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Resumo

O setor de prestagdo de servicos vem apresentando um grande crescimento.Neste setor a
qualidade na prestagdo de servigo é dependente da boa atuagdo dos profissionais de linha de
frente, ou seja, aqueles que mantém contato direto com o cliente.Com a grande concorréncia
e produtos/servicos muitos semelhantes, a qualificagdo do profissional torna-se um
diferencial. No setor de informatica, ndo é diferente. Aléem do cohecimento técnico exigido
aos profissionais de informatica, outras habilidades tornam-se necessarias, dentre elas,
destaca-se o conhecimento que o profissional de informdtica precisa ter sobre o negocio que
esta informatizando. A presenga desta habilidade no profissional de informatica tende a
resultar em softwares e servicos mais satisfatorios. Normalmente o profissional de
informatica é visto como excelente técnico, porém a falta de um visdo ampla de negocio,
resulta em softwares de baixa qualidade, visto que, ndo atendem as reais necessidades do
cliente. Este trabalho apresenta os resultados de um estudo de caso em que as habilidades
dos profissionais de uma empresa de software foram avaliadas pelos usuarios. Dentre as
habilidades avaliadas, este trabalho discute apenas o conhecimento do negocio.

Palavras chave: Conhecimento do negocio, Prestagcdo de servigos, Profissional de
informatica.

1. Introducao

O setor de servigos vem apresentando um grande crescimento. No Brasil, de acordo com
dados do Ibge (2004), o PIB (Produto Interno Bruto) ficou em 387,7 bilhdes de reais no
primeiro trimestre de 2004, sendo que o setor de servigos agregou a maior parte: 189,9 bilhdes
de reais.

Com este crescimento, as empresas deste setor devem levantar informacdes junto aos seus
clientes com o objetivo de avaliar o servico prestado e guiar agdes e estratégias de melhoria.
Neste sentido, este trabalho apresenta os resultados de um estudo de caso no qual os clientes
avaliaram as habilidades dos funciondrios de uma empresa prestadora de servigos da area de
informatica.

Na prestacao dos servicos, os funcionarios da linha de frente entram em contato direto com o
cliente. Assim, a qualidade do servigo ¢ dependente da atuagdo deste pessoal. A impressdo
que o cliente tem sobre a qualidade do servigo prestado, estd muito ligada & atuagdo dos
funcionarios da linha de frente. Na area de informatica, isto ndo € diferente.As habilidades do
profissional de informética de linha de frente influenciam na qualidade do servigo prestado.
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Atualmente o conhecimento técnico destes profissionais ja& ndo ¢ suficiente. Outras
habilidades sdo necessarias. Dentre elas, ressalta-se a importancia deste profissional conhecer
0 negocio que esta atuando. Este conhecimento tende a resultar em uma melhor analise de
requisitos e em solugdes mais aderentes as necessidades dos usuarios.

2. Caracterizacio de servicos

O setor de servigos vem se desenvolvendo gradativamente, hoje representando expressiva
parcela da economia. A literatura apresenta varias defini¢des para o termo servigo.

De acordo com Kotler (2000, p. 448) “Servigo ¢ qualquer ato ou desempenho, essencialmente
intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que ndo resulta na propriedade de nada. A
execucdo de um servico pode estar ou ndo ligada a um produto concreto®.

Para Rathmell (1996) apud Las Casas(2000) servigo ¢ considerado um ato, uma agdo, um
esfor¢co, um desempenho.

Neste setor ha diferentes tipos de servicos a serem comercializados. Ao considerar o setor
como um todo, percebe-se que o objeto de comercializagdo ¢ uma combinagdo de tangiveis e
intangiveis que variam de proporcionalidade. Os servigos podem ser uma parte minoritaria ou
majoritaria. Por exemplo: um consultor de empresas, um advogado, um professor, ou algum
tipo de profissional liberal quando comercializa seus servigos, tem como enfoque o seu
conhecimento, que ¢ intangivel. Contudo, ha servigos que sdo consumidos junto com bens,
neste caso, o objeto de comercializagdo inclui ambos, produtos tangiveis e intangiveis. Para
exemplificar este tipo de servigo prestado, temos os restaurantes, onde o cliente fica exposto a
uma combinagdo de prestagdo de servicos de atendimento (intangivel) e de refeigdes
(tangivel). Nao adianta apenas servir boa comida ou apenas dar bom atendimento.

