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“«“ . . r ~ .
O maior risco é ndo correr nenhum risco. Em
um mundo que muda rapidamente, a unica
estratégia que certamente falhara é ndo

’

arriscar.’

(Mark Zuckerberg)



RESUMO

A FATech atua no setor de tecnologia, desenvolvendo sistemas de ERP (Enterprise
Resource Planning) e busca atender demandas especificas. A empresa se formou em 2004 a
partir de uma sociedade entre amigos em Jodo Pessoa, capital da Paraiba. Hoje atende vérias
cidades no Rio Grande do Norte, Paraiba e Pernambuco, porém o crescimento requer mudangas
eficazes e rapidas para atender as grandes mudangas do mercado. Com a pandemia da Covid-
19, o “novo normal” alterou a forma que a FATech atende seus clientes gerou uma grande
demanda por parte das empresas a fim de se adaptar a nova realidade, o que ocasionou um
grande aumento nas demandas e consequentemente insatisfagdo dos clientes. Buscando
solucdes para esses problemas, a direcdo da FATech atribui a Julio a fungdao de encontrar
maneiras eficientes para resolver essa problemadtica, que se vé indeciso em como prosseguir
nesse cenario. Objetivos de ensino: analisar e debater estratégias administrativas, para
aperfeicoamento operacional e de tomada de decisdo. Fonte de dados: a elaboracao desse caso
foi baseada na entrevista de trés colaboradores de trés diferentes empresas de tecnologia do
Nordeste. A histéria possui uma narrativa ficticia, mas embasada na realidade descrita nas
entrevistas semiestruturadas. Aplicacfo: o caso pode ser aplicado no curso de Administragao,
envolvendo disciplinas que abordem Gestdo de Pessoas e Processos, Diagndstico e Consultoria
e Administracdo Estratégica.

Palavras-chave: Gestdo de processos, andlise de problemas e tomada de decisao.
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1 INTRODUCAO

A FATech é uma empresa de tecnologia e desenvolve sistemas de ERP (Enterprise
Resource Planning) e fornece solugdes individuais para empresas de varejo, atacado, servicos
e industrias. Como muitas outras, durante a pandemia da Covid-19, passou por uma situagao
delicada, enquanto seu numero de clientes diminuia devido ao fechamento de estabelecimentos
comerciais, também era necessario reestruturar o ambiente organizacional e operagdes internas
para se adaptar ao home office. Esse contexto levou a tomadas de decisdes por parte da direcao
da empresa que buscava seguranca financeira e assim a equipe foi reduzida, gerando mais
atribuicdes € margem na receita.

Contudo, as empresas clientes comecaram a ver a necessidade de se adaptar ao “novo
normal” uma vez que as demandas por novas implantagdes para atender exigéncias contabeis e
operacionais aumentaram. Nesse contexto, uma sé€rie de problemas na FATech foi surgindo,
sendo a principal, o aumento de solicitagdes que ultrapassavam do prazo limite para entrega do
produto.

Visando a solugdo desses problemas, medidas habituais foram tomadas pela diregdo,
mas sem o sucesso desejado. Logo, com a continuagdo da piora dos indicadores, se viram
forcados a buscar uma medida mais eficiente. Decidiram entdo atribuir ao colaborador
responsavel por gerenciar os indicadores do setor de desenvolvimento, Julio, a fungdo de Lider
da Experiéncia do Cliente, com o principal objetivo criar uma visao mais holistica dos processos
nos setores do Suporte e do Desenvolvimento e assim garantir a melhor experiéncia possivel
para o cliente.

Determinado a alcancar resultados na missao que lhe foi designada, Julio empenha-se
em compreender profundamente como ocorrem 0s processos em ambos os setores, com o
intuito de identificar possiveis solucdes. Ele estd ciente de que enfrentard uma tarefa ardua,
especialmente levando em conta as limitagcdes impostas. No entanto, ele sua maior dificuldade
sera como resolver o dilema descoberto nas suas analises: facilitar a comunicacdo entre os
setores ou controlar as etapas dos processos. Essa descoberta adiciona uma camada extra de
desafio a sua jornada, exigindo uma abordagem cuidadosa e estratégica para encontrar uma
resposta satisfatoria.



2 0 QUE E A FATECH?

