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RESUMO

A gestio eficiente de processos e recursos em Pequenas e Médias Empresa (PMEs) tem sido um
desafio crescente, especialmente no contexto da transformacao digital. Este estudo investiga o
impacto do sistema Ag-end, uma plataforma Software as a Service (SaaS) voltada para o gerenci-
amento de agendamentos e comunica¢do empresarial, analisando sua influéncia na produtividade,
organizacao e alinhamento estratégico das empresas. Para isso, foi conduzido um estudo de caso
em trés empresas que adotaram o Ag-end, utilizando didrios semanais e entrevistas com 0s usud-
rios para coleta de dados. A pesquisa foi estruturada com base no modelo de sucesso de sistemas
de informacao de DeLone e McLean (2003) e nos Critical Success Factors (CSF), permitindo
uma andlise qualitativa e quantitativa do impacto da ferramenta. Os resultados indicam que a
informatizagdo proporcionada pelo Ag-end reduziu erros operacionais, melhorou a gestao do
tempo e aprimorou a comunicacao interna e externa. No entanto, desafios como resisténcia a
digitalizacdo e necessidade de personalizacdo das funcionalidades foram identificados como
barreiras para sua adogdo plena. A pesquisa contribui com recomendagdes para aprimorar a
pos-implementagdo de solugdes tecnoldgicas em PMEs, destacando a importancia de suporte
técnico adequado e estratégias educacionais para maximizar os beneficios da transformacao

digital.

Palavras-chave: gestido de TI; BPM; automacdo de processos; SaaS; pequenas e médias empre-

sas.



ABSTRACT

The efficient management of processes and resources in Small and Medium Enterprises (SMEs)
has become an increasing challenge, especially in the context of digital transformation. This
study investigates the impact of the Ag-end system, a SaaS platform designed for scheduling and
business communication management, analyzing its influence on productivity, organization, and
strategic alignment of companies. To achieve this, a case study was conducted in three companies
that adopted Ag-end, using weekly diaries and user interviews for data collection. The research
was structured based on the DeLLone and McLean (2003) Information System Success Model
and Critical Success Factors (CSFs), enabling a qualitative and quantitative analysis of the tool’s
impact. The results indicate that Ag-end’s digitalization process reduced operational errors,
improved time management, and enhanced internal and external communication. However,
challenges such as resistance to digital adoption and the need for feature customization were
identified as barriers to full adoption. This research provides recommendations to improve the
implementation of technological solutions in SMEs, emphasizing the importance of adequate

technical support and educational strategies to maximize the benefits of digital transformation.

Keywords: IT management; BPM; process automation; SaaS; small and medium enterprises
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13
1 INTRODUCAO

A globalizacdo e o avanco das tecnologias nas ultimas décadas aceleraram o ritmo
de transformacao das empresas e aumentaram a competitividade entre elas. Nesse contexto, as
organizacdes enfrentam pressoes crescentes para se adaptar rapidamente a novas demandas de
mercado, adotando modelos de gestdo mais flexiveis e eficientes. Com isso, pesquisadores e
profissionais t€ém explorado métodos de otimizagdo, buscando formas de adaptar as estruturas de
negdcio aos novos desafios (Haro et al., 2021). Esse movimento de adaptacdo frequentemente
passa por uma andlise detalhada dos processos organizacionais, buscando identificar e otimizar o
uso de recursos e alinhar as ferramentas tecnoldgicas as necessidades da empresa para aumentar
sua produtividade e competitividade.

O BPM surge como uma abordagem que ajuda as empresas a entenderem e me-
lhorarem seus processos internos. Ao integrar praticas que visam aperfeicoar a sequéncia e
a eficiéncia das atividades realizadas, o BPM permite uma visdo estratégica da organizagao,
conectando clientes, fornecedores, funciondrios e demais elementos envolvidos no negdcio de
forma cronoldgica e integrada (Nyland, 2023). Assim, ferramentas de BPM buscam maximizar
o desempenho operacional a0 mesmo tempo que minimizam o uso de recursos, possibilitando
que as empresas atendam melhor as necessidades e expectativas dos seus stakeholders.

Outro fator determinante para o sucesso organizacional no cendrio contemporaneo
€ a gestdo eficaz da Tecnologia da Informacao (TI). O impacto das tecnologias digitais em
todos os setores organizacionais € inegavel, alterando profundamente as relagcdes entre empresas,
consumidores e demais partes interessadas (Barann et al., 2019). A Transformacio Digital (TD),
que ocorre em ritmo acelerado, representa um desafio e uma oportunidade para que empresas
inovem em seus modelos de negdcio, além de melhorarem a eficiéncia dos processos e da
gestdo de recursos (Pessoa; Estrela, 2021). A gestdo de TI, nesse sentido, ndo se limita ao
controle técnico, mas também inclui o alinhamento estratégico entre as ferramentas de T1 e
0s objetivos de negdcio, garantindo que as solugdes tecnoldgicas adotadas contribuam para o
sucesso organizacional (Veras, 2019).

No entanto, a incorporagdo de tecnologias digitais enfrenta desafios significativos,
especialmente para PMEs, que geralmente t€m recursos mais limitados e necessidades espe-
cificas. De acordo com os estudos de Ferreira! et al. (2018), as PMEs frequentemente lidam
com problemas de solvéncia, tornando o planejamento uma ferramenta ainda mais crucial. A

fragilidade dessas empresas frente a crises e as complexidades relacionadas as suas estruturas
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familiares tornam a gestdo um desafio. Além disso, Ao adotarem solugdes tecnoldgicas genéricas,
as PMEs podem incorporar funcionalidades desnecessdrias que nio atendem as suas necessidades
especificas, resultando em um desalinhamento estratégico entre a T1 e os objetivos do negdcio
(Klein; Todesco, 2020).

As PMEs desempenham um papel fundamental na economia brasileira, represen-
tando cerca de 95% de todas as empresas e contribuindo com 30% do Produto Interno Bruto
(PIB) do pais (agenciasebrae, 2024). Em 2023, o PIB brasileiro cresceu 2,9%, em grande parte
devido 2 atuacio desses pequenos negécios. De acordo com o Indice Omie de Desempenho
Econdmico das Pequenas e Médias Empresas (IODE-PMEs), o crescimento do setor foi mais
que o dobro do PIB, com a pequena e média industria apresentando um faturamento 17% maior
em comparacao ao ano anterior. Ademais, as PMEs foram responsdveis por gerar mais de 80%
dos postos de trabalho formal no Brasil, contribuindo significativamente para a recuperacdo do
poder de compra das familias, com mais de 1,18 milhdo de empregos gerados em 2023.

Para que a TI contribua de maneira efetiva para os objetivos organizacionais, é
fundamental que seus interesses estejam alinhados as plataformas tecnolégicas utilizadas. Além
disso, uma andlise abrangente dos impactos organizacionais das solucdes tecnoldgicas deve ir
além dos aspectos técnicos ou funcionais, contemplando o alinhamento estratégico entre a Tl e
o0s objetivos de cada drea do negdécio. Esse processo € essencial para maximizar os resultados
obtidos, promovendo ganhos de produtividade e competitividade como medidas de eficicia
organizacional (Fell; Dornelas, 2020).

O Ag-end é um SaaS desenvolvido pelo autor desta pesquisa para atender a demanda
de informatizacdo em pequenas e médias empresas (PMEs). Inicialmente focado na gestdo de
agendamentos e recursos, o sistema evoluiu para integrar novas funcionalidades que facilitam a
administracdo empresarial. Como a plataforma ainda estd em desenvolvimento, sua escolha para
este estudo se justifica pela necessidade de avaliar seus impactos na informatizacao e automacgao
dos processos organizacionais.

Entre suas principais funcionalidades, destacam-se o calendério interativo, que
organiza compromissos em tempo real e a automacado de lembretes, que reduz atrasos e auséncias.
Além disso, o sistema possibilita o gerenciamento de funciondrios e carga de trabalho, bem como
a integracdo de multiplas localizacdes e categorias de servigos, tornando-se uma solugao flexivel
e adaptdvel a diferentes setores.

Desenvolver uma tecnologia que possa ser adotada e utilizada de forma eficiente
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por uma organizacao € um grande desafio. Como apontam Francis (2022), Zain et al. (2023),
Hietala e Pidivirinta (2021), o estdgio de pos-implementacao é especialmente critico para que a
empresa obtenha os beneficios esperados do sistema. A aceitacdo dos usudrios e a adaptacdo
da organizacdo ao Enterprise Resource Planning (ERP) durante esse periodo determinam o
sucesso da solugdo, pois € nesse momento que a integracao dos processos € a exploragcdo de
funcionalidades ocorrem plenamente. Para que o Ag-end cumpra seus objetivos e se mostre
eficaz, é fundamental avaliar como ele pode contribuir para a produtividade e competitividade da
empresa, e se a plataforma realmente atende as expectativas de gestdo e controle organizacional

apods sua implementagao inicial.

1.1 Objetivo geral

Nesse contexto, percebendo a necessidade de uma andlise detalhada apds a imple-
mentacdo de uma solucao de TI, este estudo se propde a investigar como o sistema Ag-end
impacta a gestdo de processos e recursos nas empresas. A pergunta central que orienta esta
pesquisa é: "Como o sistema Ag-end impacta a gestdo de processos € recursos nas empresas,
e quais beneficios e desafios sdo percebidos na sua pds-implementacdo sob a perspectiva de
gestdo de TI?". O objetivo geral € compreender o impacto do Ag-end na gestdo de TI aplicada a
administracio de processos e recursos empresariais, avaliando como o sistema contribui para a

eficiéncia operacional, a gestdo de dados e a otimizacdo de recursos humanos.

1.2 Objetivos especificos

— Analisar o impacto da informatizacao na eficiéncia dos processos organizacionais:
investigar como a ado¢ao de sistemas digitais contribui para a automagao, a reducio de
erros operacionais € a otimizagdo do uso de recursos.

— Examinar a influéncia da gestao da informacao na tomada de decisoes empresariais:
avaliar como o acesso e a organizacao dos dados podem aprimorar a produtividade e a
competitividade das empresas.

— Avaliar os desafios e beneficios da adociao de tecnologias digitais em pequenas e
médias empresas: identificar barreiras técnicas, operacionais e culturais que afetam a

implementagdo e o uso dessas solucoes.
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2  FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo tem como objetivo apresentar a fundamentacdo tedrica que sustenta a

elaboragdo deste trabalho.

2.1 GTI como fator de competitividade nas empresas

A TI, conforme definido por Munhoz (2015), é o conjunto de atividades e solug¢des
providas por recursos computacionais que permitem o armazenamento, acesso, gerenciamento
e uso das informagdes dentro de uma organizagdo. Essa definicdo destaca a importancia da TI
como uma infraestrutura de suporte para as operacdes empresariais, criando uma base sélida
para que os gestores possam tomar decisdes informadas. Fell e Dornelas (2020) complementa
essa visdo ao descrever a TI como o conjunto de recursos ndo-humanos que possibilita coletar,
armazenar, processar e distribuir informacdes, o que auxilia diretamente os gestores no tratamento
de grandes volumes de dados desestruturados provenientes de varias fontes, como redes sociais e
dispositivos moveis.

Além disso, a TT assume um papel estratégico nas organizacdes, permitindo nao
sO a inovagdo em produtos e servigos, mas também a melhoria da qualidade e disponibilidade
das informacdes compartilhadas com parceiros e clientes. APARECIDO e POLSAQUE (2023)
argumenta que sistemas de TI modernos proporcionam as empresas a capacidade de responder
rapidamente as exigéncias do mercado, promovendo agilidade na adaptacao e impulsionando a
exceléncia operacional por meio da integra¢do de processos internos mais eficientes.