De acordo com Kotler (2000), Kotler ¢ Bloom(1988), Las Casas (1999) os servigos
apresentam quatro caracteristicas principais:

— Intangibilidade: Os servicos sdo intangiveis, ou seja, ndo podem ser vistos, sentidos,
ouvidos, cheirados ou provados antes de serem adquiridos. Uma pessoa que se submete a
um tratamento dentdrio ndo pode ver os resultados exatos antes do tratamento. Para
reduzir essa incerteza, proporcionada pela intangibilidade dos servigos, os clientes
procurardo por sinais ou evidéncias de qualidade de servicos. Para Kotler (2000) o papel

r

do prestador de servicos ¢ “administrar as evidéncias, para deixar tangivel o intangivel”.

— Inseparabilidade: De modo geral, os servigos sdo produzidos e consumidos
simultaneamente. A pessoa encarregada de prestar o servigo ¢ parte dele e normalmente o
cliente esta presente enquanto o servico € executado. Este mesmo principio nao se aplica a
bens materiais, que sdo fabricados, estocados, distribuidos e s6 entdo consumidos.

— Variabilidade: Servigos sdo altamente variaveis. Dependem de quem, quando e onde sao
proporcionados. Os compradores dos servigos sdo conscientes desta alta variabilidade e
freqlientemente conversam com outros antes da escolha de um prestador de servigos.

— Perecibilidade: Servigos ndo podem ser armazenados. A perecibilidade dos servigos nao ¢
um problema quando a demanda ¢ estavel.

2. A prestacao de servicos e o papel dos funcionarios

Freitas (2005), Kotler e Armstrong (2003), Albrecht (1998), Las Casas (1997), Albrecht
(1993) e Las Casas (1991) apontam que uma caracteristica especial do servigo ¢ a chamada
inseparabilidade: ndo ha como separar o servico do funcionario que o executa e geralmente o
servigo s6 ocorre com funciondrio e cliente frente a frente. Assim o servico ¢ pessoal e
dependente do funcionario.
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De acordo com Kotler e Armstrong (2003) e Albrecht (1993) durante um servigo, o
funcionario que o executa ¢ parte do servigo. Como o cliente também esta presente quando
este ¢ executado, a interagao entre funcionario e cliente ¢ uma caracteristica especial no setor.
Assim, a percepcao da qualidade do servigo pelo cliente depende da exceléncia individual do
funcionario, tornando o desenvolvimento pessoal uma necessidade critica. Las Casas (1997)
escreve que as empresas que investem na qualidade de seus servigos tem em comum o
investimento em seus funcionarios. De acordo com Las Casas (1991), quanto melhor o
preparo do profissional melhor serd o nivel do servigo e a imagem da empresa. Segundo o
autor, melhorar o conhecimento e a habilidade do funcionario, ¢ como melhorar a qualidade
dos produtos de um fabricante.

Solomon (2002) escreve que empresas existem para satisfazer as necessidades dos clientes e
isto s serd alcancado se os funcionarios os compreenderem. Leonardo (2002) coloca que as
empresas mais bem sucedidas, serdo aquelas que estabelecerem relacionamentos mais
profundos e confidveis com seus clientes e colaboradores. McDermott (1996) afirma que o
recurso mais valioso de uma empresa ¢ constituido pelas pessoas e somente através delas, a
qualidade e a eficiéncia serdo alcangadas.

3. O trabalho do profissional de informatica e a importincia deste profissional conhecer
0 negocio.

Atualmente, somente o conhecimento técnico do profissional de informatica ndo ¢ mais
suficiente. Outras habilidade sdo necessdrias. Varios estudos mostram a necessidade do
mesmo conhecer também o negdcio que esta informatizando.

Para Taurion (1999) o lado técnico do profissional de informatica esta deixando de ser o inico
aspecto valorizado. O profissional de informatica estd cada vez mais ligado aos aspectos de
negocio da organiza¢do.Os tempos em que a familiaridade com o negdcio ndo era importante
mudaram. Antigamente, os sistemas simplesmente automatizavam os processos existentes e
ndo os transformavam.

De acordo com Chermont (1999) o profissional de informatica somente sera requisitado se
tiver plena consciéncia do valor agregado que a tecnologia pode trazer aos negocios. O
profissional precisa conhecer profundamente o ambiente de negdcios em que atua.

