-

o BOAS PRATICAS DE o
ab p" GESTAO - Exceléncia ge-r!;g
msorqu\ci BRASILEIRA DAS '2007' N Tecnoldgica \

Tecnologica
INSTITUICOES DE PESQUISA TECNOLOGICA

1. DADOS DA INSTITUICAO

Nome da Institui¢cdo: Instituto de Tecnologia do Parana

Sigla da Instituicdo: TECPAR

E uma unidade de uma organizagdo? SIM NAO

Para SIM, citar a organizagdo a qual esta vinculada a unidade?
Nome: Secretaria da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior

Sigla: SETI

Para NAO, citar a organizagéo imediatamente superior a Instituigdo?
Nome:

Sigla:

CNPJ: 77.964.393/0001-88

Natureza: Regime Juridico: Empresa Publica
Endereco: Rua Algacyr Munhoz Mader, 3775

Bairro: CIC

Cidade: Curitiba

CEP: 81350-010 Caixa Postal: N/A Estado: PR
Telefone:41 3316-3129 Fax: 41 3316-3130

E-mail da Instituigdo: tecpar@tecpar.br

Site: www.tecpar.br

Forga de trabalho, numero: 511

2-DIRIGENTE DA INSTITUICAO

Nome: Mariano de Mattos Macedo

DDD e Telefone: 41 3316-3003 E-mail : mariano@tecpar.br
3-REPRESENTANTE DA INSTITUIGAO NO PROGRAMA EXCELENCIA

Nome: Ana Cristina Francisco
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DDD e Telefone: 41 3316-3052 E-mail: anacris@tecpar.br

4-EQUIPE ENVOLVIDA NA ELABORAGAO E IMPLEMENTAGAO DA BOA PRATICA
DE GESTAO

Nome: Erro! Auto-referéncia de indicador nao valida.

DDD e Telefone: Erro! Auto-referéncia de indicador nao valida. E-
mail: Erro! Auto-referéncia de indicador nao valida.

Nome: Erro! Auto-referéncia de indicador nao valida.

DDD e Telefone: 41 3316-3128 E-mail: Erro! Auto-referéncia de
indicador nao valida.

5. IDENTIFICAC}AO DA BOA PRATICA DE GESTAO

5.1-Ano de inicio da implantagcdo: 2006

5.2-Titulo da boa pratica de gestao : Pesquisa de satisfagdo do cliente

6. DESCRICAO DA BOA PRATICA DE GESTAO

6.1-Comentario sobre a boa pratica de gestéo, elaborado pela Banca Examinadora, e
contido no Relatério de Avaliagao (RA). Favor preencher a coluna fundamento ao qual

a pratica esta vinculada.

Fundamento Critério Item Instituicdo  Sigla Descrigao resumida da pratica
Clientes 3 1 Instituto de TECPAR Foi realizada, em 2006, a Pesquisa
Tecnologia de Satisfacdo dos Clientes. Enviada
do Parana a uma amostra pré-definida de

clientes dos diversos setores e
servigos por e-mail com link para o
site organizacional, facilitando e
assegurando o tratamento de dados,
a pesquisa possibilitou avaliar a
satisfacdo, a imagem, e a
concorréncia, além de coletar
diversas sugestdes dos clientes.
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6.2 - Descrever a pratica, de modo detalhado, por meio de um texto corrido contendo
duas ou mais laudas. Considerar: ENFOQUE (adequagdo e proatividade),
APLICACAO (disseminacdo e continuidade), APRENDIZADO(refinamento) E
INTEGRACAO(coeréncia com as estratégias e objetivos da organizacéo, inter-
relacionamento, quando pertinente, com outras praticas de gestdo da Instituicao,
sinergia por meio de agbes coordenacdo com as partes interessadas). Inter-
relacionamento e cooperagao). responsabilidade, periodicidade, métodos utilizados
para controle.

