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RESUMO

O estudo teve como objetivo central, analisar a adogdo de sistemas
informatizados como fator de produtividade. A empresa estudada foi o Laboratério
de Analises Clinicas Salomao Fiquene em Sao Luis-MA no ano de 2003.

No capitulo que trata do estudo de caso, apresentamos os aspectos
socio-econdémicos, tanto dos clientes como dos funcionarios. Desta forma, tivemos
um perfil dos clientes externos e internos da empresa em estudo. Na sequéncia,
apresentamos os aspectos técnicos, ou seja, dados fornecidos pelo laboratério,
clientes e funcionarios referentes a nimero de clientes atendidos; exames realizados
dentre outros. Em seguida, os aspectos administrativos, como a situagéo
administrativa da empresa, antes e no periodo do estudo. E, finalmente o aspecto
financeiro, melhor visualizado através do demonstrativo de aumento de faturamento
liquido. A apresentacdo e andlise dessas varaveis, buscou contemplar os objetivos
especificos, inicialmente previstos.

Os resultados iniciais apurados a partir da analise das tabelas, quadros e
graficos, demonstram o panorama da situagao funcional, administrativa e financeira
no periodo de pesquisa, bem como as dificuldades e acertos da administragdo da

empresa com relagéo ao uso do sistema informatizado ligado a produtividade.

Palavras-chave: Empresa, Sistemas informatizados, Produtividade.




SUMMARY

The study had main objective, to analyze the adoption of systems
computerized as productivity factor. The studied company was the Laboratory of
Clinical Analyses Salomao Fiquene in Sao Luis-MA in the year of 2003.

In the chapter that treats about case study, we presented the
socioeconomic aspects, as much of the customers as of the employees. This way,
we had a profile of the external and internal customers of the company in study. In
the sequence, we presented the technical aspects, is to say, data supplied by the
laboratory, customers and referring employees to number of assisted customers;
exams accomplished among others. Soon after, the administrative aspects, as the
administrative situation of the company, before and in the period of the study. And,
finally the financial aspect, best visualized through the demonstrative of increase of
liquid revenue. The presentation and analysis of those varied they looked for to
contemplate the specific objectives, initially foreseen.

The initial results obtained starting from the analysis of the tables, block
and graphs, they demonstrate the panorama of the situation functional,
administrative and financial in the research period, as well as the difficulties and
successes of the administration of the company with relationship to the use of the

system computerized linked the productivity.

Word-key: Company, computerized Systems, Productivity.
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1 INTRODUGAO

Com a abertura do mercado brasileiro de produtos e servigos no inicio dos
anos 90, a busca por padrées mundiais de qualidade e produtividade tornou-se
exigéncia e um fator imprescindivel para a conquista e manutencido dos clientes

pelas organizagées de um modo geral.

E preciso produzir, mas produzir cada vez melhor e com a maxima
satisfacdo das necessidades dos clientes. Beraldi e Escrivdo (2000, p. 48) afirmam

que:

A grande motivagdo para que as pequenas empresas estejam buscando
adquirir recursos da tecnologia de informagéo & a sua sobrevivéncia num
mercado cada vez mais global e competitivo. Essas empresas esperam que,
com a aquisigdo de modernas tecnologias para tratamento de informagéo,
sua agilidade e flexibilidade melhorem significativamente, além do aumento
da qualidade de seus produtos.

No paragrafo acima, os autores deixam claro que a satisfagdo das
necessidades dos clientes deve ser atendida com uma produgado cada vez melhor.
Na seqiéncia, eles dizem que a tecnologia da informagao se justifica na medida em
que a competitividade coloca as empresas num patamar bastante semelhante,
sendo necessario uma diferenciagdo que neste caso & a adogcdo de modernas
tecnologias e que as mesmas devem atender as expectativas, ndo s6 dos clientes,

mas justificar os investimentos da empresa.

O tema de estudo desse trabalho monografico refere-se a adogéo de
sistemas informatizados como fator de produtividade no Laboratério Salomao

Figuene na cidade de Sao Luis-MA.

O nosso contato com essa tecnologia se deu a partir da atuagéo
profissional numa empresa de desenvolvimento de sistemas na cidade de S&o Luis -

MA, na qual tivemos um maior contato com esta ferramenta. A convivéncia com o




trabalho na empresa nos proporcionou aprofundar os conhecimentos ja existentes,
assim como conhecer a funcionalidade dos sistemas informatizados, através de
contato com clientes, a importancia e aplicacdo dos sistemas informatizados, tanto
no processo de atualizagdo tecnolégica, bem como ferramenta na politica de

automagao e gestao de qualquer organizagdo moderna.

A partir dessa experiéncia profissional, nos sentimos motivados para

desenvolver um estudo de iniciagao cientifica.

Os resultados do estudo da produtividade a partir da adogao dos sistemas
informatizados buscam criar um referencial para subsidiar estudos no campo
profissional e académico, assim como politicas internas com relagdo a sua

importancia no processo de produtividade organizacional.

Atualmente, tanto a informatica como os sistemas informatizados ja se
fazem presentes no cotidiano, tanto das pessoas quanto das organizagbes, sendo

através de programas domésticos simples ou de complexos sistemas corporativos.

Nossa problematica consiste investigar em que medida a adogéao de
sistemas informatizados tem influenciado na produtividade, levando em
consideragdo a necessidade, sempre atual, de desenvolver um servigo capaz de
atender as crescentes necessidades dos clientes no Laboratério Saloméao Fiquene

na cidade de Sao Luis-MA no ano de 2003.

Diante do exposto, buscaremos analisar sobre a contribuicdo dos
sistemas informatizados, para ampliar a qualidade, socializagdo e agilidade dos
processos meios e fins da empresa, sem perder de vista sua contextualizagao

histoérica.




Houve aumento na produtividade da Empresa a partir da implementagao

de sistemas informatizados?
Quais as vantagens e desvantagens do uso dos S.I. na Empresa?

Como acontece o processo de qualificagao dos recursos humanos na
empresa e o grau de satisfagdo dos mesmos nesse campo especifico?

O objetivo geral deste estudo €& analisar a adogdo de sistemas
informatizados como fator de produtividade no Laboratério Saloméao Fiquene no ano
de 2003. Para que este objetivo fosse concretizado, dividimos em quatro objetivos
especificos, sendo o primeiro o seguinte:

Coletar dados referentes ao periodo anterior e posterior a implantagédo do
sistema informatizado. Tem como fungéo principal obter dados referentes ao perfil e
qualificagio dos funcionarios, grau de informatizagao, investimentos em tecnologias,
relagéo dos funcionarios com a informatica, numero de exames realizados, numero
de clientes atendidos, expansao fisica e funcional;

No seguinte, temos: Comparar as diferengas de produtividade existentes
antes e depois da implantagdo do sistema informatizado. Obtencdo de dados
primarios fornecidos pelo préprio laboratério, com relagao ao percentual de variagao
entre o primeiro e segundo semestre do ano de estudo, bem como os percentuais
obtidos do questionario para funcionarios, no que se refere ao modo de trabalho
antes da implantagdo do referido sistema e seu impacto na produtividade da
empresa;

No terceiro, temos: Analisar o nivel de informatizagdo da empresa
investigada e sua repercussao no atendimento. Novamente através de dados como:
aumento do numero de equipamentos de um semestre para o outro e investimentos

em informatica, sdo alguns dos exemplos;




No quarto, temos: Verificar como a agilidade nos processos incrementa
maior numero de clientes. Neste item, procurou-se principalmente, através de dados
dos funcionarios, obter informagdes como os descritos, por exemplo, na tabela 5 que

trata da idade e sexo dos mesmos.

A divisdao deste estudo consiste de cinco capitulos: introdugéo; base
conceitual; metodologia; estudo de caso, terminando finalmente com a concluséo.
No primeiro capitulo iniciamos o leitor aos fatos histéricos que nos permitiram
vislumbrar a possibilidade de trabalhar este problema de pesquisa, no qual nés
contextualizamos o tema proposto, com a ajuda de alguns autores e estudiosos da
area de sistemas informatizados e produtividade. No segundo capitulo — base
conceitual, buscamos o embasamento teérico de disponivel nas referencias
consultadas e relacionados com o problema de pesquisa. No item em que trata da
metodologia - capitulo trés, vislumbramos os métodos e técnicas utilizadas para que
os oObjetivos propostos deste trabalho fossem contemplados, citando os
questionarios e entrevista. No quarto capitulo, tratamos do estudo de caso,
apresentando através de tabelas, quadros, entrevistas e graficos, toda a situagao
com relagao as opinides dos funcionarios, clientes e administragdo da empresa
estudada. Finalmente todas as etapas deste trabalho de iniciagao cientifica

culminaram com a conclusao, no quinto capitulo deste trabalho.

Dentre os objetivos da Universidade Estadual do Maranhdo, podemos
destacar os seguintes: promover o ensino superior e pés-graduacgio; a extensio
universitaria e a pesquisa; a difusdo do conhecimento; a produgiao de saber e de
novas tecnologias interagindo com a comunidade, com vistas ao desenvolvimento
social, econébmico e politico do Estado do Maranh&o. Portanto, implicitamente todo

trabalho de iniciagdo cientifica ou de conclusdo de curso, segundo a propria




instituicao, precisa ter uma relevancia para a sociedade em que a mesma esta

inserida.

Diante disto, os beneficiados por esta pesquisa serdo primeiramente a
comunidade académica tanto da UEMA quanto de outras instituigbes de ensino
superior do Brasil e do exterior, assim como a sociedade maranhense de um modo
geral, usuaria dos servigos da Biblioteca Central da UEMA. Na seqiéncia, temos os
proprietarios, administradores, funcionarios e clientes da empresa estudada, os

quais permitiram e contribuiram para a viabilidade deste estudo.

Este estudo apresenta uma relevancia social enquanto instrumento ligado
ao bem-estar tanto das pessoas, quanto das organizagdes, posto que a vantagem
do uso dos sistemas informatizados na empresa, representa uma variavel

importantissima num mundo giobalizado.




2 BASE CONCEITUAL

O objetivo deste capitulo € fazer a revisao de literatura sobre os principais
conceitos abordados neste trabalho, estabelecendo a relagdo entre informatica,
recursos humanos, tecnologia da informagdo, sistemas informatizados e
produtividade, suas abordagens mais importantes e suas relagbes com o tema

proposto.

2.1 INFORMATICA

Para Albertin (1999, p. 18): [...] a informatica [...] tem como objetivo
viabilizar, garantir e suportar o tratamento e a comunicag¢éo das informagdes de uma
organizagdo. Convém salientar o carater de suporte da Informatica, ou seja, ela nédo

pode existir s6 ou por si sé.

