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RESUMO

O Projeto 0500, denominado como “A Gestdo da In&gdo como Pratica Impactante na Gestédo
por Processos”, foi elaborado e conduzido com alifiade de redesenhar um processo de
comercializacdo em uma empresa de servi¢os de [bg@maa Informacdo. Procurou-se descrever
uma contribuicdo de forma conceitual e aplicadaestsdos da Gestdo da Informacédo na tematica
de clientes e mercado, aliada aos fundamentoségiasi da exceléncia e também buscar subsidios
para analise no que se refere aos seus impact@Gemmciamento por Processos. No que tange a
pratica, o projeto é proveitoso porque colaboraaparaumento da compreensdo de como a
gualidade da informacdo permite melhorar o desehypemios processos. Utilizando-se de
treinamentos nos processos de prospeccdo da emfomresa aplicados questionérios aos usuarios
do sistema, em dois niveis, por um periodo previén@cordado. Baseado nos conceitos da
metodologia PDCL e aplicagdo do Diagrama de Gedtiam analisadas varias sugestfes de
melhorias que permitiram a empresa a tomada desdbecie diversas acfes Nos processos e o
amadurecimento e alinhamento da area comercial euexceléncia da gestao.

PALAVRAS-CHAVE : Qualidade; Gerenciamento da Informacao; Gereremnéonpor Processos;
PDCL.

ABSTRACT

Project 0500 — “Information management as a pradii@t impacts Process Management®, was
developed in an Information Technology Company onder to make a contribution to the

conceptual and practical studies of information aggament along with the criteria and foundations
of excellence as well as to provide subsidies nalyaze its impact on process management. In
practice, the project will help to increase the enstinding of to what extend information quality

improves process performance. Then, using traipmogedures in an exploration of the company,
guestionnaires were applied to users of the sy$tema previously agreed period. Based on the
concepts of the PDCL methodology and applicationtled Management Diagram, several

suggestions for improvement were analyzed, thuewalg the company to take decisions and
actions which resulted in a growing maturity andrahent of the company towards management
excellence.

KEY-WORDS: Quality; Management Information; Management ProegsBDCL.
INTRODUCAO
Hoje a informacdo nas organizacdes possui um gapdbamental na gestdo por ser um recurso

importante e indispensavel, tanto no contexto mut&uanto no relacionamento com os clientes e o
mercado. A partir desse ponto de vista, pode-seertra tona definicbes como a gestdo da
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informacéo eficaz, a qual para alcanca-la, segiels (1993), € preciso instituir um conjunto de
politicas coerentes que permitam o fornecimentmfdemacao relevante, com qualidade, conciséo.
Essa gestdo tem como efeito desejado enviar anafgio para o local certo, no tempo correto, com
um custo apropriado e com facil acesso para aqgakesao utilizar essas informacdes; e também
a gestao por processos, que, conforme a Fundagéondhda Qualidade (FNQ, 2007), faz com
gue os grupos sejam envolvidos em um ambiente dpecacdo e de compartilhamento das
informacdes, o que também garante o cumprimento daguisitos do processo e,
consequentemente, a obtencédo dos resultados abegjata 0 mesmo. As condicbes para a sua
garantia sao: a existéncia de um padrédo de trabdihoprocesso, pois ele define as
responsabilidades; a frequéncia e os indicadoreslesempenhos, baseados na montagem de
informacdes, e também uma estrutura de obtencatemypo real que admita a monitoracdo e o
controle da execucéao do processo e posterior géalijpara possibilitar o aprendizado.

Para lidar com essas questdes, a area comeraishderganizacdo de Tl propbs o Projeto 0500,
gue € uma aplicacéo pratica e conceitual dessasdddiaicdes, tendo como objetivos:

a) a adocdo de préticas da gestdo da informac&@ogbevar o indice de registros referentes a
prospeccao de cliente da empresa;

b) a avaliacdo dos provaveis impactos das prasidatadas nos processos da organizagdo, a fim de
propor adequacdes para melhoria do seu desempenho.

Para alcancar esses objetivos, adotou-se como ategoio PDCL, o que significa em seu idioma
de origemPlan, Do, Check, Learmrmais especificamente com a adocao do Diagran@edtio —
formato prescrito pelo Modelo de Exceléncia da &egiara planejar, executar e aprimorar as
praticas de gestao.

O Diagrama de Gestao esta baseado na l6gica darexisde dois ciclos PDCL, a saber:

a) O ciclo de controle: € o ciclo menor e tratadserepresentacdo do controle da execucédo de
praticas (desde o planejamento da execucao agdas que deverdo ser tomadas).

