias. Dessa forma, as
customizagdes sdo recursos importantes da
empresa no sentido de gerar argumento de
vendas e valor agregado aos seus produtos.

No momento da venda as customiza-
¢des sdo oferecidas para adequar o produto
ao cliente, porém sempre existe um subdi-
mensionamento das adaptagdes que serdo
necessarias, além disso, as atualizacdes dos
sistemas que trazem novas necessidades
que ndo foram contempladas na precifica-
¢do, gerando novos custos nao previstos.

Cada projeto possui especificidades e
contingéncias ndo facilmente previstas,
entdo essas customizacdes geralmente to-
mam mais tempo e recursos que o estima-
do para implantacio e execugdo dos con-
tratos, consequentemente o numero de
horas precificadas ex ante na elaboragao
do contrato é diferente daquele que a em-

presa utiliza para satisfazer o cliente,

gerando adaptagdes contratuais e suporte
técnico que oneram as operagdes com des-
locamentos e tempo dedicados para trans-
mitir conceitos fiscais e parametrizagdes
que deveriam ser do conhecimento e do
dominio dos contratantes, elevando os
custos de transacdo em suas operagdes.

O desempenho na precificagdo de ho-
ras é considerado insatisfatorio, pois cons-
tantemente é subdimensionado. O néo en-
volvimento do usudrio final no processo
de desenvolvimento acarreta a necessidade
de uma nova customiza¢do dos sistemas,
além disso, a falta de integracio entre as
equipes comercial e de desenvolvimento
impacta diretamente a satisfagdo do cliente
e ao potencializar as dificuldades de ope-
racionalizagdo do sistema e a insatisfagdo
do cliente, pode ocasionar quebra de con-
trato e gerar prejuizos.

O interesse proprio de cada area im-
pacta tempestivamente na busca de solu-
¢des, assim como a falta de treinamento do
pessoal de atendimento e suporte técnico
nas novas atualizagdes e customizagdes aos
clientes gera conflitos, ineficiéncia e insa-
tisfacdo. Portanto, o problema parece nio
ser de capacidade técnica, mas de engaja-
mento das dreas e integragdo da comunica-

¢do entre os colaboradores e os clientes.
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Ao longo dos ultimos meses foram
feitos mapeamentos das situagdes viven-
ciadas na empresa durante a execu¢io de

trés contratos. Os itens identificados como

a precificagdo, quebras de contrato, pro-
blemas de relacionamento e de integragdo
e ruidos de comunicagdo que tém gerado
custos e afetado a rentabilidade da empre-

sa estdo sintetizados no Quadro 1.

Ex ante

Ex post

Racionalidade limitada na precificagdo de horas
- Contrato A - foram estimadas 690 horas para a
execugdo do projeto.

Custo com adaptagdes e oportunismo

- Contrato A - Foram gastas 1100 horas frente as 690 horas
estimadas, perdas de R$ 94.050,00 com adaptagées contratuais
(valores a receber)

Racionalidade limitada e assimetria de informagoes no
diagnéstico de necessidades do cliente

- Contrato A - das 690 horas foram estimadas 300
horas estimadas ao desenvolvimento do sistema com
Perdas de R$ 67.650,00;

Assimetria informagoes (falha coleta dados ex ante)

- Contrato B - Falha na coleta de informagdes com o
cliente no periodo de elaboragao do contrato;

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

Racionalidade limitada/ falta de comprometimento

- Contrato C - Acréscimo de servico no médulo
negociado, com o compromisso de apoio do parceiro
para o desenvolvimento conjunto, durante a elaboragao
do contrato.

Racionalidade limitada e assimetria de informagoes

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

Perdas com customizagdes ndo previstas em contrato.

- Cerca de 70% a 80% aceitam a repactuar o contrato.
Deslocamento e outros investimentos

- Deslocamentos até o cliente, boniﬁcaqées e treinamentos extras
em servigos sem cobrangas;

- Gasto de horas adicionais com deslocamentos e refei¢ao para
atendimento extra do cliente;

Falta ou atraso de suporte técnico

- Varios novos recursos tiveram que ser feitos;

- Recursos liberados com erros — retrabalho;

- Reclamagdes quanto ao tempo de atendimento;

- Gasto de 20 horas mensais com suporte comercial com custo
aproximado de R$ 2.200,00

- Rescisdo contratual

Oportunismo

- Contrato C - O cliente ndo deu o suporte prometido ao
desenvolvimento da solucéo.

- 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 resolucéo conflitos com o cliente.
Consumo de 10% das horas destinadas ao desenvolvimento -
R$ R$ 7.200,00.

QuADRO 1 - Fontes de custo de transagéo ex ante e ex post

Fonte: Elaborado pelos autores; analise de trés contratos com os clientes da empresa.
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A partir do panorama e diagnostico
apresentados, torna-se evidente a necessi-
dade de implantagio de mudancas nas
praticas da InfoLyn, notadamente com re-
lagdo a precificagdo de seus contratos, re-
visdo de métodos e processo de comunica-
¢do entre os sdcios, funciondrios e clientes
com vistas as melhorias nos indices de per-
formance e satisfagdo dos clientes com me-
lhorias de eficiéncia com a reducdo dos

custos de transagéo.