E inegével a relagio e necessidade da tecnologia da informacdo nas empresas,
que, além de serem expostas e impactadas pelos avangos tecnoldgicos, em
meio a mercados competitivos, necessitam nao apenas se adaptar as novas
tendéncias, mas também evoluir e se desenvolver em seus respectivos graus e
setores, quanto ao gerenciamento e administracdo das informacdes que possuem

e precisam ter para garantirem sua sobrevivéncia e/ou expansio (Araujo ef al.,
2023, p. 3)

Nesse contexto, torna-se evidente que a TI ndo é apenas uma ferramenta de suporte,
mas um elemento essencial para a competitividade e continuidade das empresas. A integragcdo
de sistemas de TI bem estruturados e a constante atualizacdo tecnoldgica sdo determinantes para
0 sucesso organizacional, impulsionando inovac¢des e ampliando a capacidade de resposta das

empresas aos desafios do mercado atual.
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Visto a importancia estratégica da TI nas empresas, torna-se essencial o seu gerenci-
amento eficaz. Para Veras (2019), a GTI envolve o uso de técnicas e ferramentas consagradas
para alinhar os recursos de TI com as necessidades de negdcio, garantindo que investimentos
na drea atendam aos objetivos organizacionais e reforcem o desempenho de maneira integrada.
Isso significa que a gestdo de TI vai além da mera operacdo de sistemas e passa a ser um fator
essencial para a adaptacdo e inovagdo continua da empresa em um ambiente altamente dinamico
e competitivo. Esse alinhamento, segundo ele, apoia os processos de negdcio através dos servigcos
oferecidos pela TI, ajudando a empresa a explorar tendéncias e identificar novas possibilidades
a partir dos dados gerados tanto internamente quanto externamente. A gestdo eficaz da TI
possibilita, assim, que a empresa tenha nao apenas acesso a esses dados, mas a capacidade de
transforma-los em insights valiosos para decisdes estratégicas.

Butt ef al. (2019) enfatizam que a GTI abrange diversas responsabilidades, como a
instalacdo, atualizacdo e manutencao dos sistemas de comunicagdo, armazenamento de dados,
entre outros elementos. Essas praticas sdo fundamentais para a sustentacdo de uma infraestrutura
que permite uma operacdo fluida e inovadora, criando uma base sélida para a competitividade e
o crescimento. Da mesma forma, Ma (2018) discute o papel da gestao de TI na promocgao de
uma orientacdo inovadora dentro das organizacdes, impulsionando-as a adotar novas ideias e
examinar suas influéncias préticas. Para Morales et al. (2018), o foco na gestao de requisitos de
TI, além de facilitar a implementacdo de praticas inovadoras, também fortalece a capacidade de
inovagdo na tomada de decisdes gerenciais.

Considerando um ambiente competitivo, globalizado, exigente e extremamente
dinamico, a interacdo da Gestdo da TI com as demais areas de negdcio, em
primeiro momento, constitui em um olhar mais simplista, como um fator de

sobrevivéncia, e sob um olhar mais criterioso, como um agente criador de novas
oportunidades (Jesus et al., 2022, p. 7).

A Figura 1 proposta na anélise de Veras (2019) ilustra a interdependéncia entre
gestao, servigos e processos de negdcio, onde os servigos de TI sdo integrados ao funcionamento
dos processos de negdcio, enquanto processos internos de TI asseguram que esses Servigos
atinjam sua capacidade plena de operacdo. Para Veras (2019, p. 115), "a gestdo é consequéncia
da estratégia e da governanca, e proporciona um guia para a integracao das necessidades do
negocio com a TI". Ele aponta que, além da entrega de servigos tradicionais, a gestdo de TI deve
se reinventar para atuar como um agente de transformacao digital, ajudando a organizagdo a

buscar inovacdo de maneira continua.
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Figura 1 — Relacdo entre a gestdo, 0s servigos € 0s processos
de negdécio

s ~
Processos de
negacio
o vy
e ™
Gestaoda Tl — Servigos de Tl

Fonte: Veras (2019)

2.2 BPM

A BPM envolve a coordenacao e o gerenciamento de atividades organizacionais
para alcancar resultados consistentes e aproveitar oportunidades de melhoria. Conforme Chang
(2016), um processo de negocio € um fluxo coordenado e padronizado de atividades, executado
por pessoas ou maquinas, que atravessa fronteiras funcionais ou departamentais com o objetivo
de gerar valor para consumidores internos ou externos. Esse conceito destaca a importancia dos
processos nas operagdes empresariais e a necessidade de planejamento e gestdo adequados para
garantir sua eficiéncia.

Para Paschek et al. (2016), a gestdo eficaz dos processos de negdcio impacta dire-
tamente a operacao de uma empresa, uma vez que promove um gerenciamento holistico das
atividades organizacionais, que nao se limita a tarefas isoladas. O BPM, conforme Dumas et
al. (2018), representa a “arte e ci€éncia” de supervisionar o trabalho em uma organizagdo com
vistas a resultados consistentes e melhoria continua. Nesse contexto, as melhorias promovidas
pelo BPM podem assumir diversos significados, como a reducdo de custos, o tempo de execucao
das tarefas e as taxas de erro, conforme os objetivos especificos da organizagdo. Dessa forma,
BPM ¢ uma abordagem estratégica que vai além da execugdo de atividades isoladas, visando ao
gerenciamento de cadeias completas de eventos e decisdes que, no conjunto, agregam valor a
organizacao e aos clientes.

O ciclo de vida do BPM ¢ fundamental para entender como a tecnologia, e espe-
cialmente a TI, auxilia na melhoria de processos empresariais. Esse ciclo consiste em etapas
que promovem uma visao integrada e otimizada dos processos, abordando tanto a identificagdao
quanto a automacdo. Dumas et al. (2018) lista as principais fases:

— Identificacao de processos: um problema empresarial € estabelecido e os processos rele-
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vantes sdo identificados e organizados. O objetivo € construir uma arquitetura de processos
que ofereca uma visdo global de como os processos da organizacdo se relacionam.
Descoberta de processos (ou modelagem do processo como estd): a situagdo atual de
cada processo € documentada por meio de modelos que representam a forma como os
processos estdo sendo realizados no momento.

Anadlise de processos: sio identificados e documentados os problemas do processo como
estd, frequentemente com a utilizagdo de métricas de desempenho para medir e priorizar
esses problemas conforme seu impacto.

Redesenho de Processos (ou melhoria de processos): com base nas questdes detectadas,
mudancas sio propostas para atender as metas de desempenho da organizacio. O redesenho
envolve comparar diversas op¢des de mudanga e selecionar a mais promissora, resultando
em um modelo do processo ideal para ser implementado.

Implementacao de processos: sdo realizadas as mudangas necessdrias para que 0 processo
transite do modelo como estd para o modelo ideal. Isso envolve tanto a gestdo de mudancgas
organizacionais quanto a automacao de processos por meio de sistemas de TI.
Monitoramento e controle de processos: com o processo ideal em operacao, os dados
relevantes sdo coletados e analisados para garantir que os objetivos de desempenho estao
sendo atendidos. O monitoramento continuo permite identificar e corrigir problemas

recorrentes e ajustar processos conforme surgem novas demandas.

Figura 2 — Ciclo de vida do BPM

Identificacdo de
processos

Descoberta de
processos

Monitoramento e

Andlise de processos
controle de processos

Implementacéo de Redesenho de
Processos Processo

Fonte: Dumas et al. (2018) adaptado pelo autor
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Vale destacar o destaque do BPM no cendrio de TD, na qual empresas buscam reima-
ginar seus modelos de negdécio e processos com o auxilio de tecnologias digitais (Kerpedzhiev
et al., 2021). Este esfor¢o requer uma mudanca estruturante, em que BPM nao sé simplifica
processos, como também proporciona a base para inovagoes digitais, essencial para organizacdes
que estdao em transicao para modelos mais dgeis e tecnologicamente avangados (Fischer et al.,
2020).

Ao implementar BPM, as organizagdes frequentemente precisam adaptar processos
existentes para melhor alinha-los as suas estratégias, especialmente quando esses processos
integram recursos tecnolgicos. Com isso, BPM possibilita a reorganizagao das etapas, remo-
vendo atividades redundantes e otimizando o fluxo de trabalho, o que resulta em melhorias na
qualidade, no servico e na velocidade das operacdes (Laudon; Laudon, 2016). Essa abordagem
¢é especialmente eficaz quando aplicada a modelos de negdcios s6lidos ou a processos de alto
impacto, contribuindo para o fortalecimento do desempenho organizacional e para o alcance dos

objetivos estratégicos.

2.3 Business Process Automation e Robotic Process Automation

A Business Process Automation (BPA) visa transformar e otimizar processos em-
presariais por meio da automag¢do, com foco em reduzir custos, otimizar recursos € melhorar a
eficiéncia operacional (Berkhout, 2023). Chakraborti et al. (2020) destaca que o objetivo central
do BPA € aumentar a eficiéncia de processos ao automatizar a gestdao de informacodes e dados,
minimizar o tempo investido pelas equipes e aprimorar a légica de execu¢ao. Complementando
essa visdo, Srivastava et al. (2021) descreve o BPA como a automagao de processos complexos,
indo além de atividades tradicionais de manipulagdo de dados e registro, com foco em operagdes
essenciais e missoes criticas da empresa, priorizando a eficiéncia dos processos centrais em vez
de apenas atividades administrativas.

As tecnologias de automacdo de processos podem ser classificadas em dois tipos:
Heavyweight BPA e Lightweight BPA, cada uma atendendo a necessidades distintas de automacao.
As solugdes de Heavyweight BPA sdo mais robustas e abrangentes, incluindo sistemas como
ERP, Business Process Management System (BPMS) e etc. Essas tecnologias centralizam a
execucao de processos complexos e frequentemente integram-se a outras tecnologias e sistemas
empresariais, criando uma infraestrutura unificada para garantir a continuidade dos fluxos de

trabalho em toda a organizacdo (Dumas et al., 2018). Sao geralmente implementadas com o
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apoio das equipes de TI e exigem infraestrutura de back-end sofisticada, seja centralizada ou
distribuida, para suportar a automacao completa dos processos (Bygstad, 2017).

Por outro lado, Lightweight BPA refere-se a tecnologias de automag@o mais simples,
que permitem a execucao de tarefas de forma independente, sem a necessidade de intervengao
intensa da equipe de TI ou de uma estrutura de back-end complexa. Essas aplicacdes leves
podem ser executadas diretamente em dispositivos dos usudrios e facilitam a automacgao de
tarefas especificas dentro de um processo maior, tornando-se uma solu¢do acessivel e flexivel
para atender a demandas de automacdo mais pontuais e rapidas (Bygstad; Iden, 2017). Nos
ultimos anos, o uso de tecnologias leves tem aumentado, com muitas empresas optando por
essas solucdes por sua facilidade de implementagdo e baixo custo em comparacdo com as opgoes
heavyweight (Bygstad, 2017).

A promessa do BPA € trazer vantagens significativas para as organizagdes, incluindo
reducdes de custos, maior confiabilidade, menos erros € melhor alocagdo da forca de trabalho,
tudo com o objetivo de assegurar processos empresariais mais confidveis e de alta qualidade
(Aysolmaz et al., 2023). Assim, os projetos de BPA se concentram em implementar tecnolo-
gias que automatizam processos no ambiente digital da empresa, reforcando a eficiéncia e a
confiabilidade das operacdes didrias (Meidan et al., 2017).

O BPA busca eliminar tarefas repetitivas e redundantes, promovendo uma organiza-
¢do mais enxuta e menos sujeita ao desperdicio (Berkhout, 2023). Isso € alcangado por meio de
tecnologias avangadas como Robotic Process Automation (RPA) e outras ferramentas capazes
de automatizar e monitorar fluxos de trabalho do inicio ao fim (Srivastava et al., 2021). A RPA,
com sua abordagem abrangente, visa otimizar e agilizar os processos eliminando atividades
repetitivas e desnecessarias, promovendo assim um ambiente mais eficiente € menos propenso
ao desperdicio. Nesse contexto, o uso de RPA surge como uma ferramenta para alcancar os
objetivos do RPA, especialmente na automacao de tarefas rotineiras que consomem tempo e
demandam esforcos manuais.