Atualmente, ja ndo basta ao profissional de informatica ser um excelente técnico. Ele precisa
agregar a sua carreira uma forte visdo de negdcios para acompanhar a evolugdo da economia.
Agora, as fungdes estdo atreladas a sustentagdo do negocio, e o profissional de informatica
precisa saber estruturar a questdo da tecnologia de acordo com os rumos de cada iniciativa
(PERUCHI,2000).

Segundo Bensaou e Earl (1998) as empresas reclamam que os técnicos ndo entendem nada de
negocio, pois se um executivo pede a um técnico para mostrar como usar a informatica
estrategicamente, ele comeca explicar caracteristicas técnicas.

Para Stutz (1999) o profissional de informatica precisa aliar uma sdélida cultura tecnologica a
uma visdo ampla de negocios, para poder interagir com os usuarios e, com eles, chegar a uma
solucdo mais indicada para cada caso. Para o autor, enquanto o profissional de informatica
ndo enxergar os objetivos estratégicos da empresa ¢ a alta administragdo ndo entender a
tecnologia da informacdo, o resultado disso sera a perda de oportunidades de empregar uma
ferramenta estratégica para melhorar a posicdo da empresa e tornad-la ou manté-la
competitiva.

Segundo Bubenko e Wangler (1993) um bom sistema de informagdo deve atender as
necessidades do negocio, caso contrario, o sistema estard impedindo o desenvolvimento do
negocio.
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Para Braun (2000) agilidade na tomada de decisdes e visdo orientada a negocios tomarao,
cada vez mais, o perfil interno dos departamentos de informatica.

Segundo Padua (2001), sistemas inadequados sdao conseqiiéncias de ma defini¢do de
requisitos, causada pelo problema da comunicagdo entre desenvolvedores e usuarios e a falta
de conhecimento do dominio do sistema. Para Castro (1995) uma ma defini¢do de requisitos
nos estagios iniciais do processo de desenvolvimento pode resultar em altos custos de
manutencdo do sistema, pois diversas tarefas do ciclo de desenvolvimento de software
deverdo ser refeitas. Segundo o autor, cerca de 40% do percentual de erros detectados nos
sistemas, deve-se as especificagdes mal feitas, notando-se também que aproximadamente 66%
do total do custo de correcao de erros, encontra-se na fase de especificagdo de requisitos. Para
Hofmann & Lehner (2001) requisitos deficientes sdo as maiores causas de falhas em projetos
de software.

Segundo Chichinelli (2002) para que a definicdo de requisitos seja a mais eficaz possivel,
cabe aos profissionais de informatica entender o ambiente no qual o sistema ira funcionar. E
necessario que os desenvolvedores abandonem a visdo simplesmente funcional e se dediquem
também, a outros aspectos organizacional, em que em geral ndo sdo considerados.

Ja Stabile (2001) afirma que um aspecto comum em muitas organizagdes ¢ a desconexdo entre
os usudrios e profissionais de informatica. O relacionamento entre os dois grupos ¢ ruim e a
comunicagdo ¢ precaria. Os profissionais de informadtica ndo se envolvem satisfatoriamente
com as areas usuarias, ndo conhecendo assim o correto funcionamento do negocio. Esta
situacdo leva a um levantamento de requisitos superficial ou incorreto, que vai acarretar
softwares ndo adequados as necessidades dos usuarios. O autor conclui que os profissionais de
informatica devem manter um relacionamento mais proximo com as areas usuarias a fim de
compreender plenamente como se comporta o negdcio a ser informatizado. Assim, os
requisitos sao melhor captados, os sistemas desenvolvidos sdo mais aderentes a necessidades
dos usudrios, e estes apresentacdo uma maior a aceitacao dos sistemas disponibilizados.

4. Necessidade de mensuracao

Miguel e Salomi (2004) destaca a importancia cada vez mais acentuada do setor de servigos,
caracterizando a necessidade de se empreender esfor¢os em relagdo a mensuragcdo da
qualidade nos servigos prestados.