O SAC definiu o critério de clientes a serem abordados na pesquisa, conforme a
descricao abaixo:

Servigos realizados 2006;

Principais clientes de cada setor, considerando aproximadamente 20% dos clientes
mais representativos em termos do valor faturado em 2006;

Clientes que ja registraram reclamagdes durante o ano;

Clientes que nao solicitam servigos do setor ha um ano (clientes afastados).

O SAC identificou os clientes que se enquadravam nos critérios “a” e “b” e encaminhou
a listagem aos gestores de cada setor, para que os mesmos pudessem confirmar os
clientes identificados ou sugerir outros clientes ativos e também os clientes
“afastados”.

A pesquisa foi enviada aos clientes por email, através do endereco sac@tecpar.br.
com mensagem especifica contendo login e senha de acesso para cada cliente.
Foram oferecidas duas formas de acesso a pesquisa: link com questionario online
(http://sac.tecpar.br) e arquivo anexado ao email, o qual poderia ser retornado via e-
mail ou via fax. Para as pesquisas respondidas online, a tabulagao foi automatica. Nos
demais casos a tabulagao foi feita pela equipe do SAC, utilizando a interface via web.
A equipe do SAC dividiu as responsabilidades pelo contato e acompanhamento dos
clientes. Apos 20 dias da liberacdo dos questionarios foram contactadas as empresas
que até o momento ndao haviam retornado a avaliacdo. Nesses contatos foram
identificados problemas técnicos com o link e emails ndo recebidos ou enviados para
pessoas que ja ndo trabalhavam na empresa. Sempre que necessario os emails eram

reenviados pelo proprio sistema de acompanhamento da avaliacdo. Apds o contato
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aguardamos mais 15 dias para finalizagdo do recebimento e elaboragao do relatorio.
Obtivemos um retorno espontaneo de 20% e apds o contato efetuado pela equipe do
SAC, este indice subiu para 52%.

O conteudo bem como as metas Institucionais de cada questdo da avaliagdo foram
definidas em conjunto com os gestores envolvidos no processo (Areas técnicas, SAC,
Faturamento e Financeiro).

A facilidade obtida através do sistema de avaliacdo, oportunizou um suporte do SAC a
outras unidades de negdcio da Instituicdo, desde o apoio na elaboragdo do
questionario e no levantamento da amostra, como também no monitoramento do
retorno e na compilagao dos resultados.

Como esta foi a primeira avaliagdo a partir do projeto piloto aplicado em 2006,
identificamos muitas melhorias a serem implantadas, principalmente no que tange ao
alinhamento da sistematica (conteudo e metas) com as diretrizes estratégicas da
Instituicao.

Os resultados da avaliagao foram apresentados as unidades avaliadas para definicao
em conjunto das acgdes de melhoria. Além do acesso ao sistema de avaliagao, o
relatorio completo descrevendo toda a metodologia foi disponibilizado na Intranet de
forma a facilitar o resgate de informacoes.

A sistematica de tratamento das avaliagdes foi estabelecida da seguinte forma:
a)Duvidas, solicitagcdes e sugestdes gerais:

As demandas apresentadas pelo cliente no formulario de avaliagdo foram
encaminhadas as unidades pelo SAC. O responsavel pela unidade levantou as

informacdes necessarias e respondeu ao cliente por email ou pessoalmente.

b)Critérios de baixo desempenho:

Ao receber as avaliagbes o SAC registrou ocorréncia de cliente para os formularios
que continham a questao 1 avaliacdo como “ndo”, as questdes de 2 a 10 avaliadas
como “Razoavel’ ou “Fraco” e/ou a questdo 11 com a indicagdo de algo que tenha
desagradado o cliente.

As ocorréncias registradas foram encaminhadas a Garantia da Qualidade para

distribuicdo aos responsaveis das unidades afetas, orientando os mesmos de como
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trata-las. Este tratamento consistiu na avaliagdo dos registros, investigacédo e retorno
ao cliente.

Para as ocorréncias avaliadas, que indicavam questdes administrativas, oferecemos a
possibilidade das mesmas serem encaminhadas para o SAC avaliar em conjunto com
0s processos de apoio e retornar ao cliente.