O RPA ¢ uma tecnologia projetada para realizar atividades repetitivas em diversos
sistemas e plataformas, permitindo que tarefas, transacdes e processos sejam executados de
forma autonoma, seguindo regras pré-definidas e orientag¢des especificas (Vu et al., 2023). Com
isso, o RPA ¢é capaz de simular acdes humanas em sistemas digitais, substituindo o trabalho
manual repetitivo, o que libera os colaboradores para focar em atividades mais estratégicas e

baseadas em conhecimento (Hofmann et al., 2020).
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Enquanto o RPA se concentra na automacao de etapas individuais dentro de um
processo, o BPA trabalha em um nivel mais amplo, buscando coordenar todo o fluxo de trabalho
para que processos complexos possam ser automatizados. A automacdo de fluxos de trabalho
envolve funcionalidades como o encaminhamento de tarefas para os funciondrios apropriados,
notificagdes automaticas e suporte a tomada de decisdes, proporcionando uma abordagem integral
para a gestao de processos (Vu et al., 2023).

Portanto, o RPA complementa o BPA ao fornecer uma solucao eficaz para tarefas
pontuais, enquanto o BPA se encarrega de orquestrar e gerenciar o processo como um todo,
criando um sistema de automagao empresarial mais robusto e eficiente.

Embora os termos BPM, BPA e RPA sejam frequentemente usados como sindnimos,
eles tém papéis distintos no gerenciamento e automacgdo de processos empresariais (Berkhout,
2023). Entender essas diferencas € essencial para uma aplicacdo eficaz dessas tecnologias e para
evitar confusdes conceituais.

O BPM, foca principalmente em aprimorar e reprojetar processos, oferecendo uma
visdo ampla e estratégica sobre como as operagdes empresariais podem ser otimizadas. E um
campo que busca compreender a estrutura dos fluxos de trabalho e oferece insights sobre os
processos que sustentam a organizacdo (Moreira et al., 2024; Dumas et al., 2018; Laudon;
Laudon, 2016). Dessa forma, o BPM ajuda as empresas a analisar € melhorar continuamente
seus processos para atender melhor as necessidades do negdcio, promovendo maior eficiéncia e
alinhamento organizacional.

O BPA, por outro lado, € um conjunto de tecnologias voltadas para a automacao de
processos como um todo, abrangendo uma série de ferramentas e abordagens para digitalizar
e simplificar processos empresariais end-to-end. Enquanto o BPM busca otimizar processos e
o RPA automatiza atividades especificas, o BPM integra ambas as abordagens, coordenando
todo o processo para garantir que ele funcione sem interven¢do manual sempre que possivel
(Berkhout, 2023).

Por fim, ao invés de redesenhar processos, como no BPM, o RPA cria bots que
emulam acdes humanas em sistemas de software, o que permite automatizar atividades repetitivas
que tomam tempo dos colaboradores. Essa caracteristica torna 0 RPA uma ferramenta ideal para
automatizar atividades simples e rotineiras, liberando tempo dos funciondrios para atividades

mais complexas e estratégicas (Berkhout, 2023; Moreira et al., 2024).
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3 TRABALHOS RELACIONADOS

Nas secoes a seguir, serdo apresentados os trabalhos relacionados com esta pesquisa
e, na ultima secdo, serd apresentado um quadro com as principais caracteristicas desses trabalhos

de forma que serd possivel visualizar as diferencas e os pontos comuns com este trabalho.

3.1 The role of SaaS service quality for continued SaaS use: Empirical insights from SaaS

using firms

No artigo Benlian et al. (2010) € analisada a qualidade dos servigos de SaaSs
utilizando a abordagem Zone of Tolerance, que mede a diferenca entre as percepcdes dos clientes
sobre o0s servigos recebidos e suas expectativas minimas e desejadas. A pesquisa tem como foco
compreender como as dimensdes da qualidade de servico impactam a satisfacdo dos clientes,
oferecendo insights valiosos para a melhoria de servigos SaaS.

O objetivo do estudo € identificar as lacunas na qualidade percebida pelos clientes
em relacdo a seis dimensdes fundamentais dos servicos SaaS: Confiabilidade, Features , Respon-
sividade, Flexibilidade, Seguranga/Privacidade e Relacionamento (rapport). O trabalho destaca a
importancia de alinhar o desempenho dos servicos as expectativas dos usudrios, considerando os
limites minimos aceitdveis e os niveis desejados de cada dimensao.

A metodologia do estudo foi cuidadosamente estruturada com base em uma aborda-
gem quantitativa. Os autores aplicaram um questiondrio a uma amostra de 172 usudrios de SaaS,
que representavam clientes reais de servigos SaaS. A coleta de dados teve como objetivo capturar
as percepg¢oes de qualidade em relagdo as seis dimensdes avaliadas. O uso da abordagem Zone
of Tolerance permitiu medir trés niveis de qualidade percebida para cada dimensdo: minimo
aceitdvel, desejado e percebido.

As respostas foram analisadas estatisticamente para determinar a relacao entre os
niveis minimo, desejado e percebido de qualidade. A zona de tolerancia foi entdo calculada como
o intervalo entre o minimo aceitdvel e o desejado, e o desempenho percebido foi comparado a
esses limites.

Para andlise dos dados, grificos como o da Figura 3 foram utilizados, representando
visualmente a posicdo de cada dimensdo dentro da zona de tolerancia. As lacunas entre os niveis
percebido e desejado, bem como entre percebido e minimo aceitdvel, foram destacadas para

identificar as dreas que precisam de melhorias.
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Figura 3 — Avaliacdo da qualidade do servico SaaS
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Fonte: Benlian et al. (2010), adaptado pelo autor

Nos resultados, o estudo mostrou que a confirmag¢do da qualidade do servigo SaaS
€ um fator importante para a satisfacdo do cliente, influenciando indiretamente a inten¢do de
continuidade do SaaS. As dimensdes Responsividade e Seguranca/Privacidade tiveram o maior
impacto na satisfacdo dos clientes e na percepcao de utilidade, mas estavam abaixo dos niveis
minimos aceitdveis de qualidade de servigo, indicando uma drea critica para melhoria. Essas
dimensdes, juntamente com Confiabilidade e Flexibilidade, apresentaram valores insatisfatérios,
sugerindo que os provedores de SaaS devem priorizar melhorias nesses aspectos. As dimensdes
Rapport e Features, por outro lado, apresentaram desempenhos positivos, € os provedores ndao

precisam se preocupar com melhorias nessas dreas no curto e médio prazo.

3.2 Understanding the success of SaaS - the perspective of post-adoption use

Neste trabalho, Yang e Chou (2015) buscam entender como a confianga e a qualidade
do servigo influenciam o uso pos-adogdo de plataformas SaaS. A pesquisa utiliza a estrutura
de dedicacao-restricdo, baseada na teoria da troca social, para analisar como os gerentes de
TI percebem a qualidade do servico do SaaS e desenvolvem confian¢a nos fornecedores. As
questdes de pesquisa sao:

— RQ1: como a confianca dos clientes afeta o uso pds-adogdo do SaaS?

— RQ2: como a qualidade do servico dos fornecedores afeta a confianga dos clientes?



25

O estudo contribui para a literatura de servigos online e SaaS, analisando a confianca
do cliente e seu uso continuo. Além disso, amplia a estrutura de dedicacdo-restricdo, detalhando
seu impacto no uso pds-ado¢cdo. O modelo de pesquisa propde as seguintes hipdteses e seus

resultados obtidos:

Tabela 1 —Hipdteses e seus resultados

Hipotese Relevancia e Objetivo Resultado
H1: A confianga dos clientes na qua- Investiga se a percep¢do da qualidade do servico  Confirmada
lidade do servigo influencia positiva- afeta a decisdo inicial de adocdo da solug¢do SaaS.

mente a intengdo de explorar o SaaS.

H2: A confianca na qualidade do  Avalia se a percep¢do da qualidade do servigo in- Confirmada
servigo influencia positivamente a  fluencia a retencio do usudrio na plataforma SaaS.

intencdo de continuar o SaaS.

H3: A confianca no fornecedor in- Verifica se a credibilidade da empresa fornecedora  Confirmada
fluencia positivamente a intengdo de  impacta a adogdo do SaaS.

explorar o SaaS.

H4: A confianca no fornecedor in- Examina se a confiabilidade do fornecedor influen- Confirmada
fluencia positivamente a inten¢do de  cia a fidelizacdo do usudrio ao SaaS.

continuar o SaaS.

HS5: A qualidade da orientacdo ao  Analisa se um suporte eficiente e informativo for- Confirmada
cliente influencia positivamente a talece a confianca na qualidade do servigo.

confianca na qualidade do servico.

H6: A qualidade da orientacdo ao  Investiga se um bom atendimento impacta a confi- Confirmada
cliente influencia positivamente a  anga no fornecedor.

confianca no fornecedor.

H7: A qualidade da resposta ao cli- Examina se a capacidade de resposta eficiente im- Confirmada

ente influencia positivamente a con-
fianga na qualidade do servico.

pacta a confianga na qualidade do servico.

HS8: A qualidade da resposta ao cli-
ente influencia positivamente a con-
fianga no fornecedor.

Avalia se um suporte eficiente afeta diretamente a
confianca no fornecedor.

Nio Confirmada

H9: A qualidade do ambiente influ- Analisa o impacto da infraestrutura e do ambiente ~ Confirmada
encia positivamente a confianca na  digital na confianga do servigo.

qualidade do servigo.

H10: A qualidade do ambiente influ- Avalia se um ambiente tecnolégico confidvel forta- Confirmada

encia positivamente a confianga no
fornecedor.

lece a confianga no fornecedor.

Fonte: elaborado pelo autor.

Essas hipoteses investigam como diferentes aspectos da qualidade do servico contri-
buem para a constru¢@o da confianga, impactando o comportamento pds-ado¢do dos clientes em
relagcdo ao SaaS.

A pesquisa envolveu 650 gerentes seniores de empresas com experiéncia em SaaS.

A coleta de dados seguiu a abordagem de informantes chave, com a amostra composta por
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gerentes de T1 e de negdcios especializados em outsourcing e sistemas de informacdo. Apds a
exclusao de 52 respostas incompletas ou de individuos com menos de dois anos de experiéncia,
o estudo contou com 246 respostas vélidas. A maioria dos respondentes tinha mais de 6 anos de
experiéncia com SaaS e era de pequenas e médias empresas com menos de 200 funciondrios.
Os resultados confirmaram que a qualidade do servico motiva os clientes a construir
confianga tanto na qualidade do servico quanto no fornecedor, o que reflete mecanismos de
dedicagdo e restricao que afetam a exploracdo e continuidade do uso do SaaS. Nove das dez
hipdteses propostas foram confirmadas, o que fortalece substancialmente nossos argumentos
tedricos. Os resultados mostram que a influéncia da confianga no fornecedor sobre a intencao
de explorar o SaaS € mais forte do que a confianca na qualidade do servico. Da mesma forma,
a confiangca no fornecedor exerce uma influéncia mais forte sobre a intencdo de continuar
utilizando o SaaS, em comparacdo com a confian¢a na qualidade do servico. Isso implica que os
mecanismos de dedicacao e restricao, conceituados como confianca na qualidade do servigo e
confianca no fornecedor, respectivamente, sao adequados para explicar a relagdo entre confianga

e uso pos-adocao.

3.3 Cloud computing: an emerging trend for small and medium enterprises

Em Korongo et al. (2013), o principal objetivo do estudo € avaliar as forgas, fraquezas,
oportunidades e ameacas das PMEs em relacdo a ado¢do da tecnologia de computagdo em
nuvem, embora outros objetivos também tenham sido abordados. Entre as questdes de pesquisa
investigadas, destaca-se: "Quais sdo as oportunidades e desafios na resolucao de problemas
empresariais por meio da computagdo em nuvem?", enquanto outras questdes relevantes também
foram exploradas no contexto do estudo.

O estudo teve como alvo gestores de PMEs, com enfoque especifico em atividades
comerciais e de servigos. Foi adotada uma abordagem qualitativa, utilizando o método de estudo
de caso para compreender as perspectivas de um grupo de 20 gestores de PMEs. Os dados foram
coletados por meio de fontes primdrias e secunddrias.