Custos de transagdo

A redugdo dos custos de transagdo tem
sido o foco dos estudos empreendidos por
diversos autores de Organiza¢ao Industrial
desde a década de 1970 a partir da publica-
¢do dos trabalhos de Oliver Williamson
que estruturaram a Teoria dos Custos de
Transagdo (TCT). A TCT esta fundamen-
tada nos pressupostos comportamentais
da racionalidade limitada e do comporta-
mento oportunista dos atores nas negocia-
¢des, a partir da premissa que, em sua es-
séncia, o ser humano tem a busca do
préprio interesse como guia e, para isso,
nao hesitard em trapacear, mentir e até
prejudicar o parceiro de negociagdo para

obter alguma vantagem.

Tendo em vista a potencialidade das
agOes oportunistas nas negociagoes com 0s
parceiros, Williamson (1979) defendeu a ne-
cessidade de se estabelecer contratos nas ne-
gociacoes como protecao contra o oportunis-
mo, a fim de minimizar os custos de transa¢io
decorrentes de operacdes pelo mecanismo de
precos do mercado, entendido como um sis-
tema de procedimentos de negociagio orien-
tado pelos fortes incentivos que regula e legi-
tima as trocas de produtos ou servicos entre
agentes an6nimos em cada transagao.

Contudo, devido a racionalidade li-
mitada do ser humano, nio é possivel ela-
borar contratos capazes de eliminar, por
completo, os custos das agdes oportunis-
tas, pois ha custos ex ante incorridos por
conta do tempo dedicado a busca de infor-
magdes relevantes para a elaboragdo dos
contratos, escolha e negociagdo com par-
ceiros de transagdo e, por outro lado, exis-
tem os custos ex post com as adaptagoes,
renegociagdes e até quebra de contratos
que surgem durante execugdo das ativida-
des pactuadas entre os parceiros por conta
de contingéncias ndo previstas na elabora-
¢do dos contratos, a exemplo do que foi
diagnosticado no caso da InfoLyn,

Os custos de transagdo podem variar

segundo a especificidade dos ativos tran-
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sacionados, a frequéncia com que as tran-
sacOes sdo realizadas com o parceiro e a
incerteza de mercado que emerge de acon-
tecimentos naturais ou comportamentais
nas negociagoes. Portanto, a TCT defende
que é possivel minimizar esses custos e re-
duzir as perdas decorrentes de comporta-
mentos oportunistas dos parceiros por
meio da formaliza¢do de contratos em que
sdo pactuados os comportamentos, as res-
ponsabilidades e as agdes esperadas na
transacdo criando-se um ambiente de ne-
gbcios mais previsivel.

Considerando o contexto de atuagido
da empresa InfoLyn e o seu estagio de de-
senvolvimento organizacional, fez-se o
apontamento das atividades que a empresa
desenvolve para implementar softwares
voltados ao mercado de varejo que revelou
potenciais fontes de custos de transa¢io na
area de suporte técnico da empresa. As in-
formacgdes coletadas nos bancos de dados
dessa drea foram analisadas com o suporte
grafico do software Tableau e valendo-se
das métricas de desempenho da empresa
fez-se uma andlise de Risco, Custos, Bene-
ficios e Oportunidades, processadas com o
software de apoio a decisio Super Deci-
sions, cujos processamentos apresentados

a seguir culminaram em propostas de mu-

dangas para salvaguardar a empresa de
acgdes oportunistas e reunir melhor nivel

de profissionalizacdo das suas atividades.

Visualizagdo de dados

A visualizagdo de dados em forma de tabe-
las de planilhas eletronicas e de gréficos
(dashboards) é um recurso cada vez mais
utilizado nas empresas para detectar novas
oportunidades de negdcios e possiveis fa-
lhas nos processos internos e externos no
relacionamento com clientes. Os dashboards
possibilitam a visualizacdo de dados com
interacdo com o usudrio e, entre os mais
aceitos pelo mercado, destacam-se o SAP
Lumira, o Microsoft Power BI, o Tableau, o
Cognos e o Qlick. Para esse diagndstico, foi
escolhido o Tableau, que é um sistema ini-
cialmente desenvolvido na Universidade de
Stanford que possibilita a visualizagdo de
dados para explorar e analisar bancos rela-
cionais e cubos de dados.

Com a utilizagdo do Tableau foi pos-
sivel aprofundar o diagndstico dos aten-
dimentos realizados pelo Suporte Técnico
da InfoLyn, avaliando-se as liga¢des reali-
zadas, tempo de duracio, operador, clien-
te e indice de satisfacdo. Para esta andlise

foram considerados os dados do trimestre
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composto pelos meses de janeiro, feverei- que geram maijor demanda a empresa
ro e margo, conforme a Figura 1, a seguir. (Figura 2).

A partir do dashboard foi possivel 2. Quantidade de chamados e satisfagao

identificar-se com clareza as seguintes por localidade, visando identificar a
informacoes: posicdo geografica onde ha mais insa-
1. Quantidade de chamados por empresa, tisfacdo dos clientes (Figura 3).

para identificar quais sdo os clientes

Chamados Por Més Média de Satisfagao Por Estado

Més de Data
Empresa janeiro d.. fevereir.. margo de..