Almeida (1995), Tschohl e Franzmeier (1996) e Albrecht (1998) sdo unanimes em afirmar
que ¢ imperativo conhecer os clientes, descobrir o que eles pensam e o que esperam da
empresa. Sem isto, ndo ha como direcionar agdes ou estratégias. Os autores colocam que um
erro comum e fatal € as empresas trabalharem com base em suposi¢des ou adivinhagdes sobre
as necessidades dos clientes. Albrecht (1998) escreve que a principal regra na prestacao de
servicos € conhecer o cliente. Tschohl e Franzmeier (1996) colocam a necessidade de alinhar
a estratégia dos servigos as expectativas dos clientes, sendo necessario coletar informagoes
sobre estes, como a qualidade da atuac¢do dos funcionarios.

Albrecht (1998) também aborda a importancia de pesquisas a respeito das percepgdes de
clientes em estabelecimentos de prestacdo de servicos. Para o autor, os objetivos deste tipo de
pesquisa sdo identificar as caracteristicas do produto que sdo cruciais para sua aceitagdo pelo
cliente e isolar as caracteristicas que podem formar a base de uma diferenciagdo bem sucedida
de seu servico em relacdo a outros existentes no mercado. Para Solomon (2002) entender o
consumidor ¢ bom negoécio visto que as informagdes obtidas junto a ele devem ser
incorporadas aos planos e estratégias da empresa.

Para Prahalad e Ramaswamy (2000), devido ao nivel de competi¢do entre as empresas, estas
precisam entender melhor seus clientes e incorporar seu conhecimento nos negocios.
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Especificadamente sobre sistemas de informacgdes, Oliveira Neto e Riccio (2003) afirma que
os gestores devem fazer uso de instrumentos para medir a satisfagdo dos usuarios e obter
maiores €xitos com menores riscos na implementagdo de sistemas, uma vez que 0s recursos
s0 €scassos.

5. Método de pesquisa

Neste trabalho foi abordada a pesquisa descritiva. Segundo Cervo e Bervian (2002) a pesquisa
descritiva observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou fendomenos (varidveis), sem
manipula-los. A pesquisa descritiva realizou-se em duas etapas:

— Na primeira etapa, foi realizado um estudo exploratério com o objetivo de aproximar os
pesquisadores do tema a ser estudado. De acordo com Cervo e Bervian (2002), os estudos
exploratorios nao elaboram hipoteses a serem testadas no trabalho, restringindo-se a
definir objetivos e buscar mais informagdes sobre determinado assunto de estudo. Esta
fase iniciou-se com uma pesquisa bibliografica com intuito de recolher informacdes e
conhecimentos prévios acerca do assunto estudado. Posteriormente foram definidas as
descri¢des das habilidades que o profissional de informatica, que lida diretamente com os
usuarios, deveria apresentar. Estas habilidades foram definidas pelos autores em conjunto
com os diretores da empresa de software apds diversas reunides, pesquisa bibliografica e
verificagdo de pesquisas semelhantes.

— Na segunda etapa, foi realizado um estudo de caso. Segundo Cervo e Bervian (2002), o
estudo de caso ¢ uma pesquisa sobre determinado individuo, familia, grupo ou
comunidade que seja representativo do seu universo, para examinar aspectos variados de
sua vida. Mediante as descri¢des das habilidades identificadas na fase exploratoria,
elaborou-se os questiondrios, instrumento utilizado para a coleta de dados. Segundo
Marconi e Lakatos (1996),0 questionario ¢ um instrumento de coleta de dados constituido
por uma série ordenada de perguntas que devem ser respondidas por escrito sem a
presenca do entrevistador. A amostra estudada foi obtida por meio de 168 questionarios
respondidos, resultante das opinides de 168 usuarios da empresa de software.

6. A empresa de software estudada

A empresa de software estudada surgiu em 1987, na cidade de Birigiii, Estado de Sao Paulo,
visando atender o grande numero de industrias de calcados da cidade. O software,
inicialmente desenvolvido em linguagem Cobol, mais tarde foi passado para banco de dados
Progress com programacdo também em Progress. No inicio de 2003, uma fusdo com uma
empresa de software da cidade de Sdo Paulo, com foco no setor de confecgdes, deu origem a
empresa atual. O software comercializado hoje pela empresa ¢ um Sistema Integrado de
Gestao (ERP) que visar atender a empresa cliente de maneira integral, com as seguintes
funcionalidades: vendas, compras, finangas, custos, planejamento e controle da produgdo,
recursos humanos, contabilidade, etc.