A FATech ¢ uma empresa de tecnologia com sede em Jodao Pessoa, Paraiba, que se
especializa no desenvolvimento de sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) sob medida
para atender a diversas empresas em setores variados, incluindo industrias, atacados, varejos e
Servigos.

A FATech teve inicio das suas operacdes em 2004, em um pequeno escritério criado
dentro da casa de Carla, que na época trabalhava como auxiliar em um restaurante de Fastfood
e nas horas vagas era programadora entusiasta. Carla sempre estava buscando aprender sobre
programagdo autonomamente com a meta de um dia trabalhar no setor de tecnologia e ter
melhores condic¢des de vida.

Um certo dia em sua experiéncia na empresa de Fastfood, Carla percebeu que varios
gargalos operacionais aconteciam devido a erros e extravios pela falta de um sistema que
gerenciasse pedidos, langamentos e estoque. Isso contribuiu para que percebesse uma
oportunidade a qual deveria abragar. Decidiu entdo desenvolver um plano para oferecer um
produto que solucionasse os problemas do estabelecimento unindo sua experiéncia interna na
empresa e seu conhecimento como desenvolvedora.

Porém, Carla sabia que desenvolver um sistema ERP, mesmo com fun¢des reduzidas,
requer muito esfor¢o. Portanto, buscou dois amigos desenvolvedores, Miguel e Gabriel, para
convida-los a desenvolver a ideia em conjunto e de forma organica. Os colegas aceitaram
participar da sociedade. Com isso, apresentaram uma proposta para o dono do Fastfood, que
prontamente, ao confiar em sua importante colaboradora e entender os beneficios, juntamente
com o baixo custo por ser um sistema de teste, aceitou o acordo.

Em novembro de 2005, o sistema ERP desenvolvido j& funcionava adequadamente e,
consequentemente, acabou recebendo recomendagdes para ser implantado em restaurantes
parceiros. No fim de 2006, os trés amigos ja tinham seu sistema rodando em 7 pequenas
empresas na cidade. A demanda continuava aumentando, novos clientes apareciam e antigos
clientes queriam ter acesso a mais funcionalidades do sistema, o que requereu uma maior
dedicagdo, fazendo com que decidissem deixar seus empregos e focar apenas na solucao que
haviam criado, acreditando que seria a oportunidade de crescimento.

Com o passar dos anos, a equipe precisou crescer para atender mais demandas, o que
também aumentou a capacidade de gerar novas solugdes. O que era inicialmente apenas uma
empresa que desenvolvia software para restaurantes, se tornou multissetorial, fornecendo
solugdes para varejo, atacado e servigos. Isso resultou em uma expansao significativa, com a
empresa contando com 120 clientes na Paraiba, Rio Grande do Norte e Pernambuco. Em 2019,
a FATech ja possuia varios setores, cada um com suas responsabilidades na organizagio. A
medida em que o tempo passa, as leis mudam e novas demandas de clientes sempre surgem.
Portanto, para atender com qualidade ¢ necessaria uma equipe capaz de suportar as demandas
requisitadas.



3 SUPORTE AO CLIENTE

Assim como muitas empresas, a FATech passou por dificuldades durante a pandemia
em 2020. Essas dificuldades criaram um contexto no qual a organizacgao precisou se reinventar.
Entre esses impasses, dois principais fatores foram determinantes para que mudangas
ocorressem no modo de operagdo da FATech: a reducdo de clientes devido a faléncia ou
negociacao de mensalidades e a reorganizagdo da infraestrutura para adaptagdo ao home office,
a fim de atender as novas regras e continuar operando corretamente.

A unido entre a reducdo de receita € os novos custos para se adaptar ao home office
gerou uma visao diferente de gestdo para os diretores, que entdo decidiram reduzir o nimero de
colaboradores a fim de ter mais seguranca em um momento de instabilidade. Além disso,
optaram por automatizar mais processos € atribuir mais fungdes a equipe.

A partir dessa estratégia, foi possivel reduzir os custos € promover uma margem de lucro
maior do que antes. No entanto, meses ap6s o inicio da pandemia e dos primeiros lockdowns,
notou-se uma crescente demanda por solugdes especificas provenientes das empresas que ja
eram clientes e precisavam se adaptar ao "novo normal". Sabendo que seus clientes sdo os
principais recursos da empresa, foram rapidamente implementados meios para evitar que isso
se tornasse um problema.