Ainda segundo Albertin (1999, p. 35): A Informatica pode ser incluida
nesse aspecto como uma tecnologia que altera as operagbes da empresa, seus

produtos e servigos, seus relacionamentos [...].

Para Chiavenato (2000, p. 515): “A informatica é a responsavel pela
reestruturagéo do capitalismo. E ela que dinamiza os processos de produtividade,
competitividade, circulagdo de mercadorias [...] A informatica € um poderoso

instrumento de producéo [...]".




2.2 PRODUTIVIDADE

Entende-se por produtividade, a qualidade ou estado de produzir de forma
proveitosa. Nas empresas este conceito esta ligado diretamente ao processo de
reengenharia, ao uso de tecnologias e equipamentos que possibilitem agregar

qualidade ao produto.

Para Fresneda (2002, p. 1): A era da informag¢dao chegou provocando
grandes mudangas nas organizagbes privadas, tais como: incriveis aumentos de
produtividade, downsizing, reengenharia, formas criativas e diferenciadas de se fazer
negécios, especialmente na area de servigos dirigida aos clientes, uso intensivo de

tecnologia da informacgéo (Tl) e muitas outras mudangas significativas.

Segundo analise de Albertin (1999, p. 20): [...] A Informatica pode estar
alterando nosso meio de trabalho enquanto funcionarios de uma organizacgao, seja
[...] em uma area usuaria. Pode estar alterando os meios de nosso relacionamento
com as organizagées ou com pessoas enquanto clientes, usuarios ou fornecedores.
Ou, ainda, alterando nossa produtividade pessoal [...]. A interagdo das pessoas com
a Informatica na organizagdo-empresa ou na organizagdo-sociedade traz tanto

oportunidades como riscos, justamente por seu componente de impacto social.

Para Albertin (1999, p. 66): A perfeita composi¢cao dos seguintes fatores

produzirdo motivagdo e produtividade no trabalho:

— variedade de competéncia: com a interligagdo de diferentes

competéncias e talentos das pessoas;

— identidade de tarefa: com a visao de inicio e fim de uma atividade com

seu resultado;




— significado da tarefa: com a influéncia que o trabalho tem sobre a vida

ou o trabalho de outra pessoa, interna ou externa a organizagao;
-~ autonomia: com liberdade, independéncia e discuss&o nas atividades;

- resposta (feedback) do trabalho: com informag¢ao sobre o desempenho

dos empregados.

Segundo PREFONTAINE (1997), (apud Beraldi, 2002, p. 25): inimeras
sdo as oportunidades de aplicagdo para as tecnologias voltadas para o tratamento
da informagdo que podem ser adotadas por uma empresa, entretanto a adogéo de
algumas delas tende a trazer mais resultados em termos de produtividade e

competitividade, que outras. [...].

O fracasso na adogao de qualquer tecnologia, em especial os S.1., assim
como o nao atendimento dos objetivos organizacionais, faz com que a produtividade
diminua e possivelmente haja uma frustracdo em relagdo a tecnologia adotada.

Furnival (1995, p. 1), analisa que:

Os casos de projetos para sistemas de informagdo automatizados que
fracassaram s&o muitos, em geral resultando em ndo uso, sub uso, ou até
em sabotagem do sistema, pois este nao atinge os objetivos para os quais
foi projetado, ou os faz de uma forma diferente da prevista. Mas o que &
dificil de se entender é como tais sistemas de informagéo (Sls) chegam a
ponto de serem implementados. Pois a produtividade pode até cair, apés a
implementacdo de um novo sistema computadorizado, sobretudo se a
maneira como os funcionérios trabalhavam, antes da implementagéo do
sistema, ndo foi levada em consideragao.

2.3 TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO

Segundo Albertin (1999, p. 18): [...] Tl & tudo aquilo com que podemos

obter, armazenar, tratar, comunicar e disponibilizar a informacao.




Para DRUCKER (1988), (apud Albertin, 1999, p. 36): a nova organizacgao
depende fundamentalmente da TI, uma vez que se fundamenta na completa
disponibilidade de informagbes. Os participantes da nova organizagdo devem ter a
possibilidade de disponibilizar as suas informagdes para aqueles que delas
necessitam, assim como devem poder acessar as informagées de que precisam de

forma rapida, livre e facil.

Para ALSHAWI & AOUAD (1995) e CASTILHO FILHO & PESSOA (1998),
(apud Beraldi, 2002, p. 42): o termo tecnologia da informacédo representa todas as
tecnologias necessarias para coletar, tratar, interpretar e distribuir as informagoes
em tempo habil e de maneira adequada. Sendo assim, pode-se considerar como
componente da tecnologia da informagdo os sistemas computacionais, incluindo
quaisquer software, hardware e telecomunicag¢des utilizados como ferramentas para

o tratamento da informagédo em qualquer nivel.

[...] a tecnologia da informacgdo tem permitido melhorias significativas na
eficacia da gestdo das organizagées, notadamente na redugédo de custos e melhor
atendimento aos clientes. Ferramentas como coédigo de barras, leitoras oticas,
reposicdo continua, sistemas logisticos, transferéncias eletrénicas e sistemas de
gerenciamento de bancos de dados sdo apenas alguns dos exemplos bem-

sucedidos (IPGN SEBRAE).

Para MALONE, YATES e BENJAMIM (1987), (apud Albertin, 1999, p. 19):
[...] as inovagbdes nas tecnologias de informagdo das ultimas duas décadas tém
reduzido radicalmente o tempo e o custo do processamento e comunicagdo de

informagodes.
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2.4 SISTEMAS DE INFORMAGAO E INFORMATIZADOS

Para LUCAS (1986), (apud Albertin, 1999, p. 18): [...] Sistema de
Informagdes (SI) [...] € um conjunto de procedimentos organizados que, quando
executados, provéem informagao para suportar a tomada de decisdo e o controle

numa organizagao.

A acessibilidade dos hardwares e softwares hoje em dia, j4 sdo uma
realidade, apesar de boa parte das empresas ainda persistirem em parametros de
trabalho manuais, necessitando-se também, que os recursos humanos estejam

aptos a trabalhar com o novo. Para Beraldi e Escrivao (2000, p. 46):

As pequenas empresas no geral ndo possuem sistemas informatizados, ou
seja, seus controles sdo feitos quase que exclusivamente por meio de
papeladas interminaveis.

Contudo, o custo cada vez menor dos computadores e a onda de gestéao
integrada por software parecem incentivar cada vez mais o pequeno
empresario a investir pesado nesse setor em busca de melhor desempenho
da empresa com relagéo aos concorrentes.

Esse tipo de investimento pode ser muito desastroso para a empresa, caso
ela e os funcionarios ndo estejam totalmente capacitados a lidar com essa
nova tecnologia.

Na administragdo, trabalhar com eficiéncia e eficacia significa, antes de
tudo, andar de méaos dadas. A eficiéncia esta voltada para a melhor maneira como
as tarefas devem ser executadas ou seja, produzir com efeito. A eficacia preocupa-
se no entanto, com os resultados e em fazer as coisas certas. Uma empresa para
atingir seus objetivos organizacionais precisa estar trabalhando, de preferéncia, de
forma eficiente e eficaz, para que as vantagens da informatizagdo na empresa sejam

realmente percebidas. Beraldi e Escrivao (2000, p. 47), nos falam que:

Uma empresa com um sistema totalmente informatizado, funcionando
eficiente e eficazmente, proporcionara grandes vantagens, seja em relagéo
ao tempo otimizado, a organizagdo, a facilidade de obtencdo de
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informagdes, a previsdo e muitos outros aspectos que contribuirdo para o
sucesso da pequena empresa.
Dessa forma, a informatizacéo das pequenas empresas possibilita que elas
ganhem eficiéncia e eficacia melhorando, assim, sua competitividade e
aumentando sua lucratividade.

Inimeras vantagens com relagdo a informatizagdo e posterior adog¢éo de
sistemas informatizados, nos faz ponderar com relagdo as vantagens de uma
tomada de decisdo, por parte da administragdo, com relagdo a nao adog¢ao dessa
tecnologia, principalmente diante do cenario globalizado. E o que nos diz

ZIMMERER (1994 apud Beraldi; Escrivao, 2000, p. 47):

Algumas das vantagens que podem ser citadas sobre a informatizagéo das
pequenas empresas sao descritas a seguir:

melhora as informac¢6es para tomada de deciséo;

automatiza as tarefas rotineiras;

melhora o controle interno das operagdes;

methora o atendimento ao cliente;

aumenta a capacidade de reconhecer problemas mais cedo;

ajuda o gerente a testar algumas decisdes antes de coloca-las em
pratica;

melhora o processo produtivo,

aumenta a produtividade e competitividade.

2.5 RECURSOS HUMANOS

Segundo Albertin (1999, p. 45): [...] o avango tecnolégico e o
desenvolvimento do conhecimento humano, por si s, ndo produzem efeitos na
qualidade da administracdo efetuada sobre os grupos organizados de pessoas, por
nado permitir uma aplicagdo efetiva desses recursos humanos. [...] quando estes
recursos humanos utilizam equipamentos para atingir seus objetivos, a
administragdo precisa considera-los, bem como a interag¢édo entre estes dois tipos de

recursos.
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Verifica-se que a reengenharia, o0 planejamento e a qualificagdo
profissional dos funcionarios em informatica, sdo pré-requisitos para o aumento da

produtividade. Para Robbins (2002, p. 443):

A reengenharia, [...] tem produzido aumentos significativos na produtividade
dos funcionarios. O planejamento dos processos de trabalho tem ajudado a
obter melhores resuitados com menor ndmero de funcionarios. Esse
trabalho redesenhado requer habilidades diferentes. Os trabalhadores que
n&o sabem operar um computador tém poucas habilidades interpessoais ou
n&o conseguem trabalhar de maneiras autdbnoma terdo sérias dificuldades
para enfrentar as novas tecnologias.

Para Albertin (1999, p. 97): As exigéncias de capacita¢do do pessoal [...]
tém mudado nos ultimos anos, forgando que esta seja voltada para o negécio e para

o relacionamento entre os ambientes internos e externos, além do aspecto técnico.
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3 METODOLOGIA

Este trabalho de concluséo de curso busca avaliar como a adogéo de um
sistema informatizado constitui num fator de aumento de produtividade no
Laboratério Salomao Fiquene da cidade de Sao Luis - MA, no ano de 2003. A
metodologia adotada neste trabalho procurou atender todos os aspectos da
investigagao cientifica, adaptando-se ao contexto da pesquisa.