A responsabilidades para cada item avaliado foi estabelecida da seguinte maneira:
Questdo 1: Os servicos realizados foram ao encontro de suas expectativas. (Areas
Técnicas)

Questédo 2: Agilidade na resposta as suas consultas/ duvidas gerais. (SAC/ areas
Técnicas)

Questdo 3: Tempo de espera no recebimento da proposta/ orcamento. (Areas
Técnicas)

Questéo 4: Agilidade para contratacédo de servigos. (Faturamento)

Questdo 5: Prazo de entrega do servigo. (Areas Técnicas)

Questao 6: Sistema de cobranga dos servigos prestados. (Financeiro)

Questdo 7: Adequacdo dos servigos prestados as suas necessidades. (Areas
Técnicas)

Questdo 8: Facilidade de entendimento dos documentos finais apresentados. (Areas
Técnicas)

Quest&o 9: Conhecimento técnico apresentado. (Areas Técnicas)

Questao 10: Facilidade de obter orientacbes técnicas apds a execugao do servigo,
para entendimento/ utilizagdo dos resultados. (Areas Técnicas)

Questdo 11: A algo que o desagrade dentre os servigos prestados pelo Tecpar.
(Direcionado conforme cada resposta)

Um plano de acao global gerenciado pelo SAC foi instituido para implementagao de

melhorias.

A sistematica de tratamento das avaliagdes foi estabelecida da seguinte forma:
a)Duvidas, solicitagcdes e sugestdes gerais:
As demandas apresentadas pelo cliente no formulario de avaliagdo foram

encaminhadas as unidades pelo SAC. O responsavel pela unidade levantou as
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informacdes necessarias e respondeu ao cliente por email ou pessoalmente.,

b)Critérios de baixo desempenho:

Ao receber as avaliagbes o SAC registrou ocorréncia de cliente para os formularios
que continham a questao 1 avaliacdo como “ndo”, as questdes de 2 a 10 avaliadas
como “Razoavel” ou “Fraco” e/ou a questdo 11 com a indicagdo de algo que tenha
desagradado o cliente. As ocorréncias registradas foram encaminhadas a GQ para
distribuicdo aos responsaveis das unidades afetas, orientando os mesmos de como
trata-las. Este tratamento consistiu na avaliagdo dos registros, investigacédo e retorno
ao cliente. Para as ocorréncias avaliadas, que indicavam questdes administrativas,
oferecemos a possibilidade das mesmas serem encaminhadas para o SAC avaliar em
conjunto com os processos de apoio e retornar ao cliente.

A responsabilidades para cada item avaliado foi estabelecida conforme tabela a
seqguir:

Questdo 1: Os servicos realizados foram ao encontro de suas expectativas. (Areas
Técnicas)

Questédo 2: Agilidade na resposta as suas consultas/ duvidas gerais. (SAC/ areas
Técnicas)

Questdo 3: Tempo de espera no recebimento da proposta/ orcamento. (Areas
Técnicas)

Questéo 4: Agilidade para contratacédo de servigos. (Faturamento)

Questdo 5: Prazo de entrega do servigo. (Areas Técnicas)

Questao 6: Sistema de cobranga dos servigos prestados. (Financeiro)

Questdo 7: Adequacdo dos servicos prestados as suas necessidades. (Areas
Técnicas)

Questdo 8: Facilidade de entendimento dos documentos finais apresentados. (Areas
Técnicas)

Quest&o 9: Conhecimento técnico apresentado. (Areas Técnicas)

Questdo 10: Facilidade de obter orientagdes técnicas apds a execugédo do servico,
para entendimento/ utilizagdo dos resultados. (Areas Técnicas)

Questdo 11: A algo que o desagrade dentre os servigos prestados pelo Tecpar.
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(Direcionado conforme cada resposta)

6.3 - Relatar de forma sucinta a situacdo anterior a introdugcdo da boa pratica de
gestao ou problema que motivou a sua implantagao.