Portanto, a fim de atender os clientes da melhor forma, a organizagdo aprimorou uma
rotina de processos para atender solicitagdes de aprimoramentos e reclamacdes de clientes. Esse
processo se desenvolve comecando pelo atendimento ao suporte, que atende e filtra as
demandas, tentando solucionar tudo que for possivel nessa etapa, gerando requisi¢cdes apenas
para o que nao lhe compete ou nao tem capacidade de fazer ainda. Essas requisi¢des sao uma
tradugdo da necessidade do cliente com instrugdes do que precisa ser feito. A partir dessa
requisi¢do e sua intepretacdo do nivel de urgéncia, o desenvolvedor recebe pelo sistema, 1€ e
retorna um prazo para implantacdo. Em seguida, posiciona na fila de espera, dando prioridade
aos mais urgentes e antigos.

Essas mudangas causadas pela pandemia na FATech afastaram os colaboradores e
fizeram com que as solicitacdes fossem discutidas apenas através de e-mail e sistema interno,
ou informalmente através do WhatsApp. Essas altera¢des criaram dificuldades na comunicagao
e, consequentemente, enfraqueceram a cooperatividade das equipes.

Apds um periodo, as medidas de aprimoramento ndo estavam sendo suficientes e as
reclamagdes quanto ao atendimento aumentavam. Foram realizadas medidas padrdes de
treinamento e reunides de alinhamento, mas sem sucesso.

Contudo, a administragdo percebeu que o nimero de demandas nao atendidas em tempo
habil havia atingido um nivel preocupante, o tempo médio de finalizacdo de uma solicitagdao
que antes era de 40 minutos, estava em média 85 minutos. Com isso, decidiram atribuir a Julio,
responsavel por gerenciar indicadores do setor de desenvolvimento, também a gestdo da equipe
de suporte em conjunto, a fim de ter uma visdo mais holistica. Sua principal fungdo seria
garantir a melhor experiéncia possivel para o cliente, como Lider de Experiéncia do Cliente.

Ansioso com a oportunidade, Julio iniciou suas tarefas para entender como funcionava
exatamente cada etapa no processo de atendimento ao cliente e quais as maiores reclamagoes
por parte dos clientes.



4 UMA MISSAO

Determinado a trazer resultados, Julio inicia seus trabalhos buscando possiveis falhas
operacionais nos processos desempenhados pelos setores de Suporte e Desenvolvimento. O
principal indicador que alerta a existéncia de um problema ¢ o nimero mensal de solicitagdes
ultrapassando o prazo limite, gerando desconforto para a empresa, possiveis prejuizos aos
clientes e falhando em seu compromisso.

A fim de entender o que causavam esses atrasos, Julio investigou individualmente as
solicitagdes que atrasaram € como seus processos eram ministrados. Nesse processo, percebeu
que existia um grande volume de retornos para corregdes. Com base nessas informagdes,
decidiu entdo chamar os colaboradores do setor de desenvolvimento para reunides individuais,
a fim de elencar possiveis motivos que estavam influenciando para o acontecimento desses
problemas.

Apo6s varias reunides com os colaboradores, foi possivel detectar alguns problemas.
Entre os principais motivos obtidos nas reunides, destacava-se como mais frequente, erros no
backlog do produto solicitado por parte do suporte, seja erro no que precisava ser feito ou uma
informacao incompleta. Consciente disso, Julio iniciou reunides com o setor de Suporte com o
objetivo de cobrar mais a atengdo em suas atribuigdes, além de intensificar os treinamentos.

Dois meses depois, foi possivel notar uma redugcdo nos atrasos, porém ainda
continuavam altos e pelos mesmos motivos. Intrigado e sem muitas opg¢des, dessa vez, Julio
assumiu que seria necessario aumentar a equipe de suporte para atender a demanda com mais
eficiéncia. Ele desenvolveu uma solicitagdo descrevendo o caso ¢ a necessidade de mais
profissionais para melhorar o atendimento, e enviou para a administragdo da empresa.