Para que a referida avaliagdo fosse efetivada, utilizamos os métodos
teoricos, pois os mesmos buscam construir um referencial teérico necessario para o
enriquecimento desta monografia. Na seqiéncia utilizamos métodos empiricos, que
através de entrevistas e questionarios, nos permitiu tracar o perfil da populagao
estudada. Finalmente o método estatistico teve como objetivo nos fazer obter dados
exatos sobre a pesquisa realizada.

E claro que se a metodologia adotada nzo for a indicada, corre-se o risco
da nado contemplagcdo dos objetivos esperados, entretanto a metodologia sempre

sera importante na busca de respostas ao problema de pesquisa.

3.1 PESQUISA BIBLIOGRAFICA

Para que possamos nos basear em fatos concretos, utilizamos a pesquisa
bibliografica que, através de livros, internet, documentos e etc, fizeram este trabalho
contar com a credibilidade e exceléncia de conceituados estudiosos e tedricos das

areas de sistema e produtividade dentre outras.
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3.2 PESQUISA DOCUMENTAL

Os documentos disponibilizados pelo departamento financeiro da
empresa em estudo nos permitiram obter dados sobre numero de exames
realizados; funcionarios e computados; faturamento liquido e clientes atendidos, do

ano anterior e do ano posterior a implantagao do sistema informatizado.

3.3 PESQUISA DE CAMPO

3.3.1 Universo e Amostra

Esta pesquisa foi realizada no ambito do Laboratério Salomao Fiquene,

tendo como universo pesquisado os funcionarios, fornecedores, gerentes,

administradores e clientes, que sado aproximadamente 9012 pessoas. Através da

teoria do calculo de amostragem, se determinou a aplicagéo de questionarios a 20

funcionarios e 40 clientes da referida empresa.

Tabela 1 — Dados referentes ao universo pesquisado

Empresa |Funcionérios | Fornecedores| Gerentes | Administradores| Clientes

Laboratério
Saloméo 43 15 - 3 8952
Fiquene

TOTAL 43 15 - 3 8952
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3.3.2 Instrumentos de Avaliagao

Utilizar-se-30 questionarios com perguntas dicotémicas, tricotdmicas e de

multipla escolha, para auxilio da observagdo assistematica nao participante em

equipe e na vida real.

3.3.3 Sujeitos Entrevistados

A Tabela 2 abaixo foi elaborada para permitir a visualizagdo dos dados

referentes a amostra utilizada para aplicagao dos questionarios.

Tabela 2 — Dados referentes a amostra de sujeitos entrevistados

Empresa Funcionarios Clientes
Laboratério Salomé&o
Fiquene 20 40
TOTAL 20 40

3.3.4 Pesquisa de Estudo de Caso

Tabela 3 — Dados referentes ao universo pesquisado

Empresa Funcionarios | Fornecedores Gerentes Administradores
Laboratério
Saloméo 43 15 - 03
Figuene
TOTAL 61




3.3.5 Universo Pesquisado

16

O universo pesquisado abrangera os funcionarios, fornecedores, gerentes

e administradores do Laboratério Salomao Fiquene, que sdo 61 pessoas. Através da

teoria de amostragem determinou-se 3,28% (n=2) para entrevista.

Tabela 4 — Dados referentes a amostra dos sujeitos entrevistados na empresa

I e Quantitativo
SHOMA T Funcionarios Gerentes Administradores Total
% de entrevistados 3,28 - - 100
Numero de 2 ) ) 2

pessoas
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4 ESTUDO DE CASO

A escolha da empresa, em parte, foi motivada pela proximidade com
os familiares da empresa além de fruto de uma pesquisa de mercado entre os
laboratorios de analises clinicas da capital, no qual procuravamos uma empresa
que disponibilizasse os dados necessarios para a pesquisa € ao mesmo tempo
fosse receptiva, reunindo as condigdes necessarias de trabalho para o estudo
da adogéao de sistemas informatizados como fator de produtividade.

Apos a elaboragao e aplicagao dos questionarios para funcionarios e
clientes do Laboratério Salomao Fiquene em Sao Luis - MA, procedeu-se a
tabulagdo dos dados e posterior cruzamentos dos seus resultados.

A caracterizagdo dos funcionarios e clientes da empresa estudada,
através de dados pessoais e profissionais como: sexo; idade; estado civil;
nimero de filhos; formagao académica; fungcdo desempenhada na empresa;
tempo de empresa; situagao funcional; locais de trabalho, dentre outros, fez com
gue os objetivos deste trabalho fossem em parte, contemplados.

A geracdo de graficos a partir dos cruzamentos descritos neste
capitulo é um recurso que faz com que o leitor tenha uma visdo mais clara e
abrangente dos dados e numeros expressados nas tabelas de cruzamentos.

A entrevista com os funcionarios da empresa objeto desta pesquisa,
procurou suprir algumas lacunas deixadas pelos cruzamentos, e também com

relagdo ao por que de alguns percentuais.
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4.1 PERFIL SOCIO - ECONOMICO DOS CLIENTES DA EMPRESA

Para conhecermos o perfil s6cio-econémico dos clientes da empresa em
estudo, utilizamos como metodologia, a aplicagdo de questionarios previamente
elaborados e respondidos espontaneamente pelos clientes.

No questionario (ver apéndice A), utilizamos varias variaveis e fizemos a
tabulagdo dos dados. Com os dados compilados elaboramos tabelas utilizando

cruzamentos de 02 (duas) variaveis que seréo a seguir analisadas.

4.1.1 Perfil dos clientes segundo a Idade e o Sexo

Elaboramos a Tabela 1 a seguir, para que os dados dos clientes

referentes a Idade e Sexo sejam analisados.

Tabela 5 — Analise da relagao entre Idade e Sexo dos clientes

s Total
Idade Masculino Feminino
A % A % A %
Até 19 anos 1 4 - - 1 4
De 20 a 29 anos 3 12 2 8 5 20
De 30 a 39 anos 4 16 3 12 7 28
De 40 a 49 anos 3 12 5 20 8 32
Acima de 50 anos 2 8 2 8 4 16
Total 13 52 12 48 25 100

Na Tabela 5 acima, quando se cruza as variaveis: Idade com Sexo dos
Clientes, nota-se que mais da metade, ou seja, 60% (n=15) dos clientes da empresa

em estudo, estao na faixa etaria dos 30 a 49 anos, o que caracteriza um publico em
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idade de trabalho. Fica claro também a divisdo quase igual entre os sexos dos
clientes, sendo o masculino representado por 52% (n=13) e o feminino por 48%
(n=12).

O grafico abaixo ilustra melhor nossa analise referente as variaveis: Sexo

e ldade dos Clientes.

Sexo

MASC
FEM

ACIMA 50
DE 40 A 49
DE 30 A 39
DE 20 A 29

ATE 19

4

52
48

16
32
28
20

0 36 91

T T T T i T T T T T T T T T T

21518 21 24 27 30 33 36 39 42 45 48 51 54

%

Grafico 1 — Analise da relagao entre Idade e Sexo dos clientes

4.1.2 Perfil dos clientes segundo o Estado Civil e Namero de Filhos

Para conhecermos a clientela da empresa em estudo, elaboramos a
Tabela 6 a seguir, cujos dados seréo analisados.

Na Tabela 6 abaixo, que trata do cruzamento da variavel Estado Civil com
Numero de Filhos dos clientes da empresa em estudo, o que se percebe é que a

populacdo que a empresa atende, na sua grande maioria € formada por pessoas
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casadas, ou seja, 44% (n=11) do total de questionados. Nota-se ainda que, 64%

(n=16) dos clientes, possuem de 1 a 2 filhos.

Tabela 6 — Analise da relagdo entre Estado civil e Numero de filhos

Numero de filhos
Estado civil Nenhum Um Dois Mgis_ de o
ois

A % A % A % A % A %

Solteiro(a) 3 12 1 4 1 4 - - 5 20
Casado(a) - - 2 8 5 20 4 16 11 44
Viuvo(a) - - - - 1 4 2 8 .| 12
Outros - - 4 16 2 8 - - 6 24
Total 3 12 7 28 9 36 6 24 25 | 100

Para uma melhor visualizagdo dos numeros apresentados na tabela

acima, segue abaixo o Grafico 2, elaborado a partir dos dados das duas varaveis em

estudo.

SOLTEIRO
CASADO
VIOVO

Estado civil

OUTROS

NENHUM

DOIs
MAIS
DOIs

Numero de filhos

Grafico 2 — Analise da relagao entre Estado civil e Numero de

filhos
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4.1.3 Perfil dos clientes segundo a Renda Mensal e a Ocupacao Profissional

Analisaremos a seguir a Tabela 7, que demonstra o perfil dos clientes,

quanto a sua renda e ocupagéo profissional.

Tabela 7 — Analise da relagcao entre Renda mensal e Ocupacéao profissional

Ocupacéo profissional?

K] k) © o 83 [0
— = © -
Qualasuarenda | €8 (€28 6w - & £ 5
o= o=@ 0 = c e o Total
mensal? 58 |ge2| 23 © 3> o
sel5§al 85| 3 | 85| B
g s a < <o w
Al %9 A| %D A| % A% | A% A|%D|A|%
Até 1 salariominimo | - | - | - | - | - | - |14 |-|-|-|-[1]4
De 2 a 3 minimos 114|312 - | -2 |8 |31|12|1 | 4 10|40
De 3 a 4 minimos 311214 1|16| - | -2 |8 |1 |4]|-|-110]40
Acimade5minimos | 1 | 4 | - | - | 3 (12| - | - | - | - | - -1 4|16
Total 5(120| 7 |28| 3|12 5|20 4 |16 1 | 4 |25|100

Na tabela 7 acima, ao se analisar a variavel: Qual a sua renda mensal,

verifica-se que os funcionarios de empresas privadas representam 28% (n=7) do

publico que o laboratério atende. E com relagdo a renda mensal, 80% (n=20) dos

clientes atendidos ficou na faixa dos 2 a 4 salarios minimos. Percebe-se uma

fragmentagcdo na ocupacgao profissional dos clientes desse laboratério, perguntado

sobre a que se deve essa heterogeneidade, o gerente do laboratério disse que: “Nos

atendemos o publico de modo geral. Nés temos clientes que vém ser atendidos e

pagam com cartdo de crédito, com plano de saude ou em dinheiro. Essa questao da

ramificagao de atividades profissionais dos clientes prende-se a nossa tradicdo no

mercado laboratorial. Nos hoje somos o 1° laboratério no ramo de atendimento




22

geral. Nés ndo nos prendemos a um Unico publico, devido até por nossa tradigéo no
mercado”.
llustraremos nossa analise com o Grafico 3 a seguir, onde se percebe

melhor o perfil dos clientes segundo as variaveis analisadas.