6.1. O funcionamento da empresa

Quando existe um potencial cliente interessado no software da empresa, os profissionais desta
vao até o cliente e realizam uma analise de suas necessidades. Baseada nestas necessidades ¢
efetuada uma apresentagdo dos moédulos do software mais adequados. Esclarecimentos e
demonstragdes sao desenvolvidos de acordo com o interesse e duvidas do cliente. Em seguida,
¢ apresentado ao cliente um estudo com possiveis adequagdes no software — a chamada
customizagdo — assim como o0s custos, cronograma de implantagdo e treinamento dos
funcionarios. Se efetivado o negdcio, tem inicio a implantagdo do software, que normalmente
leva alguns meses.
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O contato dos usuarios com os profissionais de informatica ocorre de diversas maneiras:

— Nos contatos iniciais para levantamento das necessidades da empresa cliente, na
apresentacao do software e na negociagdo de contrato;

— Na implantacdo do software, onde os profissionais de informatica trabalham um tempo
consideravel junto aos usudrios. Nesta fase, os profissionais de informatica também
devem instruir os usudrios no uso dos modulos implantados;

— Nos treinamentos, que podem ocorrer de maneira paralela a implantagdio ou
posteriormente, seja na empresa cliente, seja na empresa de software;

— Na resolu¢do de duvidas e problemas, que pode ser efetuada por telefone, e-mail ou
pessoalmente;

— Na discussao de alteracdes ou inclusdes de funcionalidades no software.

6.2. O levantamento dos dados

A pesquisa teve como objetivo captar a visdo dos usudrios sobre as habilidades dos
profissionais de informatica que lidam diretamente com o cliente. A intencao da pesquisa era
responder as seguintes perguntas:

— Quais habilidades dos profissionais de informatica os usudrios julgam importante?

— Qual a ordem de importancia atribuida pelos usudrios a estas habilidades?

Vinte empresas foram contatadas, totalizando um total de trezentos e oito usuarios. Cada
empresa recebeu a quantidade exata de questiondrios para seus usudrios. Dos trezentos e oito
questionarios distribuidos, os autores conseguiram recolher cento e sessenta e oito (54,54%).
Em trés empresas, os autores ndo conseguiram o retorno dos questionarios.

As empresas pesquisadas sdo todas de Birigui, estado de Sao Paulo, cidade sede da empresa
de software. A maioria das empresas, assim como dos questionarios recolhidos, ¢ do setor
calcadista que possui forte presenca na cidade, conforme esta demonstrado no Quadro 1.

\ Ramo - Empresas % " Questiondrios %
Industria de cal¢ados 10 58,82 113 67,26
Industria/distribuidora de 03 17,65 15 08,93
componentes p/ cal¢ados
Industria metalargica 01 05,88 10 05,95
Industria de moéveis 01 05,88 07 04,17
Industria de confecgoes 01 05,88 02 01,19
Industria de embalagens 01 05,88 21 12,50

' Total \ 17 \ 100,00 \ 168 \ 100,00

Quadro 1 — Empresas pesquisadas e questionarios recolhidos

6.3. O questionario

Segundo Oliveira (2002) o questionario ¢ um instrumento normalmente preparado em
formulario pré-impresso, que permite substancial reducao de tempo para levantamento de
informacdes, pois pode ser distribuido para posteriormente ser recolhido e tabulado.

Ja Marconi e Lakatos (1996) escrevem que o questionario ¢ um instrumento de coleta de
dados constituido por uma série ordenada de perguntas que devem ser respondidas por escrito
sem a presenca de entrevistador. Segundo os autores, junto com o questionario deve-se enviar
uma nota ou uma carta explicando a natureza da pesquisa, sua importancia e a necessidade de
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obter respostas, tentando despertar o interesse do recebedor, no sentido de que ele preencha e
devolva o questionario dentro de um prazo aceitavel. Como vantagens, os autores citam a
economia, por atingir grande numero de pessoas, mesmo geograficamente disperso, o
anonimato e o tempo para preenchimento, que possibilita maior seguranga nas respostas, € a
impessoalidade, que proporciona maior uniformidade nas respostas.

Como ja citado anteriormente, as habilidades presentes no questionario foram definidas pelos
autores em conjunto com os diretores da empresa, apos diversas reunides, revisao de literatura
pertinente e verificacdo de pesquisas semelhantes. Abaixo estdo as habilidades na ordem em
que foram distribuidas no questionario (Quadro 2).