Por sua vez a administragdo retornou a solicitagdo com o pedido negado, indicando que
buscasse outras agdes que ndo afetassem os custos da empresa. Preocupado em como poderia
fazer isso, iniciou entdo uma nova pesquisa para encontrar solugdes, mas dessa vez com todos
dos setores de Desenvolvimento e do Suporte, com uma série de reunides individuais e em

grupo.
5 AS DIVERGENCIAS CULTURAIS ENTRE SUPORTE E DESENVOLVIMENTO

Apo6s uma série de reunides individuais, Julio percebeu que as dificuldades de
comunicagdo nao se tratava simplesmente de uma questio de competéncia ou
subdimensionamento da equipe. Entre os relatos, foi possivel perceber que existia uma
divergéncia cultural entre os setores, que provocavam um isolamento dos desenvolvedores
impedindo o suporte de se comunicar de forma pratica. Contudo, quando conseguiam se
comunicar, o tempo de resposta era muito alto, o que impactava diretamente no atendimento
em tempo real com o cliente.

Por outro lado, a equipe de desenvolvedores alegou que as demandas eram muitas para
atender com total atengdo todas as requisi¢des menores. Além disso, existia a dificuldade em
ter que explicar os conceitos de forma que o suporte conseguisse entender, devido a existéncia
de jargoes técnicos e informagdes especificas que nao eram de competéncia do suporte saber.

Julio percebeu que os colaboradores do suporte ficavam em uma situagdo de
vulnerabilidade, atendendo varios clientes com demandas urgentes simultaneamente e
precisando de auxilio dos desenvolvedores para sanar alguns problemas. No entanto, a0 mesmo
tempo ficavam receosos em entrar em contato com os desenvolvedores, pois a resposta
demorava muito ou carecia da atencao devida. Como nao queriam criar conflitos com os
colaboradores, seguiam evitando ao maximo o contato.
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Com essas informacgdes, Julio comegou a pensar em novas alternativas, buscando
melhorar a comunicagdo entre os setores, tornando-a mais assertiva, e também para aprimorar
o relacionamento interpessoal entre os colaboradores das duas diferentes fungdes, mas sem
afetar nos custos da empresa.

Sabendo disso, Julio falou com os diretores e os convidou para apresentar o que
encontrou e discutir possiveis medidas.

Ap0s apresentar as informagdes encontradas nas entrevistas individuais, Jalio propds:

- Acredito que facilitar o trabalho do pessoal do suporte pode acarretar uma série de
beneficios para o atendimento na empresa.

Miguel, intrigado, pergunta:

- Certo, mas como fariamos isso sem aumentar o numero de pessoas na equipe?

- Podemos melhorar a comunicagdo entre as partes, para deixar o processo mais rapido
e com menos erros. Por exemplo, aproximar mais os dois setores para que possam interagir
entre si e achar respostas de forma mais rapida — responde Gabriel

- Mas algo assim iria deixar os procedimentos uma bagunga! Nao haveria um controle
nas demandas e pode acabar sobrecarregando os desenvolvedores — contra-argumenta Carla.

- Nao podemos simplesmente rever a filtragem para as solicitacdes? Dessa forma so
chegaria para os desenvolvedores demandas realmente prontas para serem executadas — sugere
Miguel.

- Entendo o ponto de vista da filtragem, mas o excesso de controle também pode gerar
impasses, podemos gerar mais eficiéncia no time colocando-os para trabalharem juntos, dessa
forma os desenvolvedores terdo que lidar com o mesmo problema menos vezes — falou Julio.

- De fato atrasar solicitagdes urgentes para as empresas clientes pode gerar problemas
grandes e descontentamento real — completou Miguel.

Nesse momento, Carla interrompeu a discussao:

- Pessoal, acredito que todos tém pontos de vista importantes e gragas a Julio foi
possivel identificar o que estava afetando o atendimento e agora s6 precisamos pensar na
melhor forma de resolver, ao mesmo tempo que precisamos acelerar o atendimento, ¢é
necessario reduzir os erros no processo!

- E uma posi¢iio bem controversa. Duas caracteristicas bem opostas, fica dificil alcancar
a solucdo dos dois a0 mesmo tempo... — complementa Miguel.