Clientes %
3
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Z o o 5 o F
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Grafico 3 — Analise da relagao entre Renda mensal e

Ocupagao profissional

4.2 PERFIL SOCIO - ECONOMICO DOS FUNCIONARIOS DA EMPRESA

4.2.1 Perfil dos funcionarios segundo a Idade e Sexo

A partir dos dados dos questionarios aplicados junto aos funcionarios da

empresa estudada, elaboramos a Tabela 8 abaixo, que analisaremos a seguir.
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Utilizando a mesma metodologia, para as andlises do item 4.1,
elaboramos a partir dos dados sistematizados e tabulados, varias tabelas que nos

forneceram o perfil sécio-econdmico dos funcionarios da empresa em estudo.

Tabela 8 — Analise da relagado entre Idade e Sexo dos funcionarios

2 Sexo e Total
Idade Masculino Feminino
A % A % A %
Até 19 anos - - - - - -
De 20 a 29 anos 2 14,3 7 50,0 9 64,3
De 30 a 39 anos 1 7.1 1 7.1 2 14,2
De 40 a 49 anos 3 21.5 - - 3 215
Acima de 50 anos - - - - - -
Total 6 429 8 57,1 14 100,0

Analisando a Tabela 8 acima, que trata do cruzamento das
variaveis: ldade e Sexo dos funcionarios do Laboratério Salomao Fiquene,
constatamos que 64,3% (n=9) dos funcionarios estdo na faixa etaria dos 20
a 29 anos, ou seja, os numeros demonstram que a empresa possui um
quadro funcional bastante jovem. Outro aspecto que se destaca, &€ que
57,1% (n=8) desses profissionais sdao do sexo feminino. Perguntado ao
senhor Levi Alves Silva, Gerente do Laboratério, sobre a que a empresa
atribui a maior incidéncia de funcionarios do sexo feminino? E indagado
ainda por que 64,3% desses funcionarios estdao na faixa etaria de 20 a 29
anos, o mesmo respondeu que: “Toda a atividade da empresa de
atendimento ao publico que lida mais com o publico, essa parte de recepgao
se adequou mais a parte feminina no meu entender, por ser uma empresa
que lida muito com publico externo, ai a gente acha que o sexo feminino se

adequou mais a essa questdo de atender, de prezar pelo bom atendimento
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do cliente se adequou mais a nossa atividade”. Disse ainda: “Olha, devido
exatamente a essa questdo de ser uma empresa que lida muito com o
publico € que a gente acha que a parte mais jovem esta mais aguerrida,
estad mais com vontade de prestar servigo e o pessoal mais de idade mais
avancada estd mais acomodado. A gente preza por essa parte da
jovialidade do publico jovem que esta mais propenso a prestar um servigo
mais adequado.”

A resposta do gerente em relagao a faixa etaria dos funcionarios
da empresa, prevalecendo os jovens, vem ao encontro do que noés
achavamos, ou seja, os jovens sdo mais receptivos as mudancas, as
inovagdes tecnolégicas, e a empresa em estudo, com a implantagdo do
sistema informatizado, procurou o jovem para seu quadro de funcionarios.

O Grafico 4 a seguir ilustra melhor a nossa analise referente a

Idade e Sexo dos funcionarios da empresa em avaliagao.

MASC
FEM

Sexo

ACIMA 50
DE 40 A 49 |
DE 30 A 39
DE 20 A 29

ATE 19

Idade

T T T T T T T T T T T T Bl 1

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70
%

Grafico 4 — Analise da relagao entre Idade e Sexo dos funcionarios
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4.2.2 Perfil dos funcionarios segundo o Estado civil e Namero de filhos

A Tabela 9 a seguir, nos permitira uma melhor apresentagdo dos dados

coletados e ajudara a avaliar as variaveis nela contidas.

Tabela 9 — Analise da relagao entre Estado civil e Namero de filhos

Numero de filhos
Estado civil Nenhum Um Dois Mzu;sde b

A % A % A % A % A %
Solteiro(a) 7 50,0 - - - - - - 7 50,0
Casado(a) - - 1 7.1 4 |286| 2 143| 7 | 50,0

Viuvo(a) - - - - - - - - - -

Outros - - - - - - - - - -
Total 7 |50,0 1 7.1 4 | 286 143 | 14 [100,0

Nota-se na Tabela 9 acima, que ha um equilibrio entre o nimero de funcionarios
solteiros e casados. Ha, porém um dado que se destaca: 50% (n=7) dos funcionarios nao
possuem filhos, o que nos leva a concluir que a empresa quando da selecdo de seus

funcionarios, preferem os que nao possuem filhos.
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Grafico 5 — Analise da relagao entre Estado civil e Numero de

filhos
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A visualizagdo do perfil dos funcionarios segundo as variaveis analisadas

sao demonstradas no Grafico 5 acima.

4.2.3 Perfil dos funcionarios segundo a Formagao académica e a Fun¢ao na

empresa

A Tabela 10 a seguir nos permitira avaliar o perfil funcional da empresa,

referente a formagao académica e a fungédo na empresa.

Tabela 10 — Analise da relagcao entre Formagao académica e Funcao na

empresa

Qual a sua fungéo na empresa?

E 5 démi Total
ormagao acaaemica Gerente | Admin. | Atend. | Técnico

Al % | A | % | A% A% | A|%
Ensino fundamental
incompleto e
Ensino fundamental completo - - - - 2 |143| - - 2 |143
Ensino médio incompleto - - - - 2 (143 1 |71 | 3 |214
Ensino médio completo - - 2 (143| 4 |286| 3 |(214| 9 |643
Superior incompleto - - - - - - - - - -
Superior completo - - - - - - - - - -
Superior com pés-graduacéo - - - - - - - - - -
Total - - 2 [143| 8 (571 4 |286]| 14 | 1000

Dentre os dados apurados na Tabela 10 acima, referentes ao cruzamento
das variaveis: Formagao académica e a sua Fungdo na empresa podem destacar
que: 64,3% (n=9) possuem ensino médio completo e entre estes, os 28,6% (n=4)
sao funcionarios que estdo diretamente ligados ao uso do sistema informatizado e
sdo atendentes. Observa-se ainda que 21,4% (n=3) possuem o ensino médio
incompleto. Dentre as fungdes desempenhadas pelos mesmos 57,1% (n=8) séo de

atendentes. O resultado dos questionarios mostrou que os 57,1% dos funcionarios
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que sdo atendentes e que estdo diretamente trabalhando com o sistema, estéo
situados na faixa de escolaridade que vai do ensino fundamental completo, ao
ensino médio completo. Perguntado ao gerente do laboratério sobre qual a influéncia
da escolaridade dos funcionarios a partir dos dados acima mencionados, na
operagéo do sistema informatizado e na produtividade, o mesmo respondeu que:
“Com certeza essa questdo do nivel de escolaridade influi no atendimento. Influi
porque o conhecimento do pessoal nosso, ndo € muito elevado. Existem empresas
da nossa area que s6 estdao admitindo funcionarios com nivel superior. No nosso
caso, hos ndao chegamos ainda a este ponto, mas com certeza € uma questao que
prejudica o funcionamento da empresa, devido a falta de conhecimento e nivel mas
elevado do pessoal”.

O Grafico 6 a seguir nos da uma visdo dos dados das variaveis

analisadas.
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Grafico 6 — Analise da relagao entre Formagao académica e Fungao

na empresa
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4.2.4 Perfil dos funcionarios segundo o Tempo na empresa e o Tempo que

exerce a Fungao na Empresa

Analisaremos a Tabela 11 a seguir, utilizando dados tabulados a partir

das perguntas dos questionarios aplicados junto aos funcionarios.

Tabela 11 — Analise da relagcdao entre Tempo na empresa e Tempo exerce a

fungdo na empresa

Ha quanto tempo exerce a fungao na
empresa?
Qual o seu tempo na g C e T he a2 | De3ad |Maisded | 'OF
empresa’
1 ano anos anos anos
A | % A % A % A | % A %
Menos de 1 ano 1 71 - - - - - - 1 7,1
De 1 a 2 anos - - 2 |143| 2 [143| - - 4 |286
Mais de 2 anos - - 2 (143| 4 [286| 3 |214| 9 |64,3
Total 1 |71 4 |286| 6 |429| 3 |21,4| 14 | 100

Na Tabela 11 acima, quando se analisa o tempo de servico dos
funcionarios na empresa, verifica-se que 64,3% (n=9) possuem mais de 2 anos.
Com relagédo ao tempo na fungéo, 42,9% (n=6) dos questionados disseram que
estdo na mesma fungéo entre 3 e 4 anos. Um dado importante observado & que
28,6% dos funcionarios com mais de 2 anos na empresa estdo exercendo
fungcdo na empresa ha 3 a 4 anos. Solicitado ao gerente do laboratério para que
o mesmo fizesse um comentario sobre os dados supra citados, o mesmo
esclarece: “Olha, nessa parte, devido a nova administragao que comegou ha um
ano e pouco, dois anos no maximo, essa parte esta sendo corrigida exatamente
para facilitar o intercAmbio entre os funcionarios. A nossa empresa € uma
empresa familiar. Com a chegada recente do novo diretor, que é filho do

fundador antigo, ele estd com uma nova equipe que ele montou agora, fazendo
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um rodizio exatamente para evitar essa questdo de permanéncia do funcionario
por muito tempo na mesma fungao. Essa parte com certeza esta sendo corrigida
agora com a implantagdo dessa nova equipe de administragdo. Ja estamos
fazendo rodizios periédicos entre funcionarios e fungdes. Na época, inclusive ha
um ano atras, nés s6 tinhamos este posto aqui no centro. N6s ja estamos com
diversos instalados pelos bairros da cidade e com isso facilitou mais o
intercambio de funcionarios e fungdes diferentes. Esta parte estd com certeza
esta sendo corrigida”.

E importante salientar que ndo ha na empresa um estudo, uma
politica de rotatividade de mao-de-obra. Ao contrario, a maioria como foi
observado, estdo na empresa a mais de 2 anos, logicamente a empresa investiu
em capacitagdo dos mesmos com a implementacgéo do sistema informatizado.

O Grafico 7 abaixo ilustra melhor e nos da uma visdao dos dados das

variaveis analisadas na tabela anterior.
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4.2.5 Perfil dos funcionarios segundo a Situagao funcional e Namero de locais

em que trabalha

Utilizando dados tabulados a partir das perguntas dos questionarios

aplicados junto aos funcionarios, analisaremos a Tabela 12 abaixo.