Empresal 8 4 3
Empresa 2 4 1
Empresa 3 5 6 3
Empresa4 5 4 3
Empresa 5 2 3
Empresa 6 1 1 5
Empresa7 3 = a!
Empresa 8 4 4 3
Empresa 9 3
Empresa 10 il
Empresa 11 2 i
Empresa 12 6 3 7
Empresa 13 il 3
Empresa 14 1 2 it
Empresa 15 1!
Chamados Por Operador
Sandro
_
& ’ l'\
Buna Camila
Natalia . >

FIGURA 1 — Dashboard de satisfagao de clientes da InfoLyn

Fonte: Dashboard elaborado pelos autores com dados da InfoLyn. Para interagir com o
dashboard, acesse <http://infolyn.mack.adm.br>.
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Quantidade de Chamados por Empresa

Empresa Localidade

Nulo Santa Catarina |

Empresal SantaCatarina 1

Empresa2 Cearad 1

Empresa3  Sdo Paulo ]
 EN—

Empresa4  Rio Grande do Sul

EmpresaS  Sdo Paulo 1
Empresa6  S&o Paulo | —
Empresa7  S&oPaulo |
Empresa8  Sdo Paulo ]
Empresa9  S&oPaulo [
Empresal0 Sergipe 1

Empresall DistritoFederal [l

Empresal2 S&oPaulo ]
Empresal3 Tocantins 1

Empresal4 Mato Grosso 1

Empresal5 Amapa ]

Empresa16 S&o Paulo |

Empresa17 Roraima 1
Empresal8 Alagoas ||

Empresal9 S&o Paulo ]
Empresa20 S&o Paulo ]
Empresa2l Paraiba ]

Empresa22 Paréd ]
Empresa23 Sergipe | |
Empresa24 RioGrandedoSul [N

4 10 20 30 40
FIGURA 2 - Gréfico filtrado da demanda de chamadas dos clientes da InfoLyn

Fonte: Dashboard elaborado pelos autores com dados da InfoLyn.

Localidade: Sé&o Paulo
Média de Satisfacao 5,502
Contagem de Quantidade: 813

FIGURA 3 - Distribui¢do geografica dos clientes insatisfeitos da InfoLyn

Fonte: Dashboard elaborado pelos autores com dados da InfoLyn.
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3. Duracdo total (min) dos chamados, para Duracéo Total dos Chamados

. . o~ . Empresa Contag.. Duraca..
identificar quais sdo os clientes com cha- P 9

Empresal 10 1.863

madas mais demoradas (Figura 4). Empresa 2 5 1482

. . . Empresa 3 14 3.500

4. Indice de principais problemas (Figura 5). Empresad 12 2955

e ~ . ~ Empresa s 5 1.041

5. Identificagdo de quais operadores sdo —me—— > 1o

mais demandados (FIgura 6). Empresa7 7 958

Empresa 8 11 1.985

Empresa9 3 611

o e e Empresa 10 1 144

Sistema de Apoio a Decisao EereaR T = R

Empresa 12 11 2.241

Empresa 13 4 1.152

Diante do diagnoéstico apresentado no Ta- Empresa 14 4 31

Empresa 15 il 294

bleau, reuniram-se as principais informa-
) FIGURA 4 - Duragédo das chamadas por cliente da InfoLyn
¢Oes para estabelecer um racional de atua-

Fonte: Dashboard elaborado pelos autores com dados da
¢ioedefiniraspossibilidadesdeimplantacdo ~ InfoLyn.

de melhorias. Para tanto, as analises foram

subdivididas e avaliadas sob os aspectos de  [ndice de Problemas

beneficios, oportunidades, custos e riscos, Categoria

utilizando-se o Sistema de Apoio a Decisdo
(SAD) SuperDecisions.

O SuperDecisions ¢ baseado no Analy-

250

]
=]
[=]

tical Network Process (ANP), que é um mo-

delo matematico desenvolvido pelo Prof.
150

Thomas Saaty da Universidade de Pittsbur-

Contagem de Quantidade

gh que possibilita, por meio de comparagoes

-
=]
[=]

par a par entre os fatores de decisdo, que se
encontre uma solugio boa o suficiente para .
se resolver um problema de administragio.
Na comparagao par a par entre os fa-
FinanceiroHardware Licencia.. Paramet.. Upload de
tores de decisdo sdo atribuidas notas, con- Dados

F1GURA 5 - Identificagdo dos principais problemas dos

forme a escala fundamental (Quadro 2). Clientes da InfoLyn

Fonte: Dashboard elaborado pelos autores com dados da InfoLyn.
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Chamados Por Operador

Sandro

Camila

Natalia
Bruna
5,7059
e:136

Lucia

FIGURA 6 - Identificagdo dos operadores da InfoLyn

Fonte: Dashboard elaborado pelos autores com dados da
Infolyn.

Saaty (2005) sugere que a andlise de
um problema pode ser feita a partir de qua-
tro méritos, como ele os denomina: Benefi-
cios, Oportunidades, Custos e Riscos.

Essas relagdes sdo chamadas por ele
de méritos BOCR (Benefits, Opportuni-
ties, Costs and Risks), em que os méritos
de beneficios (B) e oportunidades (O) me-
dem as contribui¢des ou importancias po-
sitivas, enquanto os méritos de custo (C) e
risco (R) medem as prioridades negativas,
se elas existirem (SAATY, 2005).