Foi realizado um estudo de caso por meio de entrevistas com gestores de PMEs, com
o0 objetivo de coletar informagdes contextuais sobre a gestdo de operacdes comerciais € confirmar
a necessidade de adogdo de tecnologias, especialmente o modelo de computacdo em nuvem.
Ap6s o estudo de caso, foi conduzida uma revisao de literatura que destacou a computacdo em

nuvem como uma tendéncia contemporanea para acessar, compartilhar e armazenar informagdes
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de forma confidvel e eficiente. A revisdo de literatura abrangeu artigos académicos, livros,
publicacdes de 6rgdos governamentais e corporativos, além de materiais eletronicos. Todas as 20
PMEs participaram da pesquisa, resultando em uma taxa de resposta de 100%.

O estudo identificou diversos beneficios associados a ado¢ao da computacdo em
nuvem pelas PMEs. Em primeiro lugar, ela facilita a entrega de servicos de TI, incluindo aplica-
tivos e servicos web. A tecnologia de virtualizacdo permite o compartilhamento de servidores e
dispositivos de armazenamento, otimizando a utilizacdo do hardware e promovendo sistemas de
armazenamento de dados comuns que possibilitam o compartilhamento de informacdes. Essa
abordagem permite acesso remoto a dados e documentos, incluindo informagdes confidenciais, a
partir de qualquer local no mundo.

A computagdo em nuvem também melhora a colaboragdo entre equipes por meio
de aplicacdes que podem ser migradas facilmente de um servidor fisico para outro. Em ter-
mos econdmicos, o0 modelo de pagamento por uso reduz os custos com hardware, software
e infraestrutura. Localmente, setores como o de terceirizagdo de processos empresariais t€ém
impulsionado a ado¢do da computacd@o em nuvem, permitindo que empresas utilizem platafor-
mas computacionais sem a necessidade de adquirir hardware e software proprios. Além disso,
esse modelo reduz significativamente os custos relacionados a aquisi¢ao, manutencio e suporte
técnico de TI.

Apesar das vantagens, o estudo também revelou desafios significativos enfrentados
pelas PMEs ao adotar a computagdo em nuvem. Entre as principais limitacdes estdo os baixos
niveis de alfabetizacdo e treinamento em tecnologias, incluindo a falta de proficiéncia nos idiomas
predominantes nas plataformas de T1. As operagdes complexas e a auséncia de conhecimento
técnico dificultam o uso das tecnologias. Outros desafios incluem infraestrutura inadequada,
resisténcia a mudancga e hesitacdo em adotar tecnologias inovadoras. O maior risco associado a
computa¢do em nuvem, no entanto, reside em questdes de seguranga, confianca e privacidade dos
dados. Esses fatores representam um obstaculo significativo para muitas PMEs que consideram
implementar o modelo. Na Tabela 2, mostra a andlise das forgas, fraquezas, oportunidades e

ameacas realizada na pesquisa:
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Tabela 2 — Resumo de pontos fortes, fracos, oportunidades e ameacas

Pontos fortes Pontos fracos

— Formacao de aliancas estratégicas para ampliar — Baixa conscientizagdo, ignorancia e resisténcia
oportunidades de negécios, como Terceiriza- a adocdo da computagdo em nuvem.
¢do de Processos de Negécios e Incubadoras — Falta de conteddo relevante, mercados e infor-
de Negdcios. macdes sobre mercados para produtos e servi-

— Realizagdo de operacdes comerciais indepen- ¢os.
dentemente do tempo e da localiza¢io geogra- — Habilidades limitadas em tecnologia da infor-
fica. macao e vinculos empreendedores.

— Reducio do risco de desperdicio de recursos. — Conectividade inadequada a Internet.

— Acesso e gerenciamento de informacdes de
qualquer computador, independentemente da

localizagdo.
Oportunidades Ameacas

— Foco em mercados de nicho, crescimento do — Competigdo.
mercado e da demanda, como o uso de cabos — Crises globais.
de fibra 6ptica e Wi-Fi. — Desafios tecnolégicos.

— Oportunidades de investimento para PMEs, — Gestdo de informagdes comerciais por tercei-
como a Terceirizagdo de Processos de Neg6- 10s.
cios. — Falta de confianga em terceiros.

— Aprimoramento da prestacdo de servicos e au-
mento de receita.

Questdes de seguranca e privacidade.

Fonte: elaborado pelo autor.

3.4 Analise comparativa

Esta secdo apresenta uma anélise comparativa entre os trabalhos relacionados que
foram apresentados neste capitulo com o trabalho proposto. Na Tabela 3, estd disposta uma
comparacao a fim de resumir a anélise.

As semelhancas entre o trabalho de Benlian et al. (2010) e o presente estudo estdo no
foco em analisar as percep¢des dos usudrios sobre o SaaS, destacando a importancia de alinhar o
desempenho dos servicos as expectativas dos mesmos. No entanto, a principal diferenca reside
na metodologia e nas varidveis utilizadas. Essas varidveis podem ser facilmente incorporadas
ao modelo de DeL.one e McLean (2003), que se mostra mais adequado para esta pesquisa, pois,
além de englobar as varidveis adotadas, avalia outros aspectos essenciais do sistema.

A principal semelhanca encontrada entre este trabalho e o de Yang e Chou (2015)
€ o foco em entender a influéncia da qualidade do SaaS no uso e na adocdo do sistema pelas
empresas, com o objetivo de obter insights sobre essa relagdo. No entanto, as diferengas podem
ser observadas no modelo de pesquisa adotado: os pesquisadores de Yang e Chou (2015)

utilizaram surveys e hipoteses a serem validadas. J4 este trabalho busca compreender a influéncia
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dessa relagdo por meio do uso do modelo de DeLLone e McLean (2003) e da andlise do sucesso

do SaaS por meio de CSFs.

Por fim, a principal semelhanca encontrada entre este trabalho e o de Korongo et al.

(2013) € o foco do estudo em PMESs e na metodologia utilizada. No entanto, as diferencas podem

ser observadas no método de andlise dos dados. O estudo de Korongo et al. (2013) utilizou

uma andlise interpretativa baseada em entrevistas qualitativas, sem um modelo estruturado para

organizar os achados. Ja o presente estudo combinou o uso de uma matriz de andlise, para

estruturar e comparar os resultados, com o mapeamento de temas que permitiu identificar padroes

e correlacdes entre informatizagao, automacao e alinhamento estratégico e as varidveis do modelo

de DeLone e McLean (2003)

Tabela 3 — Analise entre os trabalhos relacionados e este trabalho

Trabatho  Metodologia  Focoem JUP 0 e el U de
utilizada PMEs . CSF
resultados gia
Modelo  pr6-
(Benlian et al., - Zona de tole- prio baseado . _
2010) Survey Nao rancia em  (Bhatta- Ndo
cherjee, 2001)
(Yang; Chou, - Partial Least Mf)delo pro- -
Survey Nao prio baseado Nao
2015) Squares -
em hipdteses
(Korongo et al., Estudo de caso  Sim Ana11§e inter- N3o utiliza um Nio
2013) pretativa modelo
Este trabalho Estudo de caso  Sim Uso de matriz (DeLone; Sim

McLean, 2003)

Fonte: Korongo et al. (2013), adaptado pelo autor.
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4 METODOLOGIA

Neste capitulo, sao apresentados os passos necessarios para a execugao deste trabalho
a fim de cumprir os objetivos estabelecidos. A Figura 4 ilustra as fases da metodologia, nas

secdes seguintes, cada fase do método € apresentada.

Figura 4 — Etapas do método de pesquisa

Selecionar referencial . | Projetar questionario . | Realizar implantacéo
para metodologia - e didrio o do sistema
- v

N Anali
/ \ nalisar as ) -
f | . o ) Realizar ohservacao
| e informacdes - Consolidar os dados [« o coletar o5 dad%s
A ! consolidadas
. 4

Fonte: Feito pelo autor

4.1 Selecionar referencial para metodologia

Nessa secdo, apresenta-se o processo de revisao da literatura e a escolha dos conceitos,
modelos e referencial metodolégico que orientam a pesquisa. Essa etapa € fundamental para
garantir a qualidade e a consisténcia do estudo, pois fornece a base tedrica necessdria para

embasar as analises e discussoes realizadas.
4.1.1 Modelo guia

Para estabelecer uma base metodolédgica sélida, foi realizada uma anélise da literatura
sobre modelos e metodologias voltadas a avaliacao de sistemas de informacao na fase de pds-
implementacio. Dentre os modelos identificados, o Information System Success Model presente
em DeLone e McLean (2003) foi selecionado por sua relevancia e impacto no campo dos sistemas
de informagdo. Este modelo revisado, que se baseia no trabalho original de 1992, foi aprimorado
para abordar criticas e lacunas apontadas por estudos posteriores (Petter et al., 2008). No modelo,
hé as variadveis:

— Qualidade do sistema: refere-se as caracteristicas técnicas do sistema, como sua usabili-

dade, confiabilidade, eficiéncia e adaptabilidade. Exemplos incluem desempenho rapido,
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auséncia de erros e facilidade de integracdo com outras plataformas.

— Qualidade da informacao: avalia a relevancia, precisao, completude, atualidade e com-
preensibilidade dos dados fornecidos pelo sistema. Um sistema bem-sucedido entrega
informacodes uteis para tomada de decisdo, como relatdrios gerenciais claros e paginas web
bem estruturadas.

— Qualidade do servico: mede o suporte técnico e humano fornecido ao usudrio, conside-
rando a capacidade, empatia, confiabilidade e prontiddao da equipe de TI. Esta dimensao é
essencial para avaliar a eficdcia do suporte ao usudrio.

— Uso do sistema: refere-se ao grau de utilizacdo de um sistema de informacgao pelos
usudrios, considerando a frequéncia, duracio e a forma como ele € empregado em suas
atividades. Essa varidvel avalia a integragcdo do sistema nas operagdes cotidianas, represen-
tando o impacto prético da tecnologia na rotina dos usudrios.

— Satisfacdo do usuario: reflete o nivel de contentamento dos usudrios em relacdo ao
sistema, incluindo relatdrios, interfaces e servicos de suporte. Instrumentos de avaliacdo,
como questiondrios, sdo amplamente utilizados para mensurar a satisfacao.

— Beneficios liquidos: representam o impacto do sistema sobre individuos e organizacdes,
abrangendo aspectos como aumento de produtividade, melhoria na tomada de decisao,
reducdo de custos e aumento de receitas. Este constructo consolidou os impactos individu-
ais e organizacionais em um Unico elemento para facilitar a avaliagdo dos ganhos gerais
proporcionados pelo sistema.

Conforme Al-Kofahi et al. (2020) aponta, o modelo tornou-se um dos modelos
mais influentes da pesquisa moderna em sistemas de informacao, citado em milhares de artigos
académicos. Sua importancia reside em fornecer um guia abrangente para o estudo do sucesso
de sistemas de informacao, ajudando a explicar como esses sistemas geram valor tanto para
individuos quanto para organizagdes. O modelo ndo apenas permite identificar as dreas que
precisam de melhorias, mas também serve como base para compreender os beneficios estratégicos
e operacionais proporcionados pela tecnologia (Al-Kofahi et al., 2020).

Por essas razdes, este modelo foi escolhido para guiar a presente pesquisa e orientar

a analise do sucesso do software em estudo.
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4.1.2 CSFs

Para medir o sucesso do objeto de estudo, identificamos na literatura os CSFs que se
alinham aos objetivos da pesquisa. Esses fatores foram escolhidos devido a sua relevancia para
garantir a efetividade e sustentabilidade de iniciativas de tecnologia. Conforme Cmoe (2024),
os CSFs servem como guias estratégicos que ajudam a determinar o sucesso, fornecendo um
foco claro para todos os envolvidos e uma base para decisdes relacionadas a continuidade de
projetos. Os seguintes CSFs foram escolhidos, com base na pesquisa de Trkman (2010), por sua
relevancia para o contexto estudado:

— Alinhamento estratégico: para que as iniciativas tenham impacto sustentavel, € indispen-
savel que os processos estejam alinhados a estratégia organizacional. O sucesso a longo
prazo depende da integrac@o entre BPM e a estratégia empresarial, o que ajuda a direcionar
esfor¢os para processos criticos voltados ao cliente. Além disso, a falta de alinhamento
entre estratégia e processos € uma das principais causas de falhas em projetos de BPM.