Tabela 12 — Analise da relagdo entre Situagao funcional e Trabalha em quantos

locais
Trabalha em quantos locais?
Situagdo funcional Somentena| Emdois | Mais de dois Total
empresa locais locais
A % A % A % A %
Efetivo(a) 14 |100,0| - - - - 14 [100,0
Estagiério(a) - - - - - - - -
Total 14 [1000| - - - - 14 [100,0

Ao analisar a Tabela 12 acima, no que se refere as questdes Situagdao
funcional e Locais de trabalho, os dados mostram que 100,0% (n=14) dos

funcionarios sdo efetivos, e que os mesmos trabalham somente na empresa em

estudo.
Os dados acima reforcam a tese de que a empresa investe nos

funcionarios, visando a melhoria da produtividade.

AVALIAGAO DE DESEMPENHO DA EMPRESA EM ESTUDO

Avaliaremos a seguir, o desempenho da empresa em estudo, analisando

os aspectos técnico, administrativos e financeiros, utilizando dados fornecidos pela
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empresa, em periodos anterior e posterior a implantagéo do sistema informatizado.
Utilizaremos também para reforgcar nossa avaliagdo, os dados compilados e
tabulados, fornecidos por clientes e funcionarios, através da aplicagdo de

questionarios.

4.3 AVALIACAO DOS ASPECTOS TECNICOS DA EMPRESA

Para avaliar o desempenho técnico da empresa em estudo,
utilizamos duas variaveis, ou seja, clientes atendidos e exames realizados pela

empresa em investigacao.

4.3.1 Clientes atendidos

Os dados que constam no Quadro 1 abaixo, foram fornecidos pelo
Departamento Financeiro do laboratério em estudo e organizados de modo a
permitir uma leitura de facil acesso.

Para mensurar a influéncia do sistema informatizado implantado pela
empresa em estudo no més de junho/03, em relagdo a produtividade da
referida empresa, utilizamos o més de maio/03 como marco inicial, cujos
dados referentes a este més, servirdo de parametro para compara¢ao com os
dados dos meses subseqlentes, isto €, faremos a comparagao entre o antes e

o depois da implementagao do referido sistema.
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QUADRO 1 - Demonstrativo de clientes atendidos - Mai a Dez/03

2003
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Fonte: LSF

Analisando o Quadro 1 acima, percebe-se que no més de maio,
més anterior a implantagdo do sistema informatizado na empresa e de
referéncia para esta analise, o laboratério atendeu 3725 clientes. Durante os
dois meses seguintes, a empresa apresentou um crescimento de sua
clientela, observando-se variagdes positivas de 16,13% e 18,66% em relagao
ao més de maio. Em agosto, observa-se também uma evolugéo, s6 que com
percentual menor que os meses de junho, ou seja, foram atendidos 3998
clientes. Novamente nos dois meses seguintes, setembro e outubro, houve
crescimento de 21,61% e 30,07% respectivamente em relagdo ao més de
maio. Nos ultimos dois meses do quadro analisado, ou seja, novembro e
dezembro, houve novamente crescimento de clientes, conforme podemos
observar. Estes dados acima sdo apenas um reflexo de um periodo de estudo
e demonstram que o sistema informatizado € uma das muitas ferramentas
necessarias para a moderna gestao de negécios hoje em dia.

O Grafico 8 abaixo nos possibilitara vislumbrar melhor os dados

apresentados no Quadro 1 acima, bem como a analise.
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Essa avaliacdo pode ser mais bem observada e acompanhada a partir da

Tabela 13 analisada abaixo.

Tabela 13 - Analise da relagcdo entre Tempo de cliente e Freqiiéncia de

utilizagao dos servigos

E usudrio deste

Com que frequéncia vocé utiliza os servigos

v deste laboratério? Total
laboratério ha quanto : :
tempo? Sem. Quinz. Mens. Trim.
A | % A |l % Al % A | % Al S
Menos de 1 ano - - 1 4 1 4 10 | 40 | 12 | 48
Mais de 1 ano 2 8 1 4 | 12 | 7 | 28 | 13 || 52
Total 2 8 2 8 4 16 | 17 | 68 | 25 | 100

Verifica-se na Tabela 13 acima, que dentre os clientes questionados, ha

quase um empate em relagdo ao tempo em que cada um utiliza o laboratério, notado

nos percentuais de 48% (n=12) para menos de 1 ano e 52% (n=13) para mais de 1

ano. Com relagdo a frequéncia de utilizagdo dos servigos do laboratério, os 68%




(n=17) dos clientes questionados disseram utilizar o referido laboratério a cada
trimestre e més. Estes dados explicam em parte a oscilagcdo de clientes atendidos
pelo laboratério no periodo constante do Quadro 1. os dados mostram também a
fidelidade dos clientes para com o laboratério em estudo, pois se 52% destes s&o
usuarios da empresa a mais de ano e se 68% dos clientes, utilizam os servigos do
citado laboratério trimestralmente, € porque ha qualidade no servigo prestado, e
conseqientemente ha satisfagéo do cliente.

O Grafico 9 abaixo ilustra melhor os dados apresentados na Tabela 9 e

analisados anteriormente.
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Grafico 9 — Analise da relagao entre Tempo de cliente e

Freqiiéncia de utilizagao dos servigos

4.3.2 Exames realizados

Partindo de informagdes fornecidas pelo Departamento Financeiro do
Laboratério Salomao Fiquene, elaboramos o Quadro 2 abaixo, cujos dados serao

analisados em seguida.
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QUADRO 2 - Demonstrativo de exames realizados — Mai a Dez/03

2003
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Analisando o Quadro 2 acima, percebe-se que em maio/03, més que
antecedeu a implantagéo do sistema informatizado na empresa em estudo, a quantidade
de exames realizados foi de 12.340. Quando comparado este montante com o més de
jun/03, quando se iniciou a utilizagdo do sistema citado, observa-se que houve um
incremento de 14,46% no namero de exames realizados. Durante os meses seguintes,
constatamos ainda, variagbes sempre positivas, em relagdo ao numero de exames
realizados no més inicial. Destaca-se dentre estes meses analisados, o més de
outubro/03, com crescimento de 20,31% no nimero de exames, coincidindo com o maior

numero de clientes atendidos, verificado no Quadro 1 analisado anteriormente.
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Grafico 10 — Demonstrativo de exames realizados — Mai a Dez/03
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O Gréfico 10 acima apresenta um panorama do crescimento do numero
de exames realizados, ap6s a implantagao do sistema informatizado.

Para reforcar os dados analisados, apresentamos informagdes contidas
nas tabelas abaixo com a analise dos dados nelas inseridos de modo a fazer um link

com os dados constantes no Quadro 2.

Tabela 14 — Analise da relacdao entre Obtencao de informagcées com o uso do

S.l. e Tempo de espera por um atendimento

Qual sua opinido com Qual o tempo maximo ja esperado por um
relacéo a facilidade na atendimento? Total
obtencéo de informacdes | Até 10 Até 30 Até 1 Mais de 1
laboratoriais com o uso | minutos | minutos hora hora
do S.1.? Al % | A| % A| %] A|%|A|%
Satisfatoria 8 | 32|17 | 68 | - - - - | 25 100
Insatisfatéria - - - - - - - - - -
Total 8 | 32|17 | 68 | - - - - | 25 |100

A andlise da Tabela 14 acima evidencia que 100% (n=25) dos clientes
questionados mostraram a satisfagdo com relacdo a facilidade na obtengédo de
informagdes laboratoriais com o uso do sistema informatizado. Outro aspecto
bastante positivo &€ que 100,0% (n=25) dessas mesmas pessoas responderam que
entre 10 a 30 minutos foi o tempo maximo ja esperado por um atendimento.
Perguntado ao gerente do laboratério sobre a satisfacdo na facilidade de obtencéo
de informagdes laboratoriais com o uso do sistema que chegou a 100% dos clientes,
assim como se esse percentual é o reflexo somente do sistema em si ou de um
conjunto de fatores, o mesmo respondeu que: "Com certeza € um reflexo de um
conjunto. Somente o sistema em si nao iria atingir este percentual de satisfagéo. A

facilidade do manuseio do programa, bem como o acompanhamento dos
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funcionarios desta atividade é o que veio refletir essa satisfagdo total no
atendimento”.
Demonstramos através do Grafico 11 abaixo os dados constantes na

Tabela 10.
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Grafico 11 — Analise da relacao entre Obtencao de informagoes

com o uso do S.l. e Tempo de espera por atendimento

Reforgamos ainda mais nossa investigacdo e utilizando dados a
partir de informagbes dos clientes, quando da aplicagdo dos questionarios.
Elaboramos a Tabela 15 abaixo que sera analisada a seguir.

A Tabela 15 abaixo mostra que quando se trata de grau de
informatizagdo, 52% (n=13) dos clientes acharam intermediario e 76%
(n=19) dos mesmos clientes disseram que os funcionarios trabalham com a
informatica com naturalidade. Solicitado ao gerente do laboratério que
fizesse uma leitura sobre os dados apresentados, levando em consideracao

fatores como informatizagdo e produtividade, o mesmo nos disse que:
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“Deve-se ao fato de nés termos comegado a pouco tempo e também por ser
uma empresa tradicional, ndo havia essa preocupagdo em se igualar aos
demais laboratérios do mercado. Estdvamos prezando muito pela questéao
da tradigcdo da empresa por ser conhecida por muitos anos, nés achavamos
que os clientes viriam até a gente pela experiéncia. Enquanto nos
percebemos que ndo é a realidade, enquanto os outros laboratérios se
preocupavam em divulgar externamente os seus servigos, e se adequar a
parte de tecnologia as atividades atuais, nés ficamos um pouco aquém
dessa realidade. Dai a questdao dos clientes terem optado um pouco pela
baixa informatizagdo. E a questdao da operacionalizagdo, que & a opiniao
dos funcionarios, o nosso sistema é bem simples, bem facil de operar, entao
mesmo com esse conhecimento um pouco aquém, mas devido a facilidade
do programa, eles desenvolveram os trabalhos naturalmente sem maiores

complicagdes".

Tabela 15 — Analise da relagcido entre Qualificagao e Grau de informatizagao

Na sua opinido, qual o grau de

Voceé percebe que os informatizacdo deste laboratério? Total
funcionarios sao qualificados ; :
Baixo Médio Alto

para o uso da informatica?
A % A % A % A %

9 36 8 32 s 8 19 | 76

Sim, pois trabalham com
bastante naturalidade

Nao, pois cometem erros no
manuseio e tratamento das - - - - = - - -
informacoes

Nunca percebi 1 4 5 20 - - 6 24

Total 10 | 40 | 13 | 52 2 8 25 | 100
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O Grafico 12 abaixo ilustra melhor os dados abordados na Tabela 15

Continuando a avaliagdo dos aspectos técnicos da empresa, utilizamos

para reforgar nossa tese de que a implantagéo do sistema informatizado influenciou

consideravelmente na produtividade da empresa, os dados fornecidos pelos

funcionarios e demonstrados em forma de tabela.