\ Habilidade \ Descriciio
Cordialidade O profissional deve ser educado, prestativo e atencioso no trato com o cliente?
Seguranca O profissional deve demonstrar Seguranga ao realizar o seu trabalho?
Conhecimento do | O profissional deve conhecer e dominar o ramo de atividade da empresa atendida?
negocio (ex.: cal¢cados, méveis, metalurgia)
Aparéncia A aparéncia do profissional interfere no atendimento prestado ao cliente?
Autonomia O profissional deve ser capaz de resolver sozinho os problemas do cliente?
Comunicagio O profissional dever ser objetivo e claro ao se expressar?
Conhecimento do O profissional deve dominar o processo do cliente em que atua? (exemplo: compras,
processo vendas, materiais, estoque, financeiro, etc)
Sexo O fato do profissional ser homem ou mulher interfere no atendimento prestado ao cliente?

Conhecimento do | O profissional deve conhecer bem o sistema que esta demonstrando/treinando?

sistema
Disponibilidade E importante o profissional atender prontamente quando solicitado?

Idade A idade do profissional pode interferir no atendimento prestado ao cliente?
Pontualidade O profissional deve ser pontual nos compromissos com o cliente?
Resolugdo de

problemas O profissional deve possuir iniciativa em resolver os problemas do cliente?

Quadro 2 — Habilidades julgadas pelos usuarios

O questiondrio apresentava espagos para que 0s usudrios acrescentassem habilidades ou
informacdes, assim como as instrugdes tentavam estimular este procedimento. Porém o uso do
espaco foi praticamente nulo e inexpressivo.

Para que o questiondrio ficasse o mais claro possivel e de facil preenchimento, este foi testado
em campo com amostras do publico real da pesquisa, passando por modificagdes até a versao
final, que deveria ser totalmente auto-explicativa, ja que os autores ndo teriam - € ndo tiveram
— contato com 0s uSuarios.

O questionario foi respondido em duas etapas:

1* - o usudrio assinalava a habilidade caso a julgasse importante no profissional de
informatica;

2% - o usudrio classificava em ordem de importancia, as habilidades anteriormente assinaladas.
Esta etapa pode parecer redundante com a 1%, mas o objetivo da separacdo ¢ fazer com que o
usuario analise todas as caracteristicas presentes no questionario antes de classifica-las. Sem a
1* etapa, o usudrio comecaria a classificar as caracteristicas sem ler todo o questionario,
originando rasuras ou induzindo o usudrio a classificar como mais importantes as primeiras
caracteristicas do questionario.
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Somente as respostas coerentes foram contabilizadas. Para que os dados fossem validos, era
necessario que a habilidade estivesse assinalada como importante e que estivesse classificada
em ordem de importancia.

7. Resultados

A pesquisa de campo coletou um volume consideravel de dados. Os graficos a seguir referem-
se aos dados coletados de 168 questionarios.Deve-se ressaltar que o objetivo do artigo ¢
apresentar os resultados da pesquisa, discutindo apenas a habilidade Conhecimento do
Negocio.A pergunta feita para o usuario sobre esta habilidade foi a seguinte: O profissional
deve conhecer e dominar o ramo de atividade da empresa atendida? (ex.: calcados,
moveis, metalurgia). Do total de 168 entrevistados, 71,43% julgaram-na importante, como
mostra o grafico 1. Para chegar a estes niimeros, os usudarios votaram apenas Sim ou Nao, ou
seja, se achavam ou nao importante cada uma das treze habilidades.
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Grafico 1 — Porcentagem de votos de importancia das habilidades

Analisando grafico 1, percebe-se que algumas habilidades tiveram uma porcentagem de votos
muito elevada. As habilidades mais votadas foram: Conhecimento do Sistema (94,64%);
Cordialidade (90,48%); Pontualidade (89,88%); Seguranga (88,69%);Resolugdo de
Problemas (88,10%); Comunicag¢do (86,90%); Conhecimento do Processo (85,12%);
Disponibilidade (80,95%); Conhecimento do negocio (71,43%). Contudo, as habilidades
seguintes obtiveram uma porcentagem de votos baixa, sdo elas: Autonomia (35,71%),
Aparéncia (16,07%), Idade (2,98%) e Sexo(1,19%).

Os numeros mostram que o Conhecimento do Negocio esta no grupo das habilidades mais
votadas, refletindo a importancia do profissional de informdtica ter conhecimento sobre o
negocio do cliente que esta atuando.