— Informatizacdo: a adocdo de tecnologia deve ser acompanhada por uma renovagao
dos processos, ja que a simples aplicacdo de TI ndao garante vantagens competitivas.
Investimentos bem planejados e alinhados as necessidades organizacionais permitem
eliminar ineficiéncias, como tarefas manuais ou problemas de comunicagdo, otimizando a
execucdo dos processos e reduzindo custos.

— Automacao: a automacao reduz o tempo e o custo de execucdo de processos, além de
aumentar a qualidade dos resultados. Atividades rotineiras podem ser total ou parcial-
mente automatizadas, permitindo um controle € monitoramento mais eficaz em toda a
organizagao.

A selecdo desses CSFs reflete sua importancia prética e tedrica, garantindo uma
abordagem robusta para avaliar o impacto do sistema e melhorar os processos no contexto

estudado. Assim, elas serdo usadas como fonte de indicadores para andlise dos dados coletados.

4.1.3 Método de pesquisa

Para esta pesquisa, optou-se pelo método de estudo de caso. O estudo de caso, como
definido por Heale e Twycross (2018), ¢ uma metodologia de pesquisa intensiva que pode ser
aplicada a um individuo, um grupo de pessoas, ou uma unidade especifica, com a finalidade de

obter uma compreensao aprofundada de um fendmeno. Para Yin (2015), o estudo de caso é uma
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investigacdo empirica que analisa um fendmeno contemporaneo em seu contexto do mundo real,
especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto nao sao claramente definidos.
Essa metodologia ¢ amplamente utilizada nas ciéncias sociais e nas ciéncias da vida, dado seu
cardter investigativo e profundo.

Para guiar a pesquisa, foi selecionado o trabalho de Thomas (2021), que se destaca
na literatura devido a sua relevancia e profundidade no tratamento de estudos de caso. Thomas
(2021) traz conceitos e informagdes essenciais que possibilitam uma andlise robusta do fendmeno
estudado, oferecendo uma base tedrica sélida para compreender as diversas varidveis envolvidas
e fornecer um direcionamento eficaz na condugdo do estudo. Seguindo o trabalho de Thomas
(2021), foram escolhidos alguns pontos-chave para orientar a pesquisa, com base em suas
metodologias e principios:

— Fundamentos éticos: uso dos fundamentos na criacdo do questiondrio, garantindo que o
processo de coleta de dados fosse conduzido de maneira responsavel e respeitosa com o0s
participantes. Isso assegura a integridade e a confiabilidade dos dados, além de preservar
os direitos e a privacidade dos envolvidos.

— Participantes: usudrios das empresas que recém implantaram o sistema Ag-end em
seu ambiente empresarial. Ao todo, 8 empresas foram convidadas para a pesquisa e 3
aceitaram. A Tabela 4 mostra o perfil dos participantes da pesquisa.

— Investigacao Interpretativa, Método Comparativo Continuo: esses métodos permi-
tem uma andlise aprofundada dos dados qualitativos, identificando temas emergentes e

comparando-os de forma constante ao longo do processo de pesquisa.

Tabela 4 — Perfil dos entrevistados

ID Profissao Setor de Idade Género Forma Motivo da Utilizacao do Sis-
Atuacio de Agen- tema
damento
Anterior
El  Nutricionista ~ Dona 22 Feminino Agenda fisica  Informatizar o processo, me-

lhorar comunica¢do com o
cliente e otimizar tempo

E2  Psicéloga Dona 28 Feminino Agenda fisica  Informatizar o processo, me-
lhorar comunica¢ao com o
cliente e otimizar tempo

E3  Nutricionista ~ Dona 26 Feminino Agenda fisica Informatizar o processo, me-
e grupo de lhorar comunicagdo com o
WhatsApp cliente e otimizar tempo

Fonte: elaborado pelo autor.
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4.1.3.1 Objeto de estudo: Ag-end

O Ag-end nasceu a partir de uma demanda especifica de informatizagdo em uma

PME:s. Inicialmente projetado para atender necessidades basicas de gestdao de agendamentos

e recursos. O sistema foi criado pelo autor desta pesquisa e, ao longo do tempo, evoluiu

significativamente. Com o passar dos anos, novas funcionalidades foram incorporadas para

atender a diferentes tipos de empresas e setores. O Ag-end permanece em desenvolvimento

continuo, adaptando-se as necessidades modernas e integrando tecnologias avangadas. O sistema

retne diversas funcionalidades que tornam a gestdo empresarial mais pratica e eficiente. As

principais sao:

— Gestao de agendamentos: O Ag-end oferece um calenddrio interativo para organizar,

monitorar e atualizar compromissos em tempo real. A ferramenta permite personalizar
horérios, definir lembretes e visualizar agendamentos de forma clara e intuitiva.

Pagina publica personalizada: uma das funcionalidades de destaque do Ag-end é a
criagdo automadtica de uma pagina publica para cada empresa registrada. Essa pagina
apresenta informacdes da empresa, como servicos oferecidos e dados de contato, além de
incluir um botdo de acesso direto a0 WhatsApp! da empresa, facilitando a comunicacio

com clientes externos ao sistema.

— Automacio e lembretes via WhatsApp: o sistema integra-se ao WhatsApp para enviar

notificacdes automaticas sobre novos compromissos, alteracdes, cancelamentos e lembre-
tes. Essa funcionalidade melhora a comunicacdo com clientes e funciondrios, reduzindo
atrasos e auséncias.

Gerenciamento de recursos humanos: empresas podem cadastrar funcionarios, associé-
los a agendamentos e acompanhar a carga de trabalho de cada um. Isso garante uma
melhor alocacdo de tarefas e evita sobrecargas.

Integracao de localizacoes e servicos: O Ag-end suporta multiplas localizagdes e ca-
tegorias de servicos, possibilitando que empresas adaptem o sistema as suas operacoes
especificas. Isso é especialmente util para empresas com diversas unidades ou areas de

atuacao.

1

https://www.whatsapp.com/
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4.2 Projetar questionario e diario

Nesta secdo, detalha-se o processo de desenvolvimento das estratégias e instrumentos

de coleta de dados que serdo utilizados nesta pesquisa.
4.2.1 Questiondrio base para entrevistas

Apés a pesquisa para a metodologia da pesquisa, foi realizada a constru¢do do
questiondrio utilizado para identificar a percepcdo dos usudrios sobre o objeto de estudo nas
entrevistas. Para orientar a elaboracdo das perguntas e se¢des, foram adotadas as varidveis do
modelo de DelLone e McLean (2003) para estruturar as perguntas, garantindo que as varidveis
relevantes fossem abordadas de forma clara e objetiva.

O questiondrio foi composto por perguntas quantitativas e qualitativas. As questoes
quantitativas permitiram a andlise de dados em forma numérica, enquanto as qualitativas propor-
cionaram uma compreensao mais profunda das opinides e experi€ncias dos usudrios, essencial
para consolidar os resultados.

A plataforma Google Forms? foi escolhida para a construgio do questiondrio devido
a sua estrutura consolidada e facilidade de uso, além de permitir a criacao de formulérios com
visualizacdes automaticas dos dados, o que facilita a andlise. Para melhorar a captacao dos
dados, foi utilizada a Escala Likert em algumas perguntas, permitindo medir a intensidade das
opinides dos respondentes sobre os topicos abordados. Esse tipo de escala € util para quantificar
a percepcao dos usudrios e facilitar a analise estatistica dos resultados. O questionario pode ser

encontrado no apéndice A.
4.2.2 Didrio

Para a construcdo do diario, foi elaborado um modelo semanal estruturado para
coleta de dados qualitativos e quantitativos. O didrio tem como foco analisar as percep¢des dos
participantes sobre o uso do sistema, alinhando as perguntas ao modelo de DelLone e McLean
(2003) e aos CSFs selecionados. Ele contempla questoes sobre a experiéncia geral, qualidade
do sistema, qualidade da informacdo, qualidade do servico, impactos no trabalho e avaliacdo
dos CSFs. Além disso, hd espaco para sugestdes e comentarios, com o objetivo de identificar

melhorias e compreender o impacto do sistema no contexto organizacional. O didrio pode ser

2 Disponivel em https://docs.google.com/forms/u/0/
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encontrado no apéndice B.

4.3 Realizar implantacio do sistema

3 em video publicados no YouTube?,

A implantagcdo do Ag-end contou com tutoriais
que apresentaram as funcionalidades principais e orientaram o uso do sistema. O crescimento
do YouTube e a acessibilidade de ferramentas de edi¢do e compartilhamento t€ém incentivado
empresas de software a adotarem videos como meio preferencial de instru¢ao (Meij; Meij, 2016).
Além disso, o tutorial em video vem se destacando como um recurso eficaz para treinamentos

em software (Meij et al., 2018). Além dos tutoriais, durante o periodo de implanta¢do, suporte

foi oferecido por meio de redes sociais.

4.4 Realizar observacao e coletar os dados

Ap6s a elaboragdo dos instrumentos de pesquisa, iniciou-se a fase de observacao,
que teve duracdo de um més. No entanto, uma das participantes entrou de férias, realizando um
total de trés semanas de testes. Durante esse periodo, os didrios® foram disponibilizados por
meio das redes sociais dos participantes e utilizados para registrar as principais observagoes.
Ao todo, 8 didrios foram coletados. Ao término do més, aplicou-se o questionario final com o
objetivo de complementar e consolidar as informacdes necessdrias para a pesquisa. Com base
nesse questiondrio, foram realizadas trés entrevistas®: duas por reunido online e uma presencial.

As entrevistas tiveram, em média, 25 minutos de duragdo.

4.5 Consolidar os dados

Apoés a fase de observagdo, os dados coletados foram consolidados. O Google
Forms desempenhou um papel fundamental nesse processo, gerando planilhas que integraram
as informacoes e facilitaram a visualizacdo das respostas registradas nos didrios. As gravagoes
das entrevistas foram processadas na plataforma Transkriptor’ para transcricio automatica,
transformando o dudio em texto e facilitando a anélise dos dados. Elas podem ser visualizadas

no apéndice C.

Disponivel em https://bit.ly/4gn2XVH
Disponivel em https://www.youtube.com/
Disponivel em https://bit.ly/42sLvM6
Disponivel em https://bit.ly/42sL.vM6
Disponivel em https://transkriptor.com/pt-br/

~N N R W
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4.6 Analisar as informacoes consolidadas

Os dados qualitativos foram submetidos a uma investigacao interpretativa, utilizando
0 Método Comparativo Continuo, presente no trabalho de Thomas (2021), para identificar temas
e categorias emergentes. Inicialmente, os textos transcritos das entrevistas passaram por uma
primeira fase de codificacdo, na qual foram analisados os principais pontos das respostas dos
entrevistados. Em seguida, foi realizada uma segunda codificagdo, utilizando a primeira como
base para eliminar duplicacdes e remover informacoes irrelevantes. Com essa etapa final de

codificagdo, foram obtidos os constructos necessarios para preencher a matriz® de anlise.

8  Disponivel em https://bit.ly/4aDZsZF
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5 RESULTADOS

A matriz desenvolvida nesta pesquisa representa uma das principais contribuicoes
do trabalho, pois permite cruzar fatores estratégicos com varidveis do modelo analisado, pro-
porcionando uma visdo estruturada dos impactos da informatizagdo e automagao nos processos
organizacionais. Essa abordagem facilita a identificacao de padrdes, desafios e oportunida-
des, permitindo uma compreensdo mais clara dos efeitos dessas solugdes tecnolégicas nas
organizacdes.

A importincia dessa matriz reside na possibilidade de avaliar de forma detalhada
como cada varidvel interage com os fatores estratégicos, oferecendo um instrumento analitico
para empresas e pesquisadores interessados na otimizacdo de processos digitais. Entre os
principais beneficios dessa matriz estdo a sistematiza¢ao dos resultados da pesquisa e a criagdo
de um modelo que pode ser replicado em diferentes contextos organizacionais. Para facilitar a
compreensao da matriz, antes de apresentar os resultados detalhados, € essencial explicar como
ela foi construida e o que se espera de cada cruzamento. A seguir, apresentamos um resumo das

principais interacdes:

Alinhamento estratégico e qualidade do sistema: espera-se que a adog¢do de solugdes
informatizadas e automatizadas contribua para a estabilidade e confiabilidade do sistema,
impactando diretamente os custos operacionais e a efetividade dos processos empresariais.