Neste ciclo, o projeto foi desenhado como adocdpréigca da gestdo da informacao para gerar o
aumento dos registros referentes a prospeccadetees!.

b) O ciclo do aprendizado: € o ciclo maior e refs¥eao aprendizado organizacional nas praticas de
gestdo, que sinalizam as condicbes de melhoriegratdo e refletem o nivel de capacidade e
maturidade do modelo mais amplo da gestao paralcadquratica contribui.

No ciclo do aprendizado consideraram os resultddasclo de controle, o que permitiu a avaliacao
dos provaveis impactos das praticas adotadas nosgsos e possibilitou propor adequacdes para a
melhoria do seu desempenho.

Nessa fase fizeram uma andlise da gestao por paaaplantada na empresa e como a melhoria
da qualidade da informacé&o |he proporcionou imgacttevantes.

O motivo para a utilizacdo dessa pratica € devaltato de o projeto em questao tratar-se de uma
tentativa de conduzir a organizacéo, onde eleag#igado com abordagens mais refinadas.
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DESENVOLVIMENTO

O Projeto 0500 esta estabelecido, no ambiente de& emmpresa de Tl, tendo como objeto o
redesenho de um processo de relacionamento comenteclantes mesmo da realizacdo do negdcio
com ele. Trata do momento da prospecc¢édo de clieptesfunciona como um CRMC(stomer
Relationship Managemerdu Gestdo do Relacionamento com o Cliente) e temocobjetivo
formar uma base consistente de dados sobre ogli@mtnentando as chances de negdcio e de sua
consequente fidelizacdo a empresa.

Esse projeto foi idealizado em 2006, teve a sudami@cdo em marco de 2007, entretanto somente
passou a ser utilizado em novembro desse anocaltdo a efetividade de sua atualizacdo somente
em 2008.

Tendo como base o Diagrama de Gestéo, as acOesmepiadas em cada etapa foram:
O ciclo de controle
O Planejamento da Execucao

Nesta etapa consideraram que para ter uma gestaz efas informacbes de prospeccao dos
clientes na empresa o melhor caminho seria a addedom plano de acdo, com as seguintes
atividades: orientar a equipe de vendas quanto poridncia do registro das informagfes de
prospeccdo dos clientes; treinar os colaboradoesponsaveis por realizar o cadastro das
informagdes no Projeto 0500 e iniciar efetivamentealizacao dos registros das informacdes.

A Execucéao

Esta etapa iniciou-se com a realizagdo das reup#i@sconscientizacdo da area de vendas quanto a
importancia das informacdes referentes a prospeatmsiclientes. Para tais encontros contaram com
a participacéo do diretor comercial, cuja finalidddi legitimar a seriedade dessa acdo, bem como
envolver um membro da alta gestao no projeto.

Assim, ao fim da fase de orientacdo, passou-seti@idamento dos colaboradores da organizacgéo,
gue serdo o0s responsaveis pela insercdo das irdeatinentes a prospeccado dos clientes no
sistema.

Esses treinamentos possibilitaram o entendimentBrdgeto 0500, o impacto e a importancia da
gualidade da informacé&o gerada e documentada.

ApoOs os treinamentos, com a equipe qualificadasquase entdo para um periodo de dedicacao
guase exclusiva a realizacdo dos registros dasmafges, tanto retroativas quanto as provenientes
do atual momento.

A Verificacéo

Findado o periodo descrito acima, em que se realizdiversos registros, novos indicadores foram
definidos e gerados no intento de permitir a agabada informacéo e do trabalho realizado e
também indicadores estratégicos para a diretoria.

Ent&o, com a adocdo de métodos da gestdo da irf@aomniaouve um aumento de cerca de 60% nos
registros das informacdes no Projeto 0500. Issxx&rdeneficios imediatos a organizacdo, como a
disponibilizacdo de dados altamente relevantes pataecdo, a partir do momento em que foi
possivel gerar indicadores estratégicos consistenteais.
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A Acéo

Nesta etapa, uma andlise foi feita para avaliaressltados obtidos e posteriormente reiniciar o
ciclo de controle. As técnicas utilizadas parafdehm obrainstorminge o Diagrama de Causa e
Efeito.

Foram vérias as consequéncias das acfes tomadasioks a saber:
a) aumento dos registros das informacdes de prospeosadientes;
b) aumento da qualidade dos indicadores da area camerc

c) adocéao de indicadores estratégicos;

d) aumento do conhecimento dos colaboradores respEins@or gerar as informacdes de
prospeccao dos clientes, no que tange ao procesRmjeto 0500;

e) formato do processo de prospeccao atual, ou séfagjeto 0500 ndo permite que um fluxo de
informacdes consideradas relevantes seja inseadistema.