A andlise da Tabela 16 abaixo apontou que 78,6% (n=11) dos

funcionarios questionados disseram que o investimento em tecnologia foi realizado

com o objetivo de aumentar a produtividade, e 100,0% (n=14) apontaram que a

relacdo dos mesmos com a informatica e boa. Com relagao a primeira variavel, foi

perguntado ao gerente do laboratério se esse investimento deu-se apenas com esse

objetivo ou foi conseqiiéncia também de uma demanda externa? “Com certeza, as

duas coisas se unem na realidade da situagdo. Nés nao poderiamos ficar aqguém da
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realidade atual. A gente sabe que a tecnologia move todas as empresas. Quem nao
se adequar a esta realidade vai ficar fora do mercado. N6s percebemos que a
empresa acordou para essa realidade. Com certeza o aumento da produtividade
facilita muito, pois o trabalho era feito manualmente, enquanto antes do sistema,
uma tarefa era feita em 1 hora e com o auxilio dessa tecnologia, esse mesmo
trabalho é feito em dez a vinte minutos no maximo. Com certeza os objetivos se

fundem nos dois sentidos”.

Tabela 16 — Analise da relagcdo entre Investimento em tecnologias e Relagao

com a informatica

Qual a sua relagdo com a
Em que momento se deu o informatica?

investimento em novas Total

tecnologias na empresa? Excelente Boa Ruim
A % A % A % A %

A partir da necessidade de ) ) ) ) ) ) i
reestruturacdo interna )
Da demanda dos clientes
externos ) ) 1 7.1 ) } 1 7.1
De uma politica de
crescimento da empresa ) ) L ) ) L 7
De se trabalhar o aumento da
produtividade ) ) Ll Rl ) 11 | 786
De um planejamento interno - - 1 7,1 - - 1 7.1

Total - - 14 |1000| - - 14 | 1000

4.4 AVALIACAO DOS ASPECTOS ADMINISTRATIVOS DA EMPRESA

Na avaliagdo dos aspectos administrativos da empresa em investigacao,
utilizamos dados referentes a niamero de funcionarios, numero de computadores e
namero de filiais do ano de 2002, antes da implantagédo do sistema informatizado e

de 2003.
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E importante ressaltar que a empresa nao nos disponibilizou os dados no
mesmo periodo utilizado nas analises referente as variaveis abordadas na avaliagao
do aspecto técnico, sendo fornecido somente em anos.

O Quadro 3 abaixo foi elaborado, utilizando parametros administrativos
que permitiram a unido das variaveis: numero de funcionarios, computadores e
filiais, dados estes disponibilizados pelo laboratério em estudo, e que seréo

analisados em seguida.

QUADRO 3 — Demonstrativo da situagcao administrativa — 2002 a 2003

Ano Variagéo %
Discriminagéo
2002 2003 2003/2002
Numero de funcionarios 70 82 17,14
Numero de computadores 08 16 100,00
Numero de filiais o7 13 85,71

Fonte: LSF

O Quadro 3 acima, mostra através de seus dados, que em 2002, ano
anterior a implantacdo do Sistema Informatizado-S.l., a empresa em estudo contava
com 70 funcionarios. Em 2003, ano da implantagdo do S.I., esse nimero passou para
82, havendo, portanto um crescimento de 17,14% no capital humano. Em relagdo ao
nimero de computadores, os dados apontaram para um crescimento de 100% em
relacéo ao ano anterior. Quando a analise se refere ao numero de filiais observa-se que
houve um crescimento bastante expressivo, da ordem de 85,71% de um ano para o
outro. Uma analise que podemos fazer analisando duas variaveis, nos mostra que no
ano de 2002 a empresa contava com 70 funcionarios para suas 7 filiais, sendo portanto
disponibilizado em cada unidade, uma média de 10 funcionarios. Comparado com o

ano de 2003, essa média diminui para 6,3 funcionarios por filial, ou seja, com um
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numero menor de funcionarios, as atividades foram desenvolvidas da mesma forma.
Estes dados nos levam a confirmar a nossa tese e concluir que uma empresa que
implementa um sistema informatizado economiza em méao-de-obra, reduzindo custos,
aumentando a produtividade, proporcionando lucro maior e ampla satisfagdo do cliente.

Para ilustrar e reforgar nossa constatagcdo de expansdo da empresa quando
o enfoque é aspectos administrativos, apresentados no Quadro 3, apresentamos a
Tabela 17 abaixo que ira contribuir para esclarecer melhor nossa avaliagéo anterior.

A opinido dos funcionarios em relagdo ao grau de informatizagdo e

desenvolvimento tecnoldgico da empresa sera apreciado e analisado em seguida.

Tabela 17 - Analise da relacao entre Grau de informatizacdo e

Desenvolvimento tecnolégico

Qual o obstaculo para o desenvolvimento
tecnolégico da empresa?
o 8 jeo0
o = O O
Como vocé avaliaograu| o € 2 ® & 58 |8 ?,‘ ? 8
de informatizagdo de sua| o £ 8 o5 8"7‘—; 2538 To
empresa? 50 G 5 8 22 e 8cg
LSE | upo 8o |B8S8S§
o B | =% o) =~
Al % | A% A% A% A%
Alto - | =0~ =8 =% =4 =] = | = [Ji
Médio 8 |571| 1 | 71| 2 |143| - - 11 1786
Baixo 3 [214| - - - - - - 3 |21,4
Total 11 |786| 1 |71 | 2 [(143| - - 14 | 100

A Tabela 17 acima revela que na visdao dos funcionarios pesquisados,
houve pouco investimento em tecnologia da informagao, ou seja, 78,6% (n=11) destes
apontaram a falta de investimentos, como obstaculo para o desenvolvimento
tecnolégico da empresa, assim como 78,6% (n=11) dos mesmos avaliam que a

empresa se encontra num grau médio de informatizagéo. Esta avaliagéo na visédo dos
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funcionarios, vai de encontro aos dados apresentados pela empresa, € mostrado e
analisado no Quadro 3. Os dados mostram que houve evolugdo de 100% no namero
de computadores, além de ampliar o nimero de filiais. Indagamos ao gerente do
laboratério, em entrevista concedida, se esse padrao hoje adquirido é suficiente para o
atendimento dos objetivos do laboratério e expectativas dos clientes da empresa? O
mesmo respondeu que: “Como nés estamos fazendo esse trabalho de expanséo e de
abertura de postos, contratagdo de funcionarios com qualidade, além do que era
exigido antes, com certeza vai se sentir a necessidade de investimentos mais
elevados em tecnologia da informagdo. Comegamos com equipamentos basicos e
hoje sentimos a necessidade de adquirir maquinas com maior potencial, com maior
capacidade de processamento de informagdes”.

llustramos melhor, através do Grafico 13 abaixo, os dados constantes na

Tabela 17 acima.
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Grafico 13 — Analise da relagao entre Grau de informatizagao

e Desenvolvimento tecnolégico



4.5 AVALIACAO DOS ASPECTOS FINANCEIROS DA EMPRESA

Ressaltamos que por indisponibilidade de maior quantidade de dados
contabeis por parte da empresa em estudo, ndo podemos aprofundar nosso estudo,
sendo, portanto, a abordagem deste aspecto muito superficial.

O Quadro 4 abaixo, foi criado a partir de percentuais referentes ao
faturamento liquido da empresa estudada, fornecidos pelo Departamento Financeiro

do laboratério e que serdo analisados logo em seguida.

QUADRO 4 - Demonstrativo de faturamento liquido — 2002 a 2003

A% 2° semestre de 2003/1° A% 2° semestre de 2003/2°
semestre de 2003 semestre de 2002
- 4,31 - 13,55
Fonte: LSF

Como afirmamos anteriormente, a avaliagdo que faremos do Quadro 4
acima é muito superficial, pois infelizmente a empresa em estudo néo nos forneceu
dados como: receitas, despesas e outras informagdes contabeis que nos levaria a
uma analise mais minuciosa.

A analise do Quadro 4 citado, referente ao faturamento liquido,
apresentou em ambos os periodos em analise, uma queda, como observado entre o
2° semestre de 2003 e o 1° semestre de 2003 (més anterior a implantacdo do
sistema informatizado), que foi da ordem de -4,31%. A queda de faturamento em
uma empresa, ndo necessariamente quer dizer que, a mesma esta tendo prejuizos,
pois os dados disponibilizados para nossa analise, dizem apenas que a empresa

teve um faturamento liquido maior ou menor, quando comparado dois periodos
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distintos. As analises que fizemos anteriormente, e as constatagcdes observadas, nos
levaram a concluir que a causa na queda de faturamento liquido no caso em estudo
teve como, os investimentos em outras areas da empresa, fato este confirmado pelo
gerente do laboratério. Quando o entrevistamos, o mesmo afirmou: “Foi resultado
dos diversos investimentos feitos pelo laboratério na expansdo das diversas
unidades, tanto da capital, como do interior do Estado, assim como o investimento
em capital humano e computadores”. Essa avaliagdo, embora superficial, devido a
indisponibilidade de nimeros reais em relagao a contabilidade da empresa, nos leva
a comprovar que a empresa em estudo, durante o periodo pesquisado, investiu em
tecnologia, contradizendo a opinido dos funcionarios em relagao a este aspecto.
Podemos concluir que a empresa investigada, com os investimentos em
tecnologia, constatado em analises anteriores, deve ter com certeza melhorado a
qualidade de seus servigos, satisfazendo seus clientes, aumentando o nimero de
atendimentos e conseqientemente conseguido melhorar a produtividade,
aumentando seus lucros, que se nao conseguido no periodo em analise, certamente
os estara assegurados no futuro. Dados estes, que podem ser comprovados em

estudos futuros, junto a referida empresa.
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5 CONCLUSAO

Este capitulo apresenta as conclusdes relativas aos resultados do estudo
de caso realizado com o Laboratério Salomao Fiquene em Sao Luis - MA no ano de
2003, que trata da adogao de sistemas informatizados como fator de produtividade
na referida empresa.

Apesar deste trabalho ser de cunho académico, ressaltamos mais uma
vez, que a insuficiéncia de alguns dados administrativos e financeiros, comprometeu
de forma acentuada a analise e posterior conclusdo deste estudo cientifico, que ao
nosso ver, é de elevada importancia, nao sé para as pessoas que elaboraram, mais
em especial a empresa avaliada.

Baseados nos objetivos propostos, nas perguntas de pesquisa e nos
dados fornecidos pelos clientes internos e externos, assim como nas informagoes
organizacionais disponibilizadas pelo Departamento Financeiro da referida empresa,
listaremos os principais resultados e as implicagées decorrentes para a pesquisa,
cujas respostas depois de analisadas nos levaram a contemplagdo dos referidos
objetivos e posterior conclusdo dos resultados deste estudo.