Intensidade  Definicdo Explicagao
1 Mesma importancia As duas atividades contribuem igualmente para o objetivo.
2 Fraca importancia Entre igual e moderada importancia.
3 Importancia moderada A experiéncia ou julgamento ¢ fracamente a favor de uma
atividade sobre outra.
4 Moderada para forte importancia Entre moderada e forte importancia.
5 Fortemente importante A experiéncia ou julgamento ¢ fortemente a favor de uma
atividade sobre outra.
6 Fortemente para muito fortemente Entre forte e muito forte importancia.
preferivel
7 Muito fortemente ou demonstra Uma atividade é muito fortemente preferida sobre outra. A
importancia sua dominéncia é possivel na pratica.
8 Importancia quase extrema Entre muito forte e extrema importancia.
9 Extrema importincia A evidéncia de preferéncia de uma atividade pode ser
afirmada em sua mais elevada possibilidade.
Valores Se uma primeira atividade comparada a uma segunda atividade tem valor igual a um dos valores de
reciprocos intensidade indicados acima, entdo esta segunda atividade tem o valor de intensidade reciproco a primeira.

QUADRO 2 - Escala fundamental do ANP
Fonte: Saaty (2000, 2001, 2005).
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O Prof. Saaty além de ter desenvolvi-
do 0 modelo matematico tedrico, também
supervisionou o desenvolvimento do Su-
perDecisions,

Os fatores de decisio utilizados no es-
tudo foram
« Beneficios: com o objetivo de obter ga-

nhos em escala, do ponto de vista finan-
ceiro, técnico e humano, os critérios
avaliados foram: “eficiéncia’, “qualifica-
¢do da equipe” e “satisfagdo dos clientes”.

« Oportunidades: com o objetivo de identi-
ficar e aproveitar oportunidades, a partir
da amplia¢do e melhoria na atuacao, de-
finiram-se como critérios de oportuni-
dades o “aumento de receitas”, a “aproxi-
magio com o cliente” (relacionamento),
a “possibilidade de prospecgdo de novos
clientes” e a “retencdo de talentos”

« Custos: diante do objetivo de otimizar
recursos, a partir das analises em ques-
tao, foram definidos como critérios de
avaliacdo os custos envolvidos com a
“capacitacio de funciondrios’, “abertura
de escritorios regionalizados”, “custos de
transa¢do’ e de “novas contratacoes”.

« Riscos: do ponto de vista da avaliacdo
de riscos, com o objetivo de identificar
os principais impactos e preveni-los,

foram selecionados os critérios de “dis-

ponibilidade do operador”, “elevagio
do custo financeiro” e “qualidade do
atendimento”.

O Suporte Técnico foi considerado
como o setor da empresa selecionado
para o presente trabalho, pois esta direta-
mente ligado a satisfacdo dos clientes e
consequentemente a manuten¢io e pere-
nidade da empresa no mercado. Trata-se
de setor estratégico da InfoLyn, pois pode
apoiar como protagonista no relaciona-
mento com os clientes, atrair novos con-
tratos e diminuir custos de diversas ori-
gens, como os de transacgao.

No racional de atuagdo proposto, foram
selecionadas trés novas possibilidades de
implementac¢do de melhorias, além da possi-
bilidade de manutencio do atual modelo:

1. Manutengdo da Centralizagdo: esta op-
¢do ndo traz mudangas a atual forma
de atuagdo do Suporte Técnico, ou seja,
os clientes sdo atendidos conforme
suas ligacoes, pelo atendente que esti-
ver disponivel.

2. Manutengdo da Centralizagdo com Ca-
pacitagdo: nesta opgdo, os atendentes
receberiam tratamento voltado para o
atendimento ao cliente, com foco na
satisfacdo e resolugdo de problemas

apresentados.
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3. Regionaliza¢do de Suporte: esta opg¢do
visa aproximar o Suporte Técnico dos
principais clientes, sob forma de des-
centraliza¢do e maior especializa¢ao do
atendimento, com possibilidade de vi-
sitas técnicas e outras complementarie-
dades ao atendimento.

4. Segmentagdo - Gerenciamento de Con-
tas: esta opgdo tem como objetivo es-
pecializar o atendimento conforme im-
portancia e necessidades do cliente,
trazendo a figura do Gerente de Con-
tas, ou seja, cada cliente ja sabera quem
é o atendente do suporte responsavel
pelo apoio a sua empresa.

Baseando-se nas informagdes inseri-
das e disponibilizadas pelo SuperDeci-
sions, foi possivel comparar as opgdes sob
os diversos aspectos.

O diagrama apresentado na Figura 7

representa a relacdo entre o objetivo geral

de elevacido da satisfacdo dos clientes in-
ternos e externos da InfoLyn consideradas
as sub-redes dos méritos BOCR.

Os fatores de decisdo para cada mérito
(sub-rede) foram selecionados pelos con-
sultores do projeto.

A. Avaliagées da sub-rede do mérito
Beneficios

Para a sub-rede do mérito Beneficios,
foram considerados os fatores de decisio,
conforme apresentados no Quadro 3.

Para a obten¢do do resultado para o
objetivo visando a elevagdo da satisfado
dos clientes internos e externos da empresa
no mérito Beneficios, inicialmente os fato-
res de decisdo foram comparados par a par
e atribuidas notas, conforme escala apresen-
tada no Quadro 1 e, depois, para cada fator
de decisdo, as opgoes para a elevagdo da sa-
tisfagdo foram comparadas par a par utili-

zando-se as notas pelos mesmos critérios.