— Alinhamento estratégico e qualidade da informacao: a informatizacdo deve facilitar a
coleta, organizagdo e andlise de dados, melhorando a gestdo da informacao e possibilitando
tomadas de decisdo mais assertivas e baseadas em evidéncias.

— Alinhamento estratégico e uso do sistema: a implementacio de tecnologias digitais pode
otimizar a programacao de atividades e melhorar a experi€ncia do usudrio, tornando os
sistemas mais acessiveis e eficientes para os colaboradores.

— Alinhamento estratégico e satisfacio do usuario: a automacio e informatizacao bem
implementadas tendem a otimizar a experi€éncia dos usudrios, reduzindo o tempo de
execucdo de tarefas e melhorando a produtividade, o que pode gerar maior satisfagdo e
engajamento.

— Informatizacao e qualidade do servico: com sistemas mais estruturados, a qualidade

do servico tende a aumentar, garantindo processos mais padronizados, reduc¢do de erros e

maior previsibilidade nas operacdes.

Informatizacio e uso do sistema: a adocdo de novas tecnologias depende da usabilidade
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e da percepcao de utilidade pelos usudrios. Espera-se que a informatizagdo facilite o acesso
e a interagdo com os sistemas, promovendo uma maior adesao e integragdo no fluxo de
trabalho didrio.

— Informatizacao e satisfacio do usuario: a resisténcia a mudanca digital pode ser um
fator limitante na ado¢do de sistemas informatizados. No entanto, espera-se que, com
treinamento adequado e suporte continuo, a aceitacdo dos usudrios aumente, gerando
maior engajamento e melhor aproveitamento dos sistemas.

— Automacao e qualidade do sistema: a automacdo pode melhorar a eficiéncia operacional,
mas também traz desafios, como a necessidade de comunicacao clara e seguranca da
informacao para evitar riscos, como fraudes ou mau uso da tecnologia.

— Automacao e beneficios liquidos: a expectativa é que a automacdo contribua para a
otimizacdo dos processos, reduzindo custos, aumentando a confiabilidade e permitindo a
escalabilidade das operacdes sem comprometer a qualidade.

Dessa forma, a matriz ndo apenas estrutura os resultados da pesquisa, mas também
fornece uma ferramenta que pode ser aplicada para futuras andlises em diferentes contextos
organizacionais. A apresentacdo da tabela da matriz como um dos principais achados da pesquisa
reforca seu papel como contribui¢io académica e prética, possibilitando que empresas e gestores
utilizem esses insights para melhorar suas estratégias de digitalizacdo. A Tabela 5 apresenta os
resultados das codificagcdes realizadas nos dados obtidos e, em seguida, € feita uma descri¢ao de

cada achado.
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Alinhamento estratégico

Informatizacao

Automacio

O sistema € confidvel e esta-
vel, permitindo planejamento
estratégico; A visualizagdo
em formato de calendério fa-
cilita a organizagao didria e
mensal.

Transicdo eficaz do papel
para o digital com estabili-
dade do sistema; O sistema
oferece alta confiabilidade e
minimiza riscos de perda de
informagdes.

Automacio eficaz em lem-
bretes e notificacdes; Des-
confianca com as mensagens
automdticas devido a preocu-
pacdes com golpes; A neces-
sidade de reintroduzir dados
manualmente pode ser me-
lhorada para facilitar o pro-
cesso de remarcagio.

Informacgdes claras e orga-
nizadas ajudaram no plane-
jamento estratégico; Dados
relevantes ajudaram a evitar
conflitos de hordrios.

Dados precisos e acessiveis
reduziram erros de registro;
Informagdes estruturadas fa-
cilitaram a tomada de deci-
sdes rapidas.

Informagdes automaticas en-
viadas foram compreensiveis
e relevantes para os clientes.

Qualidade do sis-
tema

Qualidade da in-
formacao
Qualidade do
servico

O suporte técnico eficiente
reforcou a confianga no sis-
tema. Respostas rapidas as
dividas garantiram a conti-
nuidade dos processos.

Suporte técnico agil foi es-
sencial para transicao digital;
Tutoriais ajudaram na adocio
inicial do sistema.

Uso do sistema

O sistema promoveu alinha-
mento organizacional e agili-
dade nos processos; A facili-
dade de remarcagdo ajudou a
manter os compromissos ali-
nhados a estratégia.

O sistema foi usado am-
plamente e tornou-se corri-
queiro no dia a dia; A integra-
¢a0 ao fluxo de trabalho foi
tranquila, melhorando a efici-
éncia; Uso simultaneo entre
agenda de papel e o site ge-
rou conflitos.

Mensagens automaticas in-
centivam usudrios a usarem
mais o sistema; Confirma-
¢Oes automadticas e sinaliza-
¢30 aumentaram a uso dos
usuarios no sistema.

Satisfacdo do

usuario

Alta satisfagdo com a organi-
zagdo e confiabilidade do sis-
tema; Usudrios apreciaram a
redugdo de erros e maior con-
trole sobre os agendamentos.

Usudrios satisfeitos com a se-
guranga e eficiéncia da infor-
matizagdo; A praticidade do
sistema incentivou o uso fre-
quente.

O sistema nao € indispensa-
vel, mas contribuiu para orga-
nizacdo e reducgdo de faltas.

Beneficios liqui-
dos

Melhorias no atendimento e
na pontualidade dos compro-
missos.

Redugdo de custos com
erros e maior produtivi-
dade; Maior controle sobre
0 tempo.

Automacao melhorou o fluxo
de trabalho e reduziu o
tempo gasto em tarefas repe-
titivas.

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.1 Alinhamento estratégico e qualidade do sistema

A estabilidade e confiabilidade do sistema foram mencionadas como pilares essen-

ciais para o alinhamento com os objetivos estratégicos das empresas. A capacidade de acessar

e gerenciar agendamentos sem interrupcdes ou erros técnicos garantiu um fluxo de trabalho

continuo e previsivel. A entrevistada E3 observou: “o sistema € bastante estavel e confidvel. Eu

consigo criar e visualizar os agendamentos sem encontrar erros ou sem travar também”. Essa

caracteristica foi particularmente valorizada por usudrios que relataram que, antes da ado¢ao do
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sistema, enfrentavam dificuldades frequentes com métodos dispersos, como o uso de agendas
fisicas ou grupos de mensagens em celulares.

A visualizagdo em formato de calendério foi outro diferencial mencionado. Ao
permitir a organiza¢do dos compromissos de forma clara e acessivel, tanto em visualizagdes
didrias quanto mensais, 0 sistema proporcionou aos usudrios uma visao completa de suas rotinas.
“Ficou bem claro que da para visualizar bem [...] como se fosse um calendério”, relatou a
entrevistada E1 ao destacar a usabilidade do recurso. Esse formato ndo s6 facilitou a tomada
de decisdes estratégicas, como também ajudou a antecipar possiveis conflitos de horério e a

reorganizar compromissos de maneira eficiente. A Figura 6 ilustra a visualizacdo em més.

Figura 5 — Visualiza¢do do més

= Ingrid Aratjo 01/2025

L] L] L]

[13:30 - 14:30]: Tati [13:30 - 14:30]: Luciana [11:30 - 12:30}: Daniela

[13:30 - 14:30): Dayse [13:30 - 14:30]: Andrea [13:30 - 14:30): Nadia

114:30 - 15:30: Luciana

[13:30 - 14:30]: Julya [09:30 - 10:30]: Ensaio de.

114:00 - 14:301: Natalia

Fonte: elaborado pelo autor

5.2 Alinhamento estratégico e qualidade da informacao

Os usudrios relataram que a estrutura clara do sistema facilitou tanto a visualizac¢do
dos compromissos quanto a reorganizacao de hordrios em caso de imprevistos. “Facilitou muito.
Porque eu consigo visualizar todo o dia, ndo €? Entdo assim, se eu ver que estd lotado, ja boto
no outro dia ou entdo ja tento remarcado, entdo ja fica bem mais fécil”, comentou a entrevistada
E2. A funcionalidade de exibi¢do de compromissos, com detalhes especificos como horarios
disponiveis e ocupados, ajudou os usudrios a planejar melhor sua disponibilidade. Por exemplo,

uma das entrevistadas mencionou que a visualizagdo clara do calendério permitiu identificar
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rapidamente dias lotados e reagendar compromissos, evitando conflitos e otimizando a gestdo do
tempo.

A entrega de dados relevantes, como informacdes de clientes (horarios, contatos e
detalhes dos agendamentos), também foi mencionada como uma ferramenta importante para
alinhar os processos as demandas organizacionais. “Quando eu preciso entrar em contato rapido
com algum cliente para confirmar ou informar algum imprevisto [...] € sé acessar o sistema que ja
encontra os dados, como hordrio [...]”, relatou a entrevistada E3. Esse recurso ndo apenas reduziu
a probabilidade de erros de registro, mas também contribuiu para a agilidade no atendimento e a
personalizacdo do servigo. A Figura 6 ilustra a visualizacao dos dados.

Embora as informacdes oferecidas pelo sistema tenham sido consideradas claras e
uteis, algumas lacunas foram identificadas. A falta de funcionalidades mais avancadas para a
personalizacao e andlise das informagdes, como visualizagdes semanais foi citada por alguns

usudrios como uma limitagao.

Figura 6 —Dados do usudrio

Editar agendamento. X

* Nome do cliente

Eva

# Telefone do cliente

+55 99999999939

* Funciondrio Service

Isanio Retorno

# Dia * Horario

22/1/2025 14:00

Complemento

Agendamento recorrente

Agendamento remoto

Copiar

Fonte: elaborado pelo autor
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5.3 Alinhamento estratégico e qualidade da servico

A eficiéncia do suporte técnico foi amplamente reconhecida pelos usudrios. Eles
relataram que as respostas rapidas as dividas contribuiram significativamente para a resolucao de
problemas e para a continuidade dos processos. Por exemplo, uma empresa destacou que sempre
que precisou de suporte, as respostas foram imediatas e resolveram as questdes apresentadas,
como duvidas relacionadas a configuracio de agendamentos recorrentes e a liberagdo inicial do
sistema. Essa agilidade no suporte foi percebida como um fator de seguranca, especialmente

durante a fase de adaptagdo ao sistema.

5.4 Alinhamento estratégico e uso do sistema

Um dos pontos mais evidentes foi a capacidade do sistema de promover alinhamento
organizacional, facilitando a gestdo de agendamentos de forma 4gil e eficiente. A simplicidade
de uso permitiu que profissionais integrassem o sistema as suas rotinas didrias, garantindo que
os processos fluissem de maneira organizada e sem interrupgdes. Por exemplo, a visualizagcdo
clara dos compromissos no formato de calendario foi elogiada como um recurso que aumentou a
capacidade de planejar atividades de forma estratégica, ajudando a evitar conflitos e maximizando
a utilizacao de hordrios disponiveis.

Outro aspecto positivo foi a facilidade de remarcacdo, que desempenhou um papel
crucial na manutenc¢do dos compromissos alinhados as demandas organizacionais. Quando
surgiam imprevistos, o sistema permitia uma rdpida redistribuicdo de horarios, o que evitava
perdas financeiras e ajudava a preservar a pontualidade no atendimento. A entrevistada E2
comenta:"A pessoa cancela, entra em contato e a gente remarca. Facilitou minha vida 1000%".
A entrevistada E1 apoia quando comenta: "O sistema ajudou muito, principalmente para os
pacientes que t€m tendéncia a esquecer. A possibilidade de alterar horarios ajudou a manter a

agenda organizada".