- Bem acho que temos um dilema, unir as equipes pode gerar uma comunicagao mais
eficiente e para o suporte, que conseguiria atender os clientes com mais eficiéncia. Por outro
lado, iria afetar as demandas dos desenvolvedores. Contudo, precisamos ter controle sobre
todas as etapas; erros podem ser cometidos e precisamos saber quem foi responsavel para que
se tenha controle, entdo outra opgao ¢ filtrar as demandas de forma mais eficiente pode reduzir
os erros. Qual seria a melhor solucao para a empresa?
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6 NOTAS DE ENSINO
6.1 OBJETIVOS PEDAGOGICOS

O objetivo desse caso ¢ analisar e debater efeitos situacionais de conflitos internos de
uma empresa no setor tecnoldgico, abordando a importancia da andlise de problemas e o
desenvolvimento de estratégias para tomada de decisdes. Com a aplicagdo desse caso, os alunos
poderdo desenvolver habilidades e senso critico para lidar com desafios organizacionais, bem
como praticar o processo de tomada de decisdes em condi¢des que simulam os desafios reais.

O caso podera ser aplicado no curso de graduagdo de administragdo, cursos técnicos
administrativos ou treinamentos que abordem os temas gestao de processos, gestdo de pessoas
ou analise de problemas empresariais.

As competéncias a serem desenvolvidas com a aplicagdio desse caso, nao
exclusivamente, sdo: 1) gestdo de pessoas e conflitos, 2) pensamento critico e analitico para
desenvolvimento de anélises de problemas e por fim 3) tomada de decisdo estratégica.

6.2 FONTES DE DADOS

A elaboracao desse caso foi baseada no resultado de entrevistas semiestruturadas
realizadas através de videoconferéncia com trés colaboradores de trés diferentes empresas de
tecnologia do Nordeste. A histdria possui uma narrativa e personagens ficticios, mas embasada
na realidade descrita pelos entrevistados.

6.3 TOPICOS PEDAGOGICOS

Para atingir os melhores resultados com a aplicagdo do caso, recomenda-se que o
professor organize a turma em grupos de 3 ou 4 pessoas. Esses grupos devem se comportar
como consultores contratados pelo personagem Julio, dessa forma criando discussodes internas
e aplicagdo de metodologias do curso de administragdo (pesquisas, ferramentas...) para
desenvolvimento de diferentes solugdes referente as perguntas que serdo aplicadas.

A aplicagdo pode ser feita principalmente de duas formas, sendo elas:

1) Aplicagdo da atividade para casa, permitindo que os alunos tenham mais tempo para
pesquisar e analisar empresas ou solugdes encontradas por empresas do mesmo
ramo. Por fim, sendo recomendado que entreguem também um relatorio das
analises feitas pelos grupos.

2) Aplicacdo da atividade durante a aula, buscando a interacdo no ambiente e debate
das ideias com participacdo presencial. Nesse caso, o ideal ¢ que os grupos
pesquisem e apliquem as ferramentas com a presenga do professor, para que possam
tirar dividas que contribuam no desenvolvimento.

Por fim, os grupos trardo o desenvolvimento das ideias, ferramentas utilizadas e as

melhores decisdes para se tomar de acordo com suas pesquisas, para que seja apresentado
durante a aula.
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6.4 QUESTOES PARA ANALISE E DISCUSSAO DO CASO

Questao 1. Considerando os esfor¢cos de Julio para andlise das causas e sintomas, quais
ferramentas vocé€ usaria para encontrar os problemas e analisa-los? Justifique a resposta.

Essa questao tem como objetivo fazer com que o docente desenvolva habilidades para
analise de problemas em cendrios praticos, neste caso, em uma empresa de desenvolvimento
de softwares para empresas.

Para o desenvolvimento da resposta, ¢ interessante que o professor questione possiveis
métodos para aplicar e traga direcionamentos de quais estratégias podem ser tomadas para o
desenvolvimento de possiveis solucdes.

De acordo com Costa e Mendes (2018), as ferramentas que visam priorizar a qualidade,
possuem o proposito de apoiar e direcionar na solugdo de problemas. Dentre as diversas
ferramentas e com vasta repercussdo, temos o “Brainstorming”, que se trata de uma
“tempestade ideias”, partindo do principio de que ideias podem surgir através do
desenvolvimento de pensamentos de forma grupal, somado a ideia de que “quando mais
melhor” (Costa; Mendes, 2018).

A partir disso, o professor pode engajar com a turma colocando em pratica o
brainstorming, a fim de salientar os principais problemas encontrados no caso. Permitindo que
os alunos pensem de forma ampla, buscando possiveis fatores que incidem na problematica da
questdo. E importante identificar a dificuldade na comunicagéo entre as equipes causada pelas
diferencas culturais, ¢ como essas diferenc¢as afetam nos colaboradores.