Elevagdo da satisfagdo dos

Objetivo geral clientes internos e externos
.. Sub-rede Sub-rede Sub-rede Sub-rede
Meéritos o . .
Beneficios Oportunidades Custos Riscos

FIGURA 7 — Diagrama para a elevagio da satisfagdo dos clientes internos e externos da InfoLyn

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Fatores de decisdo Explicagao

Eficiéncia Mensuragio do comportamento dos indices de eficiéncia.
Qualificagdo da equipe Mensuragao do comportamento dos niveis de qualificagao da equipe.
Satisfacdo do cliente Mensuragao do comportamento dos niveis de satisfagao dos clientes.

QUADRO 3 - Fatores de decisdo considerados para o mérito beneficios

Fonte: Elaborado pelos autores.

O diagrama apresentado na Figura 8
representa essas comparagoes.

Como exemplo, para a sub-rede do
mérito Beneficios, foram atribuidas notas
conforme escala apresentada no Quadro 2,
seguindo-se as etapas:

1. Os fatores de decisdo foram compara-

dos par a par.

Mérito

O fator “Eficiéncia” foi considerado
moderadamente mais importante do que
o fator “Qualificagdo da equipe”. “Satisfa-
¢do do cliente” foi considerado modera-
damente mais importante do que o fator
“Eficiéncia’ e fortemente mais importan-

te que “Eficiéncia” (Figura 9).

Objetivo para
Beneficios

T

Fatores de decisdo Eficiéncia

Qualificacdo da Satisfagdo do
equipe cliente

[T

OpgBes de elevagio  Manutengdo da
de satisfagdo centralizacdo

Manutengéo da
centralizagdo com
capacitagdo

. N Segmentagéo -
Reglo;:jal:)z:lt%ao de gerenciamento de
P contas

FIGURA 8 — Diagrama para a elevagio da satisfagdao dos clientes internos e externos no mérito

beneficios

Fonte: Elaborado pelos autores.
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1. Eﬁclenclal>=’95|9|3|?|ﬁ|5|4|3 2| |2|3|4|5|B|?|B|B|>= |NDDEI'HD.I|]IJE|IFGE§ED"‘
2 Eficiéncia }='55|'5|3|T|E|5|4|3|2| |2|3|J. 5|B|?|B|B|> |NDDDmp Satisfagao d~
3. Qualificagdo~ |9|3|T|B|5|4|3|2| |2|3|=1-|5 B|?|B|B|>=BE|NDDD|'np Satisfagao d~

FIGURA 9 - Tela de julgamento dos fatores de decisdo para mérito Beneficios

Fonte: Elaborada pelos autores.

As opgdes da satisfacdo dos clientes in-
ternos e externos de cada fator de deci-
sdo de Beneficios foram comparadas
par a par.

Tomando-se, por exemplo, por base, o
fator de decisdo “Eficiéncia” os julgamen-
tos foram feitos conforme a Figura 10.

Com as notas atribuidas, para o fator
“Eficiéncia’ os resultados foram, em or-

dem de preferéncia:

» Segmentacgio — gerenciamento

de contas: 55,5%
« Regionalizacio de suporte: 23,8%
« Manutengio da centralizacdo

com capacitagao: 15,3%
« Manutengio da centralizagdo: 5,4%

A segunda etapa deve ser repetida to-

mando-se por base os demais fatores de
decisdo: “Qualificagdo da equipe”; e “Satis-

fagdo do cliente”

1 Central.fCapa“-l }=‘35|‘3|3|T| 6 5|4|3|2| |2| 3|:1-| 5| Bl T| Bl Bl ==8.5 |NDmpICentral|z,a;:a“-
2. CentraliCapa~ }=‘35|‘3|3|T|B|5|4|3|2| |2||73 i|5|B|T|B|B|>=BE|NDmp.| Regicnalizag~
3. CentraliCapa~ }='5.5|'5|3|T|E|5|4|3|2| |2|3|.¢ 5|E|'|'|B|EI|>= |ND{>Dmp.| Segmentagao:—
4. Centralizaga~ >='55|9|3|?|E|5|4|3|2| |2|3||: 5|E|'|'|B|EI|>= |NDmp|Reg|nnal|zag“-
5. Centralizaga~ >='55|9|3|?|E|5|4|3|2| |2|3|4-|5|E '|'|B|E||> |Nnmplﬁegmentagan*
6. Regionalizag™ >=95|9|3|T|E|5|4|3|2| |2|3||: 5|E|?|B|B|:=55|hlnmp.| Segmentagdo:~

FIGURA 10 - Tela de julgamento das op¢des para “Eficiéncia”

Fonte: Elaborada pelos autores.
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Os resultados das preferéncias pelas
opgoes da elevacio da satisfacdo dos clien-
tes internos e externos para o mérito Bene-
ficios foram, em ordem de preferéncia:

« Segmentagdo - gerenciamento
de contas: 56,4%

« Regionaliza¢do de suporte: 22,4%

o Manutencio da centralizacao
com capacitagdo: 15,2%

« Manutengdo da centralizagdo: 6,0%

B. Avaliacdes da sub-rede do mérito Opor-
tunidades

Para a sub-rede do mérito Oportuni-
dades, foram considerados os fatores de de-
cisao, conforme apresentados no Quadro 4.

Para a obten¢do do resultado para o
objetivo para a elevagdo da satisfagiao dos
clientes internos e externos no meérito
Oportunidades, inicialmente os fatores de
decisdo foram comparados par a par e atri-

buidas notas, conforme escala apresentada

no Quadro 2 e, depois, para cada fator de
decisdo, as opgdes para a elevagdo da satis-
fagdo dos clientes internos e externos fo-
ram comparadas par a par utilizando-se as
notas pelos mesmos critérios. O diagrama
apresentado na Figura 11 representa essas
comparagoes.