Diante deste ultimo resultado identificado, passeupara o ciclo de aprendizado a fim de
possibilitar a avaliagdo, de forma mais contundedtss impactos das praticas da gestdo da
informacdo adotada nessa organizagéo e tambémrpragbioorias.

O ciclo de aprendizado

Este ciclo considerou os resultados do ciclo derote o que permitiu a avaliacdo dos provaveis
impactos das praticas adotadas nos processos d@samg também propor adequacdes para a
melhoria do seu desempenho.

Segundo o critério Processo do Modelo de Excel&wi@estao (FNQ, 2007), “como praticas para

a melhoria dos processos principais do negécioapd® podem ser sugeridas o ‘benchmarking’, a
analise de valor, os diagndésticos em relacdo aaelo® de gestdo, a analise de novas necessidades
das partes interessadas e outras”. Portanto, adet@omo técnica para a nova avaliacdo a
realizacdo de uma pesquisa interna, junto aos @@dbres que utilizam mais efetivamente o
sistema.

Os questionarios para avaliacdo do processo fopicados no setor comercial. Foram utilizados
dois tipos de questionario: um para aqueles quailsgam do processo para realizar o registro das
informac0des, e outro para as pessoas que se mitizes informacdes geradas durante o processo
(Anexo). O objetivo foi identificar com maior cla@e utilizando-se de visdes distintas — ou seja,
pessoas com perfis diferentes, mas pela 6tica d qive a rotina da empresa —, 0s pontos que
necessitam de melhorias visando aumentar tants@ngeenho dos processos quanto os niveis de
satisfacao dos colaboradores.

Os questionarios foram respondidos por 10 funciosasendo cinco representantes do grupo de
pessoas responsavel pelos registros, e as outres trata-se dos colaboradores que se utilizam
dessa informagéo.
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A estratificacdo das respostas aos questionéritadivess ao Projeto 0500 mostrou que 0s
colaboradores consideram bom o processo, entratant@lgumas ressalvas, que foram anotadas e
utilizadas como sugestdes de melhoria.

CONCLUSAO

O amadurecimento da gestdo de uma organizacaoproonfpreconizado pelo Modelo de
Exceléncia da Gestao (FNQ, 2008) ocorre pela bsistamatica e alcance de niveis superiores de
conhecimento aplicado. E através da adocédo do &egide Gestdo que a organizagdo alcangou
um novo patamar de maturidade em uma de suasgwéiiiccomercializacao.

Se antes desse projeto a area comercial possutespos definidos por um volume pouco
consideravel de informacgédo, o que poderia quallickomo uma organizacdo em estégio
intermediario, agora eles estdo melhor informadws 6% e alinhados no caminho rumo a
exceléncia.

A adocédo do Diagrama de Gestdo de forma efetivachem que seu setor comercial adotasse
praticas da gestdo da informacéo e trabalhassejeipeg o que gerou, de imediato, uma melhoria
na qualidade e diversidade dos seus indicadoresolRm lado, a medida que as pessoas foram
utilizando o processo definido, elas tornaram-seés neéiticas e perceberam a necessidade de
melhoria em fases deste processo, o que foi ditigads na realizacdo de pesquisas internas.

Sugestdes de melhoria

Sugeriram-se algumas alterac6es no fluxo do procesambém a adocédo de mais algumas etapas
neste fluxo. Esta proposta foi elaborada com basedados obtidos nas pesquisas e também das
ideias indicadas pelos envolvidos no Projeto 0580a implantacdo esta em andamento e
programada para ser feita utilizando-se do Diagrdmasestdo, ja que foi tomado como uma
pratica da empresa.

Outra melhoria sugerida € a manutencao da equipBroieto 0500, com a inclusdo de novos
membros de outros setores, para assim tornar-figaefiente uma comunidade de pratica. Uma
comunidade de pratica, segundo Amaral, RozenfeMosconi (2002), € um organismo vivo
formado pela unido de interesses dos colaboradofceiros externos da empresa e deve ser
importante aliada no desenvolvimento das atividaties organizacdes. Isso ir4 colaborar para a
empresa se manter rumo a exceléncia e estara tambaminho da gestdo do conhecimento, o que
certamente serd um marco na escala evolutiva dodgranaturidade.

Avaliacdo do método utilizado

Consideraram a metodologia utilizada como satigtat® realizacdo dos objetivos apresentados,
uma vez que permitiu uma proposicdo de acordo coemtendimento de como os métodos e
sistemas do gerenciamento da informacéo aliadesrelogia (0 sistema utilizado pela empresa
estudada) podem de fato influenciar positivamerte desempenho dos processos em uma
organizacédo de prestacéo de servicos em tecnalagrdormacao.