5.5 Alinhamento estratégico e satisfacao do usuarios

A satisfacdo dos usudrios foi diretamente influenciada pela capacidade do sistema de
organizar compromissos e evitar erros, aspectos frequentemente destacados como problematicos
antes da adocdo da ferramenta. Usudrios relataram que a visualizacdo clara e estruturada dos

agendamentos, aliada a confiabilidade técnica do sistema, proporcionou uma maior sensacao de
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controle sobre suas rotinas. Essa caracteristica foi particularmente valorizada por profissionais
que, anteriormente, enfrentavam desafios como choques de horérios e desorganizacao em agendas
fisicas. A Figura 7 ilustra um dos sistemas de prevengdes de conflitos de agendamentos.

Essas observagdes estdo alinhadas com a literatura académica, que destaca a impor-
tancia do alinhamento estratégico na satisfagdo do usudrio. Por exemplo, Sudarmo e Fahrijal
(2024) investigaram o impacto da implementacdo de sistemas de ERP, entre outros fatores, na
satisfacdo dos usudrios em empresas de manufatura, concluindo que esses fatores contribuem

significativamente para a satisfacdo dos usudrios com os sistemas implementados.

Figura 7 — Prevencdo de conflito

* Horario

14:00 17:00

Fonte: elaborado pelo autor

5.6 Alinhamento estratégico e beneficios liquidos

As melhorias no atendimento foram destacadas como um beneficio direto do sistema.
Ao centralizar os agendamentos e oferecer uma visdao ampla e organizada das rotinas, o sistema
ajudou os profissionais a priorizar tarefas criticas e a planejar de forma mais eficiente. Isso
refletiu diretamente na capacidade das empresas de atingir metas organizacionais, como oferecer
um atendimento consistente e de alta qualidade. A entrevistada E2 observou: “Eles (clientes)
gostaram, todos eles elogiaram, porque acabam [...] esquecendo”, o que demonstra a relevincia
do sistema na redugdo de esquecimentos e consequente melhoria na satisfacdo do cliente.

Além disso, o impacto positivo na pontualidade foi um ponto amplamente destacado.
“[...] Eles (clientes) acabam sendo mais pontuais e reduz muito o atraso”, afirmou uma entrevis-
tada E3. Essa eficiéncia operacional contribuiu para a reducdo de atrasos e auséncias, permitindo

que os profissionais mantivessem um fluxo de trabalho mais organizado e previsivel.
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5.7 Informatizacio e qualidade do sistema

A implementacdo do sistema nao apenas eliminou a dependéncia de métodos manu-
ais, como também garantiu seguranca e organizacdo aos dados, minimizando riscos de perda
de informacgdes. “O sistema ajudou muito na organiza¢do dos agendamentos [...] antes era
mais dificil por conta de ser agenda de papel e acabava batendo muitos horérios”, afirmou a
entrevistada E3 ao destacar os beneficios da digitalizagao.

A estabilidade do sistema foi amplamente mencionada como um fator decisivo para
o sucesso da informatizacdo. Essa confiabilidade permitiu que a transicdo do papel para o digital
fosse realizada com confiancga, reduzindo a resisténcia inicial e facilitando a adaptacao.

Outro ponto de destaque foi a capacidade do sistema de centralizar informagdes
importantes de maneira acessivel, permitindo que os profissionais tivessem maior controle
sobre suas agendas e reduzindo o risco de perda de informacgdes que era comum em métodos
tradicionais, como o uso de agendas fisicas. Como relatado pela entrevistada E3: ’acabava
batendo muitos hordrios devido a desorganizacdo da agenda fisica’. Além disso, a entrevistada
E2 destacou que, com o aplicativo, 'nao tem perigo de esquecer os compromissos, pois tudo fica

registrado e acessivel’.

5.8 Informatizacao e qualidade da informacao

O cruzamento entre informatizacio e qualidade da informacdo evidenciou que a
transi¢ao do papel para o digital trouxe ganhos significativos em termos de precisao e acessibi-
lidade dos dados. Informacgdes estruturadas e bem organizadas ndo apenas reduziram erros de
registro, mas também facilitaram a tomada de decisOes rapidas, fundamentais para a eficiéncia
operacional. A Figura 8 ilustra a representacdo da agenda em formato didrio.

A informatizacgdo foi reconhecida como um avango importante para garantir a pre-
cisdo dos dados e a reducdo de erros comuns em métodos manuais. Antes do sistema, os
profissionais relataram dificuldades frequentes, como perda de informacdes em agendas fisicas
ou duplicidade de compromissos devido a desorganizacdo. O sistema digital centralizou os dados

de forma clara e confidvel, eliminando esses problemas.
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Figura 8 — Visualizagao do dia
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Fonte: elaborado pelo autor

5.9 Informatizacao e qualidade do servico

O cruzamento entre informatizacao e qualidade do servico demonstrou que a eficicia
do suporte técnico e a disponibilidade de tutoriais desempenharam papéis importantes para
facilitar a transicdo do papel para o digital. Esses fatores ajudaram a superar desafios iniciais e
garantiram que os usudrios pudessem utilizar o sistema com confianca desde o inicio.

O suporte técnico foi amplamente reconhecido como um ponto forte durante a
implementacao do sistema. Usudrios relataram que as respostas rapidas as duvidas, tanto em
questdes técnicas quanto operacionais, foram cruciais para solucionar problemas e avangar na
adogdo do sistema. Um exemplo frequente foi o suporte relacionado a configuracao inicial de
funcionalidades, como agendamentos recorrentes e a integracao de informagdes de clientes.
Essa eficiéncia gerou uma sensagdo de seguranca, especialmente para usudrios que estavam
acostumados a métodos manuais e enfrentavam resisténcia inicial a informatizagao.

Além disso, os tutoriais' disponibilizados ajudaram a orientar os usudrios durante
as etapas iniciais da transicao digital. Embora simples, esses materiais foram considerados
suficientes para explicar as funcionalidades bésicas do sistema e garantir que 0s usudrios se
familiarizassem com o ambiente digital. Isso contribuiu para uma curva de aprendizado mais
rdpida e reduziu a frustracdo, especialmente em casos onde o uso prévio de tecnologias similares

era limitado. A Figura 7 apresenta os tutoriais criados para a fase de implantacgdo.

' Disponivel em https://bit.ly/4gn2XVH
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Figura 9 — Tutoriais
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Fonte: elaborado pelo autor

5.10 Informatizacao e uso do sistema

Um dos pontos mais destacados foi a ampla ado¢do do sistema e sua incorporacao
como parte do fluxo de trabalho didrio. Usudrios relataram que, apOs superar a curva inicial de
aprendizado, o sistema tornou-se corriqueiro e indispensavel. Isso se deveu, em grande parte,
a sua interface intuitiva e a estabilidade técnica, que permitiram um uso continuo e confidvel.
Questionada se usou outro método, a entrevistada E3 comentou: “pouquissimas vezes. Eu tentei
usar o sistema o maximo possivel”. A Figura 10 apresenta o uso do sistema pelas empresas ao
longo de cada semana.

Apesar dos avancos, o uso simultaneo do sistema com a agenda de papel foi uma
pratica comum entre os usudrios, o que gerou conflitos e retrabalho. “Eu marquei um paciente
(na agenda fisica) e eu acho que eu ja tinha marcado outro anteriormente (sistema), s6 que
eu falei com a pessoa, mas nao coloquei na agenda. E ai acabou que quando eu fui marcar o
outro j4 estava na agenda marcado. Enfim, teve um choque realmente de horérios de pacientes”,
relatou a entrevista E1. Esse comportamento refletiu uma dificuldade em abandonar métodos
tradicionais, muitas vezes atribuida a habitos enraizados e a percepcao de que o papel era mais
rapido para anotac¢des imediatas durante os atendimentos. Essa coexisténcia limitou o impacto
da informatizac¢do e reduziu os beneficios esperados da centralizacao total das informagdes no
sistema.

Além disso, os conflitos gerados pelo uso simultaneo revelaram lacunas na adaptagdo
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Figura 10 — Uso por semana
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Fonte: elaborado pelo autor

completa dos usudrios ao sistema digital. “Nao era tao pratico que eu tinha que ficar colocando o
numero. Eu tinha que ir 14 na conversa com a pessoa, pegar o numero dela e depois transferir
para o aplicativo”, comentou a entrevistada E3. Em particular, a falta de funcionalidades que
replicassem a experi€ncia do papel, como modos rapidos de inser¢ao de dados, foi citada como
uma area que poderia ser melhorada. Isso sugere que, embora a informatizagdo tenha avangado,
ela ainda enfrenta desafios para se consolidar como a unica ferramenta indispensdvel no ambiente

de trabalho.

5.11 Informatizacio e satisfacao do usuario

A praticidade do sistema foi identificada como um fator-chave para incentivar seu
uso frequente e consistente. Apesar do alto indice de satisfagcdo, alguns desafios limitaram a
experiéncia de uso, especialmente pelos profissionais que mantiveram métodos paralelos, como a
agenda de papel. A preferéncia por anotagdes manuais durante os atendimentos foi mencionada
como um hébito dificil de abandonar, o que gerou conflitos entre registros e reduziu a percep¢ao
de eficiéncia total do sistema. Questionados se considerariam o sistema indispensdvel para
a empresa, a entrevistada E1 respondeu: “sendo bem honesta, eu gosto muito do papel de
escrever realmente. Entdo, assim, eu acho que eu continuaria da mesma forma usando os 2.” J&

a entrevistada E2 destacou: “Sem duvida, totalmente. Como eu sou desorganizada, [...] acabo
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esquecendo. [...]. Na agenda (sistema) j4 fica uma coisa organizada”.
A resisténcia de alguns profissionais em abandonar métodos tradicionais indica que
a informatizacdo bem-sucedida ndo se limita a implementac¢do técnica, mas também depende de

esforcos educacionais e culturais para incentivar a mudanc¢a de comportamento.

5.12 Informatizacio e beneficios liquidos

O cruzamento entre informatizacdo e beneficios liquidos evidenciou que a transi¢ao
do papel para o digital resultou em melhorias significativas nos resultados operacionais e
financeiros. A reducdo de custos associados a erros e o aumento da produtividade foram os
principais ganhos identificados, acompanhados por uma gestao mais eficaz do tempo.

A informatizacdo desempenhou um papel crucial na praticidade. Os usudrios desta-
caram que o sistema lhes permitiu economizar tempo em tarefas administrativas, como agenda-
mentos e remarcagdes, liberando recursos para focar em atividades estratégicas. Esse controle
resultou em um aumento da produtividade, tanto individual quanto organizacional, ao reduzir o
esfor¢o necessario para gerenciar informacgdes dispersas. A entrevistada E2 relatou: “aconteceu
também de encontrar o paciente no supermercado e eu abrir a agenda e fazer o agendamento ali
mesmo com a pessoa’. Esse exemplo reflete a conveniéncia proporcionada pelo sistema, que

permite realizar ajustes em tempo real, independentemente do local.

5.13 Automacio e qualidade do sistema

A automacdo de lembretes e notificacdes foi amplamente elogiada pelos usudrios,
sendo considerada uma das funcionalidades mais eficazes do sistema. “Facilitou minha vida
1000%, muito pela praticidade e também porque as vezes eu marco com uma antecedéncia
bem grande, af acabo esquecendo”, comentou a entrevistada E2 ao destacar a importancia das
mensagens automaticas. Essas mensagens permitiram que compromissos fossem confirmados
ou cancelados com antecedéncia, reduzindo esquecimentos por parte dos clientes € melhorando
a pontualidade nos atendimentos. Esse recurso contribuiu diretamente para a organizacdo e o
alinhamento das operacdes didrias, além de economizar tempo para os profissionais, que nao
precisaram realizar essas tarefas manualmente.

Outro ponto positivo foi a confiabilidade técnica da automacao, que garantiu a entrega

consistente das mensagens e o registro preciso de interagdes relacionadas aos compromissos.
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A estabilidade reforcou a utilidade do sistema como uma ferramenta para gerenciar rotinas
ocupadas, com destaque para a capacidade de envio de lembretes em multiplos intervalos (um
dia antes e uma hora antes), o que se mostrou eficaz para aumentar a taxa de comparecimento

dos clientes. A Figura 11 demonstra um dos fluxos automaticos de mensagens.