As comparagdes par a par seguem as
mesmas etapas da sub-rede do mérito
Oportunidades:

1. Os fatores de decisdo “Elevacido de re-
ceita’, “Prospeccdo de novos clientes”,
“Relacionamento com clientes”, “Re-
ten¢do de talentos” foram comparados
par a par.

2. Asopgoes da satisfagdo dos clientes in-
ternos e externos de cada fator de deci-
sdo de Oportunidades foram compara-
das par a par.

Esta etapa deve ser aplicada na compa-

ragdo par a par das op¢oes “Manutengio

Fatores de decisdo Explicagao

Elevacéo de receita

A partir das melhorias esperadas aumentar os valores de receita auferidos.

Prospecgao de novos clientes

A partir das melhorias esperadas ampliar a carteira de clientes.

Relacionamento com cliente .
atendidos.

A partir das melhorias esperadas gerar maior proximidade aos clientes

Retengdo de talentos

A partir das melhorias esperadas identificar e reter talentos.

QUADRO 4 - Fatores de decisdo considerados para o mérito Oportunidades

Fonte: Elaborado pelos autores.



PRATICAS EM CONTABILIDADE E GESTAO ISSN 2319-0485

017 e v.5n.2 ¢ p. 104-127 « ISSN 2319-0485. http://dx.doi.org/10.5935/2319-0485/pro s.von2p104-127

ADILSON ADERITO DA SILVA, ALBERTO DE MEDEIROS JUNIOR, ANDREA CRISTINA DEIS RODRIGUES,
ELISABETE DOS SANTOS FERNANDES, LUCAS AUGUSTO PEREZ DOS SANTOS, MARIANA PIRES DIAS

- Objetivo para
Merito Oportunidades
- Elevagao de Prospeccdo de Relacionamento Retengdo de
Fatores de decisdo receita novos clientes com clientes talentos

= = = Manutengdo da A A 3 Segmentagao -
Opgdes de elevacdo  Manutencio da centralizagdo com Regionalizacdo de gerenciamento de

de satisfagdo centralizagao capacitacio suporte contas

FIGURA 11 - Diagrama para a elevagio da satisfagdo dos clientes internos e
externos no mérito Oportunidades

Fonte: Elaborado pelos autores.

da Centraliza¢do’, “Manutencio da Cen-  ¢. Avaliagées da sub-rede do mérito Custos
tralizagdo com capacitagdo’, “Regionali- Para a sub-rede do mérito Custos, fo-
zagao de Suporte” e “Segmentagdo - Ge- ram considerados os fatores de decisdo,
renciamento de Contas’, tomando-sepor  conforme apresentados no Quadro 5.
base cada um dos fatores de deciséo. Para a obteng¢do do resultado para o
Os resultados das preferéncias pelas  objetivo para a elevagio da satisfagdo dos
op¢oes da elevagdo da satisfacdo dos clientes internos e externos no mérito Cus-

clientes internos e externos para o méri-  tos, inicialmente os fatores de decisao foram

to Oportunidades foram, por ordem de comparados par a par e atribuidas notas,

preferéncia: conforme escala apresentada no Quadro 1
« Segmentagio — gerenciamento e, depois, para cada fator de deciséo, as op-
de contas: 55,9% ¢des de elevacio de satisfacdo foram com-
« Regionaliza¢do de suporte: 26,0% paradas par a par utilizando-se as notas pe-
o Manutencgio da centralizacio los mesmos critérios.
com capacitagao: 13,4% O diagrama apresentado na Figura 12
« Manutencao da centralizagao: 4,7% representa essas comparagoes.
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Fatores de decisdo Explicagao

Capacitagao Valores envolvidos nos investimentos em capacita¢ao de funciondrios.
Contrata¢ao Valores envolvidos nos investimentos para contratagao de novos colaboradores.
Escritério regional Valores envolvidos nos investimentos para criagao de escritérios regionais.
Transagao Valores envolvidos nos contratos firmados ex ante e ex post.

QUADRO 5 - Fatores de decisdo considerados para o mérito Custos

Fonte: Elaborado pelos autores.

Mérito Objetivo para
Custos
N & - q Custo de
Fatores de decis3o Capacitagdo Contratacdo Escritério regional transagio
~ ~ = Manutencéo da . P Segmentagao -
Opgoe.s de f levagéo N:::'r":::l?zg:%ga centralizagdo com Reglosr:‘al:)z;iao de gerenciamento de
de satisfacdo < capacitagdo p contas

FIGURA 12 - Diagrama para a elevagdo da satisfagao dos clientes internos e externos no mérito Custos

Fonte: Elaborado pelos autores.