Com relagao ao perfil sécio-econdmico dos clientes da empresa, verificou-
se que mais da metade dos clientes da empresa em estudo estdo no intervalo de
faixa etaria dos 30 aos 49 anos. Os mesmos clientes entrevistados representam
44% dos casados e 64% possuem de um a dois filhos. A renda entre 2 a 4 salarios
minimos responde por 80% dos clientes. Concluimos que, pelo perfil apresentado a
grande maioria dos clientes em questdo é constituido de pessoas vindas de
diferentes extratos sociais, € que as mesmas buscam um atendimento diferenciado

que atenda as suas respectivas expectativas. Este atendimento deve ser feito
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primeiramente por um corpo de funcionarios qualificado, motivado e é claro, de um
sistema informatizado que contribua para agilizar as rotinas daquele laboratério sem
perder o foco na produtividade.

Para o perfil s6cio-econémico dos funcionarios da empresa, nota-se que
mais da metade dos funcionarios diretamente ligados ao uso do sistema
informatizado s&o do sexo feminino e que dentre os entrevistados, mais da metade
estao na faixa etaria entre os 20 a 29 anos.

O estado civil destes funcionarios nos mostra que metade dos mesmos se
encontra solteira e a outra metade casada e que metade dos entrevistados n&o
possuem filhos. Ndao ha como negar que um funcionario solteiro tenha um
desempenho de produtividade, pelos menos em tese, melhor que um que é casado.
Este mesmo referencial serve para uma que possui filhos e uma que nao possui
filnos. Estes dados nos fazem concluir que um dos aspectos que levam a
produtividade, também tem relagdo com o estado civil e o namero de filhos, & claro,
sempre havera alguns casos em que funcionarios casados e com filhos possuam
uma produtividade melhor que os solteiros sem filhos.

A escolaridade e a qualificagao profissional constitui, mais do que nunca,
num dos principais fatores de produtividade do funcionario de qualquer organizagao.
Em certas organizagbes admitem-se somente pessoas cursando ou com nivel
superior. No caso do Laboratério Salomao Fiquene, verificamos que mais da metade
dos funcionarios que lidam diretamente com o S.l., possuem o ensino médio
completo, fator este que contribui para um melhor desempenho dos mesmos como
operadores do sistema de gerenciamento laboratorial. Concluimos, portanto, que o
nivel de escolaridade é bastante satisfatério e esta condizente com o tipo de

trabalho realizado.
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No item que trata da avaliagdo de desempenho da empresa em estudo,
verificamos que antes da implantagdo do atual sistema informatizado, a empresa
apresentava um volume de clientes atendidos e exames realizados inferior aos
meses seguintes. Esses dados tém um reflexo bastante positivo, pois demonstra a
capacidade do sistema como ferramenta administrativa, agilizando as rotinas do
laboratério para o qual ele foi desenvolvido. Outro ponto a se observar, € com
relagao a fidelidade aos servigos prestados, pois mais da metade séo clientes a mais
de 1 ano, ou seja, a satisfagdo pode se dizer que também é fruto desta tecnologia,
implementada naquela empresa. Outro ponto a se fazer ressalva, € que todos os
clientes entrevistados responderam que ficaram no maximo de 10 a 30 minutos para
atendimento na recepg¢do do laboratério onde estdo os terminais com o sistema
informatizados implantado.

A satisfagdo de 100% dos entrevistados com a facilidade de obtengédo de
informagbes com o uso do sistema informatizado, nos faz concluir e confirma a tese
de que o sistema incrementa um numero maior de clientes e consequentemente
exames realizados, contribuindo desta forma no aumento de produtividade.

De um periodo para o outro, no caso, os anos 2002 e 2003, houve
aumento significativo no hamero de funcionarios, com certeza decorrente do
aumento de filiais e investimentos em equipamentos de informatica. Um dado
bastante significativo e que mede parcialmente o impacto do referido sistema na
produtividade, € que a empresa contava no ano anterior a implantagdo do sistema,
uma média de 10 funcionarios para cada uma de suas 07 filiais. Ja no ano seguinte
de 2003, houve aumento de filiais para 13 e a média diminuiu para 6,3 funcionarios
por unidade laboratorial. Concluimos portanto, que ap6és a implementacido do

sistema de gerenciamento laboratorial, a empresa em estudo passou a trabalhar
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com um numero reduzido de funcionarios, apesar de ter havido um aumento
significativo do nimero de filiais.

Na avaliagdo dos aspectos financeiros da empresa, nos reportamos ao
item que trata do mesmo, lembrando a nao disponibilidade de informagdes contabeis
solicitadas inicialmente. Apesar das variagdes apontarem para uma queda no
faturamento liquido da empresa em estudo, estes numeros séo justificados pelo
gerente, como sendo frutos dos investimentos feitos nas filiais novas, nas aquisi¢bes
de equipamentos e aumento no quadro funcional, ndo justificando e nem causando

nenhum tipo de prejuizo a andlise de produtividade.
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APENDICE A - QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIO

Senhor(a) Funcionario(a),

Este questionario tem como finalidade subsidiar um trabalho monografico do Curso de Administragcio de

Negécios da Universidade Estadual do Maranhdo - UEMA, relativo a adogdo de sistemas informatizados

como fator de produtividade nesta empresa. As informagdes contidas no mesmo terdo carater estritamente

confidencial, sendo utilizadas somente para fins académicos, ndo havendo necessidade de sua identificag&o.

Solicitamos a Vossa Senhoria que o questionario seja preenchido (marcando com um X o quadrinho),

expressando francamente sua opini&o a respeito de cada questdo, devolvendo-o o mais urgente possivel,

pois as suas respostas contribuirdo para o desenvolvimento e concluséo da nossa pesquisa.

1. ldade

0101 O até 19 anos

0102 O de 20 a 29 anos
0103 O de 30 a 39 anos
0104 (0 de 40 a 49 anos
0105 O acima de 50 anos

2. Sexo
0201 O Masculino
0202 O Feminino

3. Estado civil
0301 O Solteiro(a)
0302 O Casado(a)
0303 O Outros
0304 O Viuvo(a)

4. Numero de filhos
0401 O Nenhum
0402 3 Um

0403 O Dois

0404 3 Mais de dois

5. Formagdo académica

0501 O Ensino fundamental incompleto
0502 01 Ensino fundamental completo
0503 1 Ensino médio incompleto

0504 (0 Ensino médio completo

0505 O Superior incompleto

0506 O Superior completo

0507 O Superior com pés-graduacéo

6. Qual a sua renda mensal?
0601 O Até 1 salario minimo
0602 O De 2 a 3 minimos
0603 (1 De 4 a 5 minimos
0604 O Acima de 5 minimos

7. Situagdo funcional
0701 0O Efetivo(a)
0702 O Estagiario(a)

8. Qual o seu tempo na empresa?
0801 O Menos de 1 ano

0802 0 De 1 a2 anos

0803 [ Maiis de 2 anos

9. Trabalha em quantos locais?
0901 O Somente na empresa

0902 OO Em dois locais

0903 O Mais de dois locais

10. Qual a sua fun¢do na empresa?
1001 O Gerente, Qual?
1002 O Administrativo
1003 (I Atendente
1004 O Técnico, Qual?

11. H& quanto tempo exerce a fungdo na empresa?
1101 O Menos de 1 ano

11020 De 1 a 2 anos

1103 0 De 3 a 4 anos

1104 (0 Mais de 4 anos

12. Vocé acha que o seu salario é compativel com
a sua funcdo?

1201 O Sim

1202 O N&o

13. Como vocé avalia o grau de informatizagdo de
sua empresa?

1301 ] Alto

1302 0 Médio

1303 [0 Baixo

14. Se o indice de informatizacao for alto,
justifique marcando uma questao:

1401 (1 Atualizagéo tecnolégica constante

1402 O Sistema desenvolvido para uma necessidade

especifica

1403 3 Especializagado dos funcionarios

1404 O Rapidez nos processos produtivos

1405 O Investimentos financeiros



15. Se médio ou baixo, justifique marcando uma
questéao:

1501 O Recursos tecnolégicos uitrapassados

1502 O Sistema inadequado ou falta dele

1503 O Capital para investimento

1504 O Mao-de-obra néo qualificada

16. Qual! o obstaculo para o desenvolvimento
tecnolégico da empresa?
1601 O Falta de investimento financeiro
1602 O Falta de gerenciamento
1603 [0 Mao-de-obra n&o qualificada
1604 O Custo elevado para a aquisi¢ao de novas
tecnologias

17. Qual o seu nivel de adaptacdo as mudangas
tecnolégicas?

1701 O Acima das expectativas

1702 O Satisfatério

1703 O Regular

1704 OO Ruim

18. Se regular ou ruim, justifique:

1801 O Resisténcia ao novo

1802 O Falta de capacitagdo técnica

1803 O Motivagéo

1804 O Persisténcia em trabalhos manuais

19. Em que um sistema informatizado contribui
para a produtividade da empresa?

1901 O Automatizando as tarefas

1902 O Diminuindo o interminavel nimero de
documentos de papel

1903 O Inserindo o colaborador num processo de
melhoria no ambiente de trabalho

1904 1 Reduzindo o tempo das tarefas

1905 (1 Trazendo qualidade no atendimento ao publico

1906 O Reduzindo as tarefas burocraticas e
aumentando a aten¢ao dispensada ao publico

20. Qual a forma de trabalho dos funcionarios
antes da adogdo do Sistema Informatizado?

2001 O Baixa produtividade

2002 O Grandes quantidades de arquivos e papeis

2003 O Muito trabalho de corrente de trabalhos
manuais

2004 (1 Desorganizada, pela falta das informagdes em
um unico banco de dados

21. Em que momento se deu o investimento em
novas tecnologias na empresa?

2101 O A partir da necessidade de reestruturacao

interna (reengenharia)

2102 0 Da demanda dos clientes externos

2103 O De uma politica de crescimento da empresa

2104 O De se trabalhar o0 aumento da produtividade

2105 O De um planejamento interno
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22. Qual a sua relagdo com a informatica?
2201 O Excelente
2202 0 Boa
2203 O Ruim
2204 0 Péssima

23. Caso ruim ou péssima, justifique marcando
uma das opgdes:
2301 O Falta de treinamento
2302 O Pouca habilidade com equipamentos e
programas
2303 (1 Dificuldade de aprendizado
2304 1 Pouca motivagao

24. O sistema informatizado em uso tem atendido
aos objetivos da empresa e as expectativas
dos funcionarios?

2401 O Sim

2402 O Nao

25. Caso a resposta seja nao, justifique:

2501 0 Houve pouca redugéo dos trabalhos manuais

2502 1 O atendimento ao publico ndo melhorou em
nada

2503 O A produtividade melhorou pouca coisa

26. Vocé possui algum curso na area de
informéatica?

2601 0 Sim

2602 (1 Nao

27. Existe um departamento ou pessoa
responséavel pelo acompanhamento e avaliagdo
dos resuitados do sistema informatizado
adotado na empresa?