O Diagrama de Gestéao foi vantajoso para a apresentio trabalho em funcao da clareza de suas
etapas, o que permitiu, de certa forma, uma tréamgonducao do trabalho descritivo, no que tange
mais especificamente a possibilidade de repasséieconentos entre os envolvidos.
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ANEXO: Questionarios utilizados na pesquisa de canmp
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PROJETO 0500 - QUESTIONARIO (Staff deVendas)

Prezado colabaradar,

O instrumento de pesquisa a seguir faz parte do Projeto 0300, aplicado ao processo de Prospecgdo dos Clientes. A sua
participacan & muito importante, pois nos permitird avaliar, através das suas respostas, se as praticas adotadas para o
processo 530 adeguadas ou ndo, o que beneficiard a todos, sejam os administradores oo colaboradores.

O objetiva & identificar, a partir do momento que o projeto 0500 passou a ser efetivamente utilizado, quais =30 os pontos
positivas e negativos deste processo, sua gualidade e também os niveis de satisfagfio dos colaboradores. |sso permitira que 3

Haldgica cumpra com a sua fungéo de contribuir para a melhoria de suas operagdes, processos e ambiente de trabalho.

Obrigado pela sua participagiol

& &
1Ma9% | 8a7 | 6ad | 4a3 [ Z2al
atimo hom |regular | ruim [péssimo

Durante a sua participagdo na qualificagdo para a melhor utilizagdo do
1 [projeta 0500 | wocé tewe alguma dificuldade? Como wocé definivia o

treinarnento? (dé nota)

“ocd considera gue o processo do projeto 0500 atende ao que ele se
2 |propde? (dé nota)

“ocg acredita que as entradas e saidas do processo do projeto 0500
3 |atualmente sdo suficientes? [dé nota)

O proceso do projeto 0500 apresenta falhas? (d8 nota)
1

0 zigtema e facil de operar e caontralar? (D& nota)
5

O processo do 0500 & objetiva?(dé nota)
6

E facil solucionar um problema dentro do seu setor quando ocorre uma falha
7 |no processo do projeto 05007

O processo @ flexivel quanto a modificagdes? Adapta-se facilmente as
8 |mudancas gue se fazem necessarias? D& nota para o sisterna guanto &

flexibilidade.

Ha grande risco guando se faz alterages? Peca ao entrevistado para dar
9 [nota para o grau de risco percebido, gquando da execucdo de atividades.

Em uma avaliagdo geral da organizagdo, que nota vocé daria ao processo
10 |no qual esta inserido? Por que?
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PROJETO 0500 - QUESTIONARIO (Vendedor)

Prezado colaboradar,

0 instrumento de pesquisa a seguir faz parte do Projeto 0500, aplicado ao processo de Prospeccdo dos Clientes. A sua
participagio @ muito importante, pois nos permitird avaliar, através das suas respostas, se as praticas adotadas para o processo
sdo0 adequadas ou ndo, o que beneficiard a todos, sejam os administradores ou colaboradores.

0 objetivo é identificar, a partir do momento que o projeto 0500 passou a ser efetivamente utilizado, quais sdo0 os pontos positivos e
negativas deste processo, sua gualidade e também os niveis de satisfagdo dos colaboradores |sso permiticd gue a Haldgica

cumpra com a sua fungdo de contribuir para a melhoria de suas operagdes, processos e ambiente de trabalho.

Obrigado pela sua paricipagiol

& &
Ma9 | Bavi 6ah 4a3 2a1l
atimo bom | regular | ruim | péssimo

Durante a sua participagdo nas reunides sobre o projeto 0500 e da
1 [importdncia da informagao, vocé teve alguma dificuldade? Como vocé definiria
o treinarnenta? (dé nota)

Yoo considera gque o processo do projeto D500 atende ao que ele se
2 |propde? (dé nota)

“ocd acredita gue as entradas e saidas do processo do projeto 0500
3 [atualmente sdo suficientes? (dé nota)

O procesa do projeto 0500 apresenta falhas? (d& nota)

) projeto 0500 atende como um processo de relacionamento com o cliente?
3 [(DE nota)

“ocE utiliza as informagdes registradas no projeto 05007(d& nota)

E facil solucionar urn problerma dentro do seu setor guando ocorre uma falha
T |no processo do projeta 05007

0 processo @ flexivel guanto a modificagdes? Adapta-se facilmente és
8 [mudangas que se fazem necessarias? D& nota para o sistema quanto &
flexibilidade.

Ha grande risco quando se faz alteragdes? Pega ao entrevistado para dar
9 [nota para o grau de risco percebido, quando da execugdo de atividades.

Em uma avaliagdo geral da organizagdo, que nota vocé daria ao processo no
10 [qual esta inserido? Por que?
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