As comparagbes par a par seguem as Essa etapa deve ser aplicada na com-
mesmas etapas da sub-rede do mérito Custos: paragdo par a par das opgdes “Manu-
1. Os fatores de decisio “Capacita¢do’, tencdo da Centraliza¢do”, “Manutengido
“Contratagdo”, “Escritério regional’, da Centralizagio com capacita¢io’,
“Custo de transagdo” foram compara- “Regionalizagdo de Suporte” e “Seg-
dos par a par. mentagao - Gerenciamento de Contas”

2. As opcdes da satisfagdo dos clientes in- tomando-se por base cada um dos fato-
ternos e externos de cada fator de decisao res de deciso.

de Custos foram comparadas par a par.
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Os resultados das preferéncias pelas
opgoes da elevacio da satisfacdo dos clien-
tes internos e externos para o mérito Cus-
tos foram, por ordem de preferéncia:

« Manutengdo da centralizagdo: 41,8%
« Manutengio da centralizacdo

com capacitagdo: 31,2%
» Segmentacgdo — gerenciamento

de contas: 17,2%

« Regionalizacio de suporte: 9,8%

Avaliagoes da sub-rede do mérito Riscos
Para a sub-rede do mérito Riscos,
foram considerados os fatores de decisio,
conforme apresentados no Quadro 6.
Para a obten¢do do resultado para o
objetivo para a elevagdo da satisfacdo dos
clientes internos e externos no mérito Ris-
cos, inicialmente os fatores de decisiao foram
comparados par a par e atribuidas notas,
conforme escala apresentada no Quadro 1 e,

depois, para cada fator de decisdo, as opgoes

de elevagio de satisfagdo foram comparadas

par a par utilizando-se as notas pelos mes-

mos critérios.

O diagrama apresentado na Figura 13
representa essas comparagoes.

As comparagdes par a par seguem
as mesmas etapas da sub-rede do méri-
to Riscos:

1. Os fatores de decisdo “Disponibilidade
do operador”, “Elevagdo de custo/bene-
ficios financeiros” e “Qualidade de aten-
dimento” foram comparados par a par”.

2. As opgdes da satisfagdo dos clientes in-
ternos e externos de cada fator de decisdo
de Riscos foram comparadas par a par.

Essa etapa deve ser aplicada na com-
paracdo par a par das op¢des “Manuten-

»

¢do da Centralizacdo”, “Manutencdo da

»

Centralizagdo com capacita¢do’, “Regio-
naliza¢do de Suporte” e “Segmentagao -
Gerenciamento de Contas”, tomando-se

por base cada um dos fatores de decisao.

Fatores de decisdo Explicagdo

Disponibilidade do operador Disponibilidade de atendimento tempestivo e resolutivo.

Elevagio custo/beneficios financeiros  Avaliagdo da relagao custo/beneficios dos investimentos.

Qualidade de atendimento Qualidade no atendimento prestado pelos operadores.

QUADRO 6 - Fatores de decisdo considerados para o mérito Riscos

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Objetivo para

Mérito Riscos
. o Eleva¢édo A

. Disponibilidade . Qualidade de

Fatores de decisdo do operador cusfti%l:‘i:ﬁf;;'os atendimento

=< AN

= = = Manutengdo da q A Segmentagdo -
Opges de elevacdo  Manutencio da centralizagio com Regionalizacdode o Lo e nio de
de satisfagdo centralizagdo capacitacdo suporte contas

FIGURA 13 - Diagrama para a elevagdo da satisfagao dos clientes internos e externos no mérito Riscos

Fonte: Elaborado pelos autores.

Os resultados das preferéncias pelas  E. Avaliagdo final
opgoes da elevagio da satisfacdo dos clien- A Tabela 1 sintetiza os resultados das

tes internos e externos para o mérito Ris-  preferéncias pelas opgoes de elevagdo de

cos foram, por ordem de preferéncia: satisfacdo de cada mérito.

« Segmentagdo - gerenciamento Observa-se, pelos resultados para
de contas: 51,1% cada mérito, uma forte dispersao de prefe-

« Regionaliza¢do de suporte: 18,7% réncias entre os paises. O fator “Segmenta-

o Manutencgio da centralizacao ¢do - gerenciamento de contas” destacou-
com capacitagao: 19,7% -se frente aos demais nos quesitos de

« Manutengdo da centralizagdo: 10,5% Beneficios, Oportunidades e Riscos. Ja na

TABELA 1 - Sintese dos resultados das preferéncias pelas op¢des de elevagio de satisfagio

Beneficios Oportunidades Custos Riscos

Segmentagio - gerenciamento de contas 56,4% 55,9% 17,2% 51,1%
Manutengao da centralizagdo com capacita¢ao 15,2% 13,4% 31,2% 19,7%
Manutencao da centralizagdo 6,0% 4,7% 41,8% 10,5%
Regionalizagdo de suporte 22,4% 26,0% 9,8% 18,7%

Fonte: Elaborada pelos autores.
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avaliacdo de Custos, a Manuten¢ido da cen-
tralizagdo apresentou o melhor resultado.
Ao final dos julgamentos par a par
dos 14 fatores de decisao na sintese dos re-
sultados encontrados na avaliagdo dos mé-
ritos BOCR observa-se, pela coluna “Nor-
mals” da Figura 14, que houve preferéncia
pela opgao “Segmentagio — gerenciamento
de contas”, com 38,4%. As op¢des “Manu-
ten¢do da centralizagdo com capacita¢do”
e “Manutencdo da centraliza¢ao” pratica-
mente empatam no segundo lugar da pre-
feréncia, com respectivamente 22,0% e
21,8% e a opg¢ao “Regionalizacdo do su-
porte” é a menos preferida, com 17,8%

para a elevagdo da satisfacdo dos clientes

internos e externos.