Uma segunda ferramenta que poderia auxiliar em um processo de decisdo ¢ o Diagrama
Espinha de Peixe, que auxilia na identificacdo de causas que originaram a problematica, a partir
da andlise de todos os fatores que envolvem a execu¢do do processo. Nessa abordagem, sao
utilizados os chamados 6Ms: Método, Maquina, Medida, Meio Ambiente, Mao de Obra e
Material (Silva; Casgrande; 2022). Em consonancia com os estudos de Werkema (1995 apud
Costa; Mendes, 2018), a execugao pode ser dividida em etapas: 1) definir o problema; 2)
conhecer o processo por meio da observacao, documentagao e entrevistas; 3) realizar uma
reunido para debater a problematica; 4) montar o diagrama e por fim, 5) marcar o que ¢ mais
importante para atingir o objetivo final.

Para que os alunos encontrem estratégias eficazes se faz necessario o entendimento
sobre o funcionamento da empresa de forma holistica e clara, buscando ter uma visiao objetiva
sobre 0s processos e possiveis gargalos. Dessa forma, a utilizacdo de mapeamento de processos
¢ de suma importancia na identificagao de possiveis falhas a fim de obter um ambiente eficiente
e funcional (Santos et al., 2015).

Com base nisso, o docente pode questionar o que foi encontrado pelas equipes e com
1sso discutir o que realmente sdao causas € o que sao sintomas, a fim de ter clareza onde se inicia
0s problemas.

Tendo em vista a importancia solugdes bem desenvolvidas, e como elas podem impactar
em uma empresa, diante do contexto académico ¢ necessario incentivar a solucdo de
problematicas através de um amplo repertorio de ferramentas para auxiliar no diagnostico das
causas.

Questao 2. Umas das estratégias utilizadas pela FATech no caso ¢ a utilizagdo de indicadores

e metas. Quais indicadores vocé determinaria como fundamentais para satisfazer as demandas
de Carla e como fazé-las serem atingidas de forma eficaz?
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Tal questionamento cria o contexto adequado para que o docente amplie o
conhecimento dos alunos acerca de planejamento estratégico, gestao de processos e de pessoas.
Nesse contexto, entender o que de fato ¢ importante para a FATech aprimorar como atributo,
proporcionara o direcionamento correto para obter bons resultados.

A partir disso, o professor pode aplicar essa questdo incentivando que os discentes
tragam possiveis estratégias e caminhos para desenvolvimento de respostas.

Diante desse cendrio, € necessario que os alunos partam do principio de que o sucesso
da organizagdo estd em mapear de forma estratégica o caminho do consumidor, visando ao
futuro dos negocios, assertividade nas decisdes e controle relacionado os custos obtidos.
(OLIVEIRA et al., 2020). Logo, para identificar o que realmente ¢ importante para o cliente é
necessario que se utilize ferramentas para tal, como por exemplo a jornada do cliente. Essa
ferramenta ¢ uma metodologia muito utilizada no mundo e que visa entender os processos da
empresa € como seus servigos sao prestados a partir da visdo do consumidor. (Haugstveit et al.,
2016).

Através disso, o professor pode direcionar os alunos para que entendam claramente
quais etapas os consumidores estdo inseridos ao fazer solicitagdes a FATech, desde o contato,
a entrega final da demanda e os ruidos que ocorrem durante o processo € como eles afetam o
cliente.

Aliado a isso, ¢ necessario que os alunos sejam orientados a criar indicadores
inteligentes e fazé-las serem atingidas de forma eficaz. Para isso, o docente pode sugerir a
utilizagdo de metodologias como a OKR (Objectives and Key Results). Essa ferramenta visa
criar um trabalho em conjunto dos colaboradores a partir da disciplina continua, a fim de
contribuir de forma mensuravel para o crescimento da empresa (Niven; Lamorte, 2016, p.6).

Outra op¢ao, que pode ser apresentada para os discentes, visando desenvolver essa
problematica ¢ a ferramenta Balanced Score Card, que “traduz a missdo e a estratégia das
empresas num conjunto abrangente de medidas de desempenho que serve de base para um
sistema de medi¢do e gestdo estratégica” (Kaplan; Norton, 1997). Dessa forma, torna-se
possivel elaborar indicadores e metas que se comunicam com 0s principais atributos da
empresa, aprimorando todos os setores de forma mutua.