A porcentagem de votos de importancia de cada habilidade ¢ muito interessante para a
empresa e ja permite que algumas agdes sejam tomadas com base nestes resultados.

Objetivando melhor entendimento da visdo dos usudrios, foi solicitado a estes que
classificassem as habilidades em ordem decrescente de importancia (1 a 13). Assim, o usuario
teve que analisar melhor as habilidades para efetuar a classificagdo, sem a possibilidade de
deixar mais de uma habilidade na mesma posicdo de importancia. Conforme o grafico 2, as
habilidades com valores menores foram as mais importantes para o usudario. Estes valores
foram calculados da seguinte maneira: Soma dos pontos atribuidos para cada habilidade (1
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ponto para a mais importante, 2 para a segunda mais importante e assim por diante) dividido
pelo numero de votos obtidos.

Através da andlise do grafico 2, nota-se que a habilidade Conhecimento do Negocio ¢é a
terceira habilidade mais importante, entre as treze avaliadas.Apos analise dos dados e
discussdo com os diretores da empresa, os autores tentaram entender os motivos que levaram
a estes nimeros. A habilidade Conhecimento do Sistema foi a mais importante de todas. Isto
ocorre pelo fato da empresa comercializar um software ERP. Os usudrios sentem a
necessidade do profissional de informatica dominar o software comercializado, pois o
software integra a empresa inteira e possui inimeras funcionalidades. Conhecimento do
Processo e Conhecimento do Negocio foram respectivamente a segunda e a terceira mais
importante. Nota-se através deste resultado, a importancia do profissional de informatica
conhecer o funcionamento do negocio que esta atuando.
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Grafico 2 - Classificagdo das habilidades em ordem de importancia
(Quanto menor a pontuagdo, mais importante a habilidade)

8. Conclusao

O Setor de Servicos ¢ uma area importante ¢ crescente da economia nacional. Nesta area, o
conhecimento dos clientes ¢ fundamental as empresas prestadoras de servigos, pois através
das informacgdes levantadas é possivel avaliar o servigo prestado e guiar acdes e estratégias de
melhoria. A atuagdo dos profissionais que se relacionam diretamente com o cliente também
interfere na qualidade do servigo prestado. Em informatica- area de prestacdo de servigos- ndo
¢ diferente.

Neste sentido, o artigo apresentou um estudo de caso realizado com os usuarios de uma
empresa de software. O objetivo foi captar a visdo dos usudrios sobre as habilidades
necessarias aos profissionais de informatica que lidam diretamente com o cliente. Das treze
habilidade investigadas, este artigo teve o objetivo de discutir apenas a habilidade
Conhecimento do Negocio.

Nota-se através da revisdo bibliografica(BRAUN, 2000; CHERMONT, 1999;TAURION,
1999; PERUCHI, 2000; STUTZ, 1999) e pela porcentagem de votos de importancia (71,43%)
e classificacio em ordem de importancia (3° Lugar) adquiridas neste levantamento, a
necessidade do profissional de informdatica conhecer o negoécio que estd atuando. O
conhecimento técnico, antigamente avaliado como a caracteristica principal ao trabalho do
profissional de informadtica, ndo ¢ mais suficiente. Outras habilidade tornam-se necessarias,
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dentre elas o conhecimento do negocio do cliente. Através deste conhecimento, hd uma maior
aproximacao entre profissionais de informéatica e usudrios, melhorando a obtencao dos
requisitos e conseqiientemente a qualidade dos sistemas de informacao.

O resultado da pesquisa ¢ importante, pois encontram-se na literatura afirmacdes de que um
dos principais erros na prestacdo de servigos ¢ as empresas acharem que conhecem seus
clientes. Estudos provam que quanto mais antiga a empresa, maior ¢ a possibilidade dela
possuir uma visdo equivocada de seus clientes, o que leva a acdes e estratégias duvidosas.
Através deste trabalho, a empresa de software sabe agora quais sdo as habilidades de seus
funciondrios julgadas mais importantes pelos seus clientes. Sendo a empresa dependente de
seus clientes e sendo a qualidade do servico dependente da atuagdo do funcionario no
relacionamento com o cliente, as informagdes levantadas aqui permitem direcionar agodes e
estratégias na melhoria do atendimento ao cliente, fator essencial no atual mercado
competitivo.
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