Here are the overall synthesized priorities for the
alternatives. You synthesized from the network Main
Network: BOCR_Inovacao-Mercado_Lincis-Alb.sdmod:
formulaic

Name Graphic Ideals |Normals| Raw
Central/Capac. I 0.574126 0.220386 [0.446582| | _
Centralizagic ] 0.568131 0.218085 [0.441919

Regionalizaao do Suporte
Técnico ] 0462832 0.177664 [0.360012

sy |
Gerenciamento de Contas (EREINER] N0 71N (i

Okay | Copy Values i

FIGURA 14 - Resultado final

Fonte: Elaborada pelos autores.

CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste relato consistiu em apre-
sentar um diagndstico relacionado a area
de suporte técnico da InfoLyn e, com base
neste, identificar por Sistema de Apoio a
Decisdo a solu¢do boa o suficiente a ser
adotada levando em considera¢do a me-
lhoria da eficiéncia da drea com a reduc¢io
dos riscos e custos de transagio.

A empresa depara hodiernamente
com a necessidade de gerenciar situagdes
de incerteza, provocadas por assimetrias
de informagdes entre as partes, tanto inter-
na quanto externamente. Essa assimetria
de informacdes, potencializada pela racio-
nalidade limitada dos agentes, evidenciou
que a necessidade do cliente ¢, algumas
vezes, entendida de forma dissonante do
servico que a area técnica desenvolve e dd
suporte para manuten¢do da operacdo da-
quilo que efetivamente foi vendido.

Destaca-se ainda que o usudrio final
s6 conhece o produto pronto no ato da im-
plantagdo, o que traz a InfoLyn impactos
negativos e custos de transacdo ex post, pois
a auséncia de conhecimento do produto fi-
nal, a priori, dificulta a sua utilizagao pelos
usudrios, eleva o numero de customizagdes

necessarias as operagOes e onera a area de
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Suporte Técnico e de desenvolvimento da
empresa com custos de transagdo ex post.

A assimetria de informagdes também
foi evidenciada no relacionamento entre as
areas internas da empresa que sio lideradas
individualmente pelos sdcios. Esse tipo de
atuacdo, além de gerar assimetrias de infor-
magdes internas, tem limitado o progresso
técnico e gerado dificuldades comporta-
mentais como disputas por poder e recur-
sos e a busca de interesses proprios de cada
area, culminando em conflitos, desvio de
foco e prejuizo aos objetivos organizacio-
nais comuns da empresa.

A andlise dos dados de suporte pelo
dashboard Tableau possibilitou constatar
que a base de clientes esta dividida entre os
estados brasileiros, aumentando os even-
tuais custos de regionaliza¢ao, enquanto
que o indice de chamados encerrados com
sucesso ¢ muito maior que os ndo encerra-
dos, dessa forma a técnica remota mostra-
-se eficiente. Nota-se, porém, que o nivel
de profissionalismo da equipe precisa me-
lhorar, um vez que ainda ¢ expressivo o
indice de ndo resolu¢do. Exemplo disso é
um ndmero elevado de necessidade de su-
porte no quesito Financeiro e Licencia-
mento, assuntos esses que fogem em uma

primeira andlise da relagdo com problemas

técnicos, devendo a InfoLyn estabelecer
uma nova estratégia para estes chamados.

Nio existe isonomia na distribui¢do de
chamados, nem nivel de expertise dos ope-
radores para cada determinado assunto e os
chamados para um mesmo assunto ou du-
vida possuem tempo de atendimento muito
divergente, demonstrando falta de preparo
nos operadores para lidar com temas coti-
dianos. Dessa forma, em uma abordagem
valendo-se de métricas ja definidas, com o
auxilio do software SuperDecisions, em
uma andlise de Beneficios, Oportunidades,
Custo e Risco, a segmentacdo e a criagdo do
cargo de gerente de contas torna-se vanta-
josa, uma vez que garante a isonomia do
atendimento, profissionaliza o atendente e
economiza eventuais custos de transacdo
contemplados na regionaliza¢do.

Outro aspecto que chamou a atengdo
nas operacoes da empresa foi a incerteza e
aimprecisdo quanto a precificagao do tem-
po estimado para a execu¢ido dos servigos
contratados, fato que carece mais atencédo e
assertividade da empresa, uma vez que ge-
ram desgastes, conflitos e perdas com re-
trabalho decorrentes das adaptacdes ne-
cessarias na customizagido dos produtos
aos clientes que nem sempre sdo compen-

sadas financeiramente em sua totalidade,
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gerando prejuizos financeiros, custos de
transagdo e perda de eficiéncia operacio-

nal e de desempenho.

INFOLYN - RAISING THE
SATISFACTION OF INTERNAL AND
EXTERNAL CUSTOMERS

InfoLyn develops and implements software aimed
at the retail market throughout the national terri-
tory. In light of the assumptions and dimensions of
Transaction Costs Theory (TCT), in this report,
the results are presented observations that culmi-
nated in the mapping the primary sources of costs
that emerge in the Technical Support Area of the
company. However, the limited rationality of
agents enhances the asymmetry of information in
InfoLyn and gives scope for opportunistic behav-
ior, problems of team management, service of the
customer base and, consequently, transaction
costs. We observed that users have difficulty in us-
ing the systems and that the high number of cus-
tomizations necessary for the operations burdens
the Technical Support Area. As a practical result of
the study, we proposed to the company alternatives
based on processing information to improve the
area of technical support decision-making data-
bases software. These alternatives will allow In-

foLyn act as a protagonist in the relationship with

customers, attract new contracts, and reduce the

transaction and operational costs identified.

Transaction Costs. Technical Support. Decision

Support. Integration.
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