O método até entdo praticado para avaliagao (telefone e fax) além de trabalhoso
acabou tornando-se inviavel, em virtude da diversidade de atividades desenvolvidas
na Instituicao e do volume de clientes crescente ano a ano. A criagao do sistema de
avaliacao agilizou enormemente o trabalho da equipe envolvida no estudo, desde o
envio dos questionarios, ao monitoramento de resultados parciais em tempo real e a
tabulacdo automatica dos dados. Propiciou também o envolvimento dos processos
responsaveis pelo atendimento ao cliente, facilitando o estabelecimento de acbes

corretivas e a proposi¢ao de oportunidades de melhorias em todas as etapas.

6.4 - Relatar de forma sucinta a situacdo atual apés as mudancas efetivas ocorridas,
em decorréncia da implantacdo da boa pratica, citando as principais melhorias

alcangadas.

Hoje estamos em fase de institucionalizagdo da ferramenta. A Tl do Tecpar esta trabalhando

para torna-la mais robusta, permitindo a agilidade nos ajustes e suporte as demandas de

toda a Instituicdo. A primeira avaliagao realizada em 2007 baseada no estudo piloto de 2006,

apresentou avanco significativo no que se refere a:

e Preparagdo: o SAC pré-selecionou os clientes para compor o universo amostral da
pesquisa, conferindo maior nivel de imparcialidade.

o Sistema de informacao: o sistema criado pela Divisao de Extensdo Tecnoldgica permitiu
que o SAC pudesse dispor do sistema de envio e acompanhamento da pesquisa,
facilitando e agilizando enormemente o trabalho da equipe.

o« Tratamento dos dados: o estabelecimento de metas e o tratamento das insatisfacdes
apresentadas pelos clientes no formulario de pesquisa através do registro de ocorréncia de
cliente (Procedimento 21 — Tratamento de Ocorréncias/Reclamagdes de Cliente). A
investigagdo dos resultados identificaram melhorias a serem implantadas inclusive no
proprio método de avaliacdo de satisfacdo do cliente. Em 2006 no piloto as melhorias
identificadas concentraram-se na forma de avaliagdo e muito pouco no conteudo.

e O brainstorm proporcionado na apresentagdo dos resultados foi extremamente positivo,

principalmente, por poder avaliar esses resultados em conjunto e utilizar as informacdes
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deste estudo, na proposi¢ao de acdes de melhoria para os processos e para aumentar a
satisfagdo de nossos clientes. Tais melhorias foram nossos principais avangos alcangados

nessa avaliacdo.

6.5 - Informar os valores financeiros aportados para implantacdo da boa pratica de

gestao.

O desenvolvimento da ferramenta contou com 32 horas de trabalho girando em torno
de R$1.600,00, j4 a aplicagdo da ferramenta desde o levantamento da amostra
avaliadora até a apresentagao dos resultados, demandou da equipe SAC e suporte do
programador, um periodo de aproximadamente 90 dias para conclusdo do estudo,

numa amostra de 269 clientes.

6.6 - Comentar as dificuldades encontradas para implantacdo da boa pratica de

gestao.

Envio do formulario/link
Recursos de sistema de informacao:
o Falta de ferramenta para selegéo agil da amostra das empresas para o estudo piloto;
e Problema de acesso ao link para acessar formulario de avaliacdo em 14/03.
Cadastro de clientes:
o Situacbes em que o contato indicado é o da area de compras e ndo o técnico que utiliza o
servigo prestado pelo Tecpar;
o Situagcbes em que ndo se sabe o sexo da pessoa pelo seu nome (prezado (a));
¢ N&o indicagdo do nome do contato ou indicagdo apenas do nome, sem sobrenome;
¢ Houve caso em que s6 foi informado o nome da empresa;
o Indicagao de contatos desatualizados (ex-funcionarios);
e E-mails desatualizados;
e Atraso na entrega da lista de empresas.
Acompanhamento
Recursos de sistema de informacao:
o Sistema de acompanhamento das avaliagbes nao esta integrado com ERP.
o O registro de ocorréncia de cliente, utilizado para tratamento da pesquisa em meio fisico.

Cadastro de clientes:
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Preparacao dos resultados via web dependia da disponibilidade do técnico do DEXT.