A partir dessas estratégias, aliadas a contribui¢do do professor em sala de aula, pode-se
desenvolver ou aprimorar habilidades relacionadas ao estabelecimento de metas e indicadores,
junto a realiza¢do delas. Com isso, o orientador deve alinhar os indicadores criados pelos
alunos para que busquem o desenvolvimento de exemplo como: indicadores de tempo de
resposta ao cliente, indice de afetividade das solicitagdes realizadas, indice de retorno das
solicitacdes e por fim indicador de satisfacdo do cliente.

Questiao 3. Ao se colocar no lugar dos gestores da FATech e considerando as limitagdes
impostas no caso, qual das duas decisdes vocé tomaria para que a empresa tenha os melhores
resultados? Justifique sua resposta.

A resolugao desse questionamento tem por objetivo estimular o discente a desenvolver
habilidades de interpretagdao de problematicas e tomada de decisdo. O professor pode utilizar
as respostas das questoes anteriores para discutir com os alunos quais os principais problemas
e seus causadores, visando debater onde estdo as causas e quanto elas afetam na experiéncia
do consumidor e assim elaborar direcionamentos para a melhor decisdo.

Além disso, o professor pode criar discussdes entre grupos para que defendam ideias
contrarias através de argumentos, incentivando os alunos a participarem e elaborar
pensamentos. Dentre as ferramentas viaveis para fomentar os debates e para construcao de
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argumentos, podemos citar a Matriz de Decisdo, levando em considera¢do a realidade da
FATech, que possui o dilema de unir as equipes e facilitar a comunicagdo ou aumentar o
controle sobre os processos e deixa-los mais rigidos. Essa ferramenta torna-se eficaz por
possuir uma forma concisa de organizar as informagdes para tomada de decisdo racional.
(Ferreira, 1994). O desenvolvimento dessa ferramenta se da diante de uma tabela relacionando
possiveis decisdes, critérios adotados e pesos para cada critério, calculando a partir disso uma
média ponderada de acordo com as notas dadas em cada critério.

Dentro do processo de tomada de decisdo, ¢ importante que os alunos estejam cientes
que “a tomada de decis@o formal ¢ estruturada por regras e procedimentos que especificam
papéis, métodos e normas que, por sua vez, estabelecem valores que influenciam como a
organiza¢do enfrenta a escolha e a incerteza”. (Choo, 1998 apud Guimaraes; Evora, 2004).
Com isso, faz-se necessario a orientacdo diante dos discentes para que sejam evidenciados
todos os aspectos que envolvem a organizagdo, como uma forma de unir informagdes
fragmentadas, permitindo assim uma visao completa e holistica.

Diante da importancia de considerar os limites da empresa ao tomar uma decisao, se
faz necessario utilizar estratégias que embasem de forma so6lida e completa a decisdo. Além
disso, questionamentos como esse permitem que o aluno desenvolva estratégias de decisdo e
solugdes em um cendrio ndo ideal, permitindo assim uma nova perspectiva diante de decisoes
que evidenciam grandes dilemas.

E importante que o professor traga as vantagens e desvantagens de cada decisdo,
evidenciando a complexidade e os efeitos que podem causar. Levando em consideragdo a
escolha de unir as equipes, existira barreiras quanto aos colaboradores para que possam ter uma
boa comunicagdo, dada as diferengas culturais, mas que apesar disso, pode fomentar para o
desenvolvimento de solugdes de forma bem mais natural e agil, otimizando o atendimento do
suporte ao cliente.

Por outro lado, existe a possibilidade de controlar melhor cada processo, assim seria
possivel analisar de forma clara quais etapas estdo tendo problemas de clareza ou tempo de
resposta e a partir disso, administrar as equipes para que aperfeicoem as etapas.

Questao 4. Fazer mudancas no ambiente organizacional requer esfor¢co, manter a aplicacio
dessas mudancas também ¢ igualmente dificil. Qual seria sua estratégia para garantir a
continuagdo dessas mudangas?