2701 [1 Sim

2702 1 Nao

28. Caso a resposta seja sim, opine:

2801 O Empresa/pessoa responsavel pelo
desenvolvimento do sistema

2802 O Gerente, Qual?

2804 O Gerente de recursos humanos

2805 1 Pelos proprios funcionarios

2806 [ Pela dire¢c&o da empresa

29. A empresa ou pessoa responsavel pelo
desenvolvimento do sistema informatizado
manteve contato com os funcionarios?

2901 0 Sim

2902 00 Nao

30. Como é considerada a informatiza¢io para sua
empresa? Enumere trés opgdes:

3001 O Imprescindivel para aumentar a produtividade

3002 O Essencial para se obter resultados com
eficacia

3003 O Indispensavel para o alcance dos objetivos da
empresa

3004 [ Fundamental para o controle de qualidade

3005 O importante para a competitividade
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APENDICE B - QUESTIONARIO PARA CLIENTE

Prezado(a) Cliente,

Este questionario tem como finalidade subsidiar um trabalho monografico do Curso de Administragéo de
Negocios da Universidade Estadual do Maranhdo - UEMA, relativo a2 adogéo de sistemas informatizados
como fator de produtividade nesta empresa. As informagdes contidas no mesmo teréo carater estritamente
confidencial, sendo utilizadas somente para fins académicos, ndo havendo necessidade de sua identificag&o.
Solicitamos a Vossa Senhoria que o questionario seja preenchido (marcando com um X o quadrinho),
expressando francamente sua opini&o a respeito de cada questdo, devolvendo-o o mais urgente possivel,
pois as suas respostas contribuirdo para o desenvolvimento e conclus&o de nossa pesquisa.

1. ldade 9. Ocupagio profissional

0101 O até 19 anos 0901 O Funcionario publico

0102 1 de 20 a 29 anos 0902 O Funcionério empresa privada
0103 O de 30 a 39 anos 0903 O Profissional liberal

0104 (0 de 40 a 49 anos 0904 O Auténomo

0105 O acima de 50 anos

2. Sexo
0201 O Masculino
0202 OO Feminino

3. Estado civil
0301 [0 Solteiro(a)
0302 O Casado(a)
0303 O Outros
0304 I Viavo(a)

4. Namero de filthos
0401 O Nenhum
0402 O Um

0403 O Dois

0404 O Mais de dois

5. Formagao académica

0501 O Ensino fundamental incompleto
0502 O Ensino fundamental completo
0503 [0 Ensino médio incompleto

0504 0O Ensino médio completo

0505 [ Superior incompleto

0506 [ Superior completo

0507 O Superior com p6s-graduagéao

6. Qual a sua renda mensal?
0601 O Até 1 salario minimo
0602 0 De 2 a 3 minimos
0603 [0 De 4 a 5 minimos
0604 ] Acima de 5 minimos

7. E usuario deste laboratério ha quanto tempo?

0701 O Menos de 1 ano
0702 O Mais de 1 ano

8. Qual o tipo do seu convénio?
0801 O Particular
0802 [ Plano de salde

0905 [0 Aposentado/Pensionista
0906 O Estudante

10. Como vocé avalia a relacdo dos funcionérios
deste Laboratério com os clientes?

1001 O Regular

1002 O Boa

1003 O Otima

1004 [ Excelente

11. Os funcionaérios, os quais lhe oferecem
atendimento, estdo aptos ao cargo?

11010 Sim

1102 00 Nao

12. Vocé acha que a informatica contribui para a
melhoria na prestagao de servigos deste
Laboratorio?

1201 O Sim

1202 O Nao

13. Caso a resposta seja sim, justifique:

1301 O Através do registro e processamento eficiente
dos servigos laboratoriais

1302 O Pelo acesso agil as informagdes laboratoriais
pelos clientes

1303 O Por se tratar de uma ferramenta que traz
seguranga e precisdo no repasse das
informagdes laboratoriais

1304 O Pela diferenciagéo entre o trabalho manual e o
informatizado

14. Com que freqiiéncia vocé utiliza os servigos
deste Laboratério?

1401 O Semanal

1402 O Quinzenal

1403 O Mensal

1404 1 Trimestral



15. Na sua opinido, qual o grau de informatizagao
deste Laboratério?

1501 O Baixo

1502 O Médio

1503 0 Alto

16. Se a sua resposta for baixa, justifique
marcando uma das questdes abaixo:

1601 OO Recursos tecnolégicos ultrapassados

1602 O Falta de investimentos

1603 O Numero insuficiente de equipamentos

17. Vocé percebe que os funcionarios sio
qualificados para o uso da informatica?
1701 O Sim, pois trabalham com bastante naturalidade
1702 O Nao, pois cometem erros no manuseio e
tratamento das informagbes
1703 O Nunca percebi

18. Vocé nota que existe um planejamento nos
processos de trabalho dos funcionarios desta
empresa?

1801 OO0 Sim, pois os funcionarios apresentam
habilidades nas tarefas pertinentes ao seu
setor de trabalho

1802 (3 Nao, pois ha muitos erros com relagéo aos
trabalhos do setor

19. Vocé percebe uma interligagdo entre os
setores desta empresa, no que se refere a
resolugido de problemas dos clientes?

1901 O Muita

1802 OO0 Pouca

1803 OO Quase nenhuma

1804 [J Nenhuma

20. Caso sua resposta seja pouca, quase nenhuma
ou nenhuma, justifique:

2001 0 Nao ha abertura entre os setores para a busca
de solugdes

2002 O Os funcionarios tem pouca autonomia para
buscar solugdes em outros setores

2003 O Existe um numero insuficiente de funcionarios

2004 [0 Nao ha uma comunicagéo interna eficiente

21. Qual sua opinido com relagio a facilidade na
obtencio de informagdes laboratoriais com o
uso da informatica?

2101 O Satisfatéria

2102 O Insatisfatéria

22. Vocé utilizaria os servigos deste Laboratério
caso 0 mesmo nao estivesse informatizado?

22010 Sim

2202 O Nao
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23. Caso a sua resposta seja néo, justifique com as
opinides abaixo:
2301 O Pois a maioria das empresas do ramo ja o
utilizam
2302 0 Num mundo globalizado, a tecnologia da
informac&o deve estar presente em qualquer
empresa

24. Qual o tempo méaximo ja esperado por um
atendimento?

2401 0O Até 10 minutos

2402 0O Até 30 minutos

2403 [J Até 1 hora

2404 [ Mais de 1 hora

25. Qual a sua opinido sobre o sistema
informatizado?

2501 O Eficiente

2502 O Obsoleto

2503 O Nao atende minhas expectativas

26. Cliente satisfeito é cliente fiel?
2601 0 Sim
2602 0 Nao

27. Recomenda este Laboratério a outras
pessoas?

2701 0O Sim

2702 1 N3o

28. As suas necessidades sdo atendidas
plenamente durante a utilizagdo dos servigos
deste Laboratério?

2801 O Sim

2802 O Nao

29. Caso a sua resposta seja nao, justifique:

2901 O Falta de preparo dos funcionarios

2902 [ As informagdes sdo pouco precisas

2903 O Falta um canal de relacionamento entre a
empresa e os clientes

2904 [ Falta uma avaliagao organizacional quanto ao
nivel de satisfacéo dos clientes

30. Vocé percebe motivacdo dos funcionarios em
relagdo ao seu trabalho?

3001 O Sim

3002 O Nao
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APENDICE C - ENTREVISTA

. A que a empresa atribui a maior incidéncia de funcionarios do sexo feminino? E

por que 64,3% desses funcionarios estdo na faixa etaria de 20 a 29 anos?

. A pesquisa dos questionarios mostrou que 57,1% dos atendentes e que estado
diretamente trabalhando com o sistema estdo da faixa de escolaridade do ensino
fundamental incompleto ao ensino médio completo. Qual a influéncia da
escolaridade dos funcionarios acima mencionados na operagdo do sistema e

produtividade?

. Quando se trata de tempo em cada fungdo, percebe-se através de dados
fornecidos pelos funcionarios, que 42,9% dos mesmos ficam na mesma fungao

de 3 a 4 anos. Como o senhor vé esses nimeros”?

. De que forma o laboratério analisa o percentual de 78,6% em que os funcionarios
revelam achar regular a adaptagdo dos mesmos as mudangas tecnolégicas?

Houve algum processo prévio de qualificagao e motivagao dos mesmos?

. Quando se trata de grau de informatizagdo, 52,0% dos clientes acharam
intermediario e 76,0% dos referidos clientes disseram que funcionarios trabalham
com naturalidade. Qual a leitura que o senhor faz dos dois dados, levando em

consideragao fatores como informatizagao e produtividade?




6.

9.
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78,6% dos entrevistados disseram que o investimento em tecnologia foi realizado
com o objetivo de aumentar a produtividade. Esse investimento deu-se apenas

com esse objetivo ou foi conseqiiéncia também de uma demanda externa?

O pouco investimento em tecnologia da informacgéao foi apontado por 78,6% dos
entrevistados como obstaculo para o desenvolvimento tecnolégico da empresa.
Esse padrao hoje adquirido é suficiente para o atendimento dos objetivos do

laboratério e expectativas dos clientes da empresa?

Um percentual de 72,0% dos clientes questionados disseram que existe pouca
interligacdo ou cooperagdo entre os setores da empresa quando se trata de
resolugdo de problemas dos mesmos. Esse percentual nao estaria refletindo uma
situagdo de falta de cooperacdo dentro da empresa e conseqientemente um

declinio na produtividade?

A maioria dos clientes questionados, ou 100%, disseram que o sistema
informatizado desta empresa é eficiente (produz bons resultados para eles). Isso

seria um fato de que um sistema bem desenvolvido atinge seus objetivos?

10.Um dos dados mostra que 68,0% dos clientes receberam atendimento dentro dos

30 minutos. Este tempo de espera por um atendimento da recep¢ao é decorrente

de que?

11.Percebe-se uma fragmentagdo na ocupac¢ido profissional dos clientes deste

laboratério. Essa heterogeneidade deve-se a que?
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12. A satisfagéo na facilidade de obtengéo de informagdes laboratoriais com o uso do
sistema chega a 100% dos clientes. Esse percentual é o reflexo do sistema em si

ou de um conjunto de fatores?