Nessa questdo os alunos devem desenvolver habilidade para gestdo de qualidade e
gestdo e de pessoas. A fim de garantir, por tempo prolongado, a efetividade das mudangas
propostas na FATech, os alunos devem fazer um levantamento e propor formas que conduzam
a constancia dos colaboradores para que a problematica ndo volte a ser pauta de reunioes.

Diante desse objetivo, o docente pode utilizar de ferramentas como o Método de
melhorias PDCA (Plan, Do, Check and Act) para fomentar novas discussdes e surgimento de
novas ideias. Essa ferramenta retine conceitos basicos ligados a administracdo, sendo
apresentado de forma clara e objetiva através de um ciclo (Andrade, 2003).

Para isso ¢ interessante que o aluno identifique as melhorias que serdo aplicadas na
questao anterior, desenvolvendo um plano e metas para os indicadores desenvolvidos e meta
de tempo, considerando também possiveis obstaculos que podem aparecer. Apos isso, planejar
a execucdo do plano, envolvendo treinamentos, apresentagdo de processos € os métodos de
comunicagdo que serdo utilizados.
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Em seguida, ¢ importante desenvolver o plano de checagem dos indicadores e metas
atribuidos ao processo. Por fim, com base nos dados obtidos na checagem, quais medidas
corretivas ou preventivas podem ser tomadas.

E valido salientar que quando aplicado em um contexto visando manter resultados em
um determinado nivel, ¢ designado por SDCA (Standard, Do, Check and Act). Com isso, 0
docente deve mediar a resposta a essa pergunta, partindo do principio do estabelecimento de
metas padrao e de procedimento operacional padrao POP, referente a etapa S (Standard) do
cliclo SDCA (Fonseca; Miyake, 2006).

Logo, torna-se necessario meios de avaliacdo sobre o cumprimento e impacto dessas
metas e procedimentos padrdes, diante de resultados negativo orientar para quais medidas
corretivas para esse contexto (Fonseca; Miyake, 2006). Dessa forma, garantindo um maior
controle dos processos a partir da sua medig¢ao e melhor continua.

Outro caminho que pode ser proposto objetivando responder ao questionamento ¢é
através da ferramenta 5S. Essa metodologia aplicada nas empresas ¢ orientada por principios
fundamentais da organiza¢do na dimensao fisica, intelectual e social, promovendo o empenho
dos colaboradores na limpeza, padroniza¢do e disciplina com uma supervisdo de forma
direcionada ao necessario (Campos et al., 2005). Nesse contexto, guiados por esses principios
os alunos desenvolveriam intervengdes praticas para maior constancia da continuagdo das
mudancas propostas. A implementa¢do do 5S pode gerar impactos, levando a ambientes mais
agradaveis, aumentando a probabilidade de envolvimento dos colaborados em todo o processo
de qualidade e fomentando a busca pela exceléncia (Bomfim; Assuncao, 2018).

Através da metodologia 5S e os cinco sensos, pode-se desenvolver em cada principio:
1) Senso de utilizacao, eliminando o que ndo € necessario; 2) Senso de Ordenagao, organizando
e facilitando o acesso dos itens essenciais da empresa; 3) Senso de Limpeza, buscando um
ambiente, area de trabalho ou sistema mais limpo; 4) Senso de Padronizagdo, a fim de
padronizar as praticas de trabalho e obter mais eficiéncia; 5) Senso de Autodisciplina,
orientando a manuten¢do dos padrdes com treinamento continuo.

A partir disso, ¢ importante que os processos e objetivos da FATech sejam dispostos de
forma clara e objetiva, expondo os processos € ciclos que ocorrem na empresa € a sua
padronizagdo, para que todos tenham visdo ampla sobre sua participacdo na empresa € como
sdo pegas importantes para uma melhor qualidade do servigo prestado.

Além disso, o professor pode questionar os alunos sobre os métodos que utilizariam
para manter a viabilidade pratica e a longo prazo, levando em consideragdo a comum resisténcia
a mudancga nas organizac¢des. Logo, para que os colaboradores possam se manter instigados, ¢
importante que sejam criados métodos de recompensa, sabendo que o caso nio permite
aumentos ou bonus na remuneracdo ¢ interessante que se reconheca os esforcos individuais e
dos setores.

Por fim, cabe ressaltar a importancia de estimular os pensamentos criativos e criticos,
ainda enquanto académico, para identificar a problematica e tragar estratégias eficazes para
realidade que se apresenta.
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