Figura 11 — Automacgdo de mensagens

Ol4, Isénio Vitor Félix Araujo

Seu agendamento com Fastef serd em 1 dia. Por favor, confirme sua ida!
Caso cancele, entre em contato com a empresa e conte os motivos.

Confirme

Ol3, Isanio Vitor Félix Araujo

Cancelar

Vocé cancelou sua ida! ,.,,

Fonte: elaborado pelo autor

Apesar dos beneficios, algumas limitacdes foram identificadas. A desconfianca
em relacdo as mensagens automadticas foi mencionada como um desafio por alguns usudrios,
especialmente devido a preocupacdes com golpes associados ao uso de niumeros desconhecidos.
Por exemplo, a entrevistada E1 relatou: “a cliente ficou assustada quando viu, porque o nimero
¢ diferente. Af ela até me falou que bloqueou logo, pois ficou com receio”. Esse problema foi
amplificado pela falta de comunicacao inicial com os clientes sobre a implementa¢do do sistema,

o que gerou duvidas e resisténcia ao uso da automacao.

5.14 Automacio e qualidade da informacao

Os lembretes automaticos foram amplamente reconhecidos como uma funcionalidade
que agregou valor ao sistema. Mensagens enviadas em intervalos estratégicos ajudaram os
clientes a se manterem organizados e preparados para os compromissos. Essas mensagens ja
vao com as informagdes principais, como data, horério, local e um lembrete para o cliente se
preparar para o compromisso. Essa automacao reduziu significativamente o nimero de faltas e
atrasos, beneficiando diretamente o fluxo de trabalho dos profissionais. Por exemplo, os clientes
que confirmavam ou cancelavam com antecedéncia permitiam que os hordrios fossem realocados
de maneira eficaz, otimizando a gestao da agenda.

Outro ponto positivo foi a clareza das informacdes automaticas enviadas pelo sistema.
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“Eu boto o nimero, o nome da pessoa e ela automaticamente ja recebe a mensagem: ‘Vocé tem
um agendamento na empresa tal, tal dia e tal hordrio’. Entdo a pessoa ja estd ciente ali que tem
um compromisso marcado. Fica bem claro”, relatou a entrevistada E2. As mensagens continham
elementos relevantes, como data, hordrio e local do compromisso, além de op¢des para confirmar
ou cancelar, facilitando o entendimento por parte dos clientes. Essa simplicidade foi essencial
para garantir que os lembretes fossem compreendidos de forma rapida e intuitiva, mesmo por
pessoas menos acostumadas ao uso de tecnologia. A Figura 12 apresenta uma mensagem que 0s

clientes recebem quando um agendamento € criado.

Figura 12 —Mensagem recebida pelo cliente

Ola, Isanio Vitor Félix Araujo!

Um agendamento na empresa FastefA foi marcado no dia 20/12/2024 com hora de
inicio as 08:00 horas.

Fonte: elaborado pelo autor

Apesar dos beneficios, algumas limitagdes relacionadas a automacao de informacdes
foram identificadas. Uma delas foi a falta de personalizacdo das mensagens, que poderia ter
ampliado a utilidade da automacdo. Por exemplo, a inclusdo de orientagcdes especificas para
consultas, como preparos necessdrios ou lembretes de documentacdo, foi mencionada como
uma funcionalidade ausente que poderia agregar valor tanto para os profissionais quanto para
os clientes. Uma usudria sugeriu: “é s6 as orientagdes de pré-consulta, tipo, vestes e etc”,

destacando a relevancia de informacdes adicionais para melhorar a experiéncia do cliente.

5.15 Automacio e uso do sistema

O cruzamento entre automacado e uso do sistema demonstrou que as mensagens
automdticas desempenharam um papel crucial para incentivar o uso continuo do sistema pelos
usudrios. Funcionalidades como confirmacdes autométicas e sinalizagdes visuais, que indicam
o status dos compromissos, aumentaram o engajamento e a confianca dos profissionais no
uso didrio da ferramenta. “Elas também facilitam muito a comunica¢do com o cliente. Uma

comunicagdo mais ativa [...]. Incentiva também muito o uso do sistema”, afirmou a entrevistada

E3.
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A funcionalidade de sinalizagdo, que destacava os compromissos confirmados, cance-
lados ou pendentes de resposta, tornou o uso do sistema mais intuitivo, pois permitiu aos usurios
acompanhar rapidamente o status de cada compromisso. Esse recurso ndo apenas aumentou
a efici€éncia operacional, mas também reforcou a sensacdo de controle e organizacio, incenti-
vando os profissionais a dependerem cada vez mais do sistema. As Figuras 13 e 14 ilustram
essa funcionalidade. Além disso, a possibilidade de os clientes cancelarem, item em vermelho
na Figura 14, ou confirmarem, item verde na Figura 14, compromissos de forma proativa foi
amplamente valorizada. “Se o cliente néo for, ele entra em contato para avisar algum motivo. E
o que normalmente acontece. Elas cancelam e entram em contato para remarcar’”’, comentou a

entrevistada E2, destacando como o sistema facilitou a comunicagao direta e eficiente com os

clientes.

Figura 13 —Mensagens de sinalizacdo

Ol4, Isénio Vitor Félix Araujo

Seu agendamento com Fastef serd em 1 dia. Por favor, confirme sua ida!
Caso cancele, entre em contato com a empresa e conte 0s motivos. ,.59

Confirme

Ol4, Isdnio Vitor Félix Araujo

Cancelar

Vocé cancelou sua ida!

Fonte: elaborado pelo autor

5.16 Automacio e satisfacao do usuario

Apesar das melhorias proporcionadas pela automacao, alguns usudrios mencionaram
que o sistema ainda nao € indispensdvel em suas rotinas, o que indica que ha espago para
aprimorar a percepcao de valor agregado. Isso foi particularmente evidente entre profissionais
que continuam utilizando agendas fisicas como suporte. A coexisténcia de métodos paralelos
sugere que, embora a automacgao seja ttil, ela ainda nao substituiu completamente as praticas
tradicionais para todos os usudrios.

Apesar dos beneficios, algumas limitagdes relacionadas a automacio de informacdes
foram identificadas. Uma delas foi a falta de personalizacdo das mensagens, que poderia ter

ampliado a utilidade da automacdo. Por exemplo, a inclusido de orientagcdes especificas para
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Figura 14 — Sinalizagdo para o profissional

3:00 - 13:30]: ...

3:30 - 14:50]: ...

Fonte: elaborado pelo autor

consultas, como preparos necessdrios ou lembretes de documentacdo, foi mencionada como
uma funcionalidade ausente que poderia agregar valor tanto para os profissionais quanto para os
clientes. Uma entrevistada E2: “[...] orienta¢des de pré-consulta, tipo, vestes e etc”, destacando

a relevancia de informacdes adicionais para melhorar a experiéncia do cliente.

5.17 Automacao e beneficios liquidos

O cruzamento entre automacao e beneficios liquidos evidenciou que a automacao de
processos trouxe melhorias significativas ao fluxo de trabalho e resultou em economia de tempo
para os profissionais. Esses beneficios foram percebidos tanto na reducao de tarefas repetitivas
quanto no aumento da eficiéncia operacional. “Foi a parte principal que eu mais gostei, porque
na correria nao tinha tempo de ficar mandando mensagem para o paciente, nem lembrava”,
comentou a entrevistada E2, destacando o impacto positivo da automag¢do na rotina.

Outro beneficio liquido significativo foi a redu¢@o de custos operacionais associados
a erros humanos. Antes da automacao, a necessidade de monitoramento constante e o risco
de esquecimentos eram fontes de ineficiéncia e prejuizos. O sistema automatizado eliminou
essas falhas, permitindo uma alocac¢io mais eficiente de recursos e aumentando a produtividade.
Usudrios relataram que a automagdo deu mais seguranga ao gerenciamento de suas agendas,

liberando tempo para focar em atividades estratégicas e atendimentos de qualidade.
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5.18 Discussao

No topico Alinhamento estratégico e qualidade do sistema, a estabilidade e confiabi-
lidade sdo fatores essenciais para sistemas de agendamento, impactando diretamente os custos
do ciclo de vida e sua utilidade. Segundo SEBoK (2024), a confiabilidade, disponibilidade e
manutenibilidade afetam significativamente esses custos e a viabilidade do sistema. Além disso,
a visualizacdo em formato de calenddrio se destaca como um recurso essencial para a gestao
eficiente do tempo. Conforme destacado por Focuskeeper (2024), essa abordagem permite aos
usudrios priorizarem tarefas de maneira mais eficaz, maximizando a produtividade.

No tépico Alinhamento estratégico e qualidade da informacao, a literatura académica
reforca a importancia de um suporte de TI eficiente para garantir a continuidade dos negdécios.
Conforme Jéarveldinen (2013), incidentes de TI podem causar impactos substanciais nas operagdes
empresariais, e a gestao eficaz da continuidade dos sistemas de informacao se torna fundamental
para mitigar tais efeitos.

No tépico Alinhamento estratégico e uso do sistema, a eficiéncia dos sistemas de
agendamento estd diretamente associada ao desempenho organizacional. Cranshaw et al. (2017)
destaca que a automacao desses sistemas facilita a programagdo de compromissos e melhora a
produtividade. Além disso, Prostean et al. (2018) apresenta um sistema que alcangou objetivos
como a reducdo do tempo de planejamento e a adaptacdo da duracdo de atividades inesperadas,
beneficiando a eficiéncia operacional.

No tépico Alinhamento estratégico e satisfacdo dos usudrios, a relacio entre o alinha-
mento estratégico e a satisfacdo do usudrio € evidenciada na literatura. Torkildson (2024) enfatiza
que um agendamento estratégico otimiza o tempo e os recursos, melhorando a produtividade e a
experiéncia do cliente. Complementarmente, Posada (2024) discute os beneficios do software
de agendamento na otimizac@o dos fluxos de trabalho, redu¢do de custos e simplificacdo dos
processos empresariais.

No tépico Informatizacio e qualidade do servigo, a informatizacdo dos processos or-
ganizacionais também desempenha um papel crucial na qualidade do servico prestado. Sudarmo
e Fahrijal (2024) investigaram o impacto do treinamento de usudrios e do suporte oferecido,
concluindo que esses fatores sao determinantes para a satisfagao dos usudrios com os sistemas
implementados.

No tépico Informatizagdo e uso do sistema, a ado¢do de novas tecnologias depende

de fatores como facilidade de uso e percepcao de utilidade. O Modelo de Aceitacio de Tecnologia
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(TAM) (Davis et al., 2024) postula que esses sdo os principais determinantes da aceitacdo de
sistemas pelos usudrios. Estudos subsequentes, como o de Venkatesh e Davis (2000), expandiram
essa abordagem ao incluir normas sociais e processos cognitivos, reforcando a importancia de
interfaces intuitivas e sistemas estdveis na adocao tecnoldgica.

No tépico Informatizacdo e satisfacdo do usudrio, a resisténcia a mudanca digi-
tal pode impactar significativamente a ado¢do de novos sistemas. Conforme discutido por
Scholkmann (2021), essa resisténcia nao se limita ao nivel individual, mas também ocorre em
nivel sistémico. Da mesma forma, Nugawela e Sedera (2022) destaca o papel do "status quo
bias"nas inten¢des de ado¢ao e continuidade do uso de sistemas, sugerindo que a superagao
dessa resisténcia requer estratégias alinhadas as preferéncias comportamentais dos usudrios.

No tépico Automacdo e qualidade do sistema, a implementacdo de sistemas auto-
matizados pode trazer desafios relacionados a seguranca da informacao. O estudo de Francia et
al. (2024) comparou mensagens de phishing geradas por inteligéncia artificial e por humanos,
concluindo que as mensagens geradas por IA podem ser mais convincentes, aumentando a
necessidade de comunicacdo clara e proativa com os usudrios para evitar fraudes.

No tépico Automacao e beneficios liquidos, a automagao impacta diretamente a
eficiéncia operacional e a redugdo de custos. Ajiga et al. (2024) ressalta que a automacao
de software revoluciona operacdes industriais ao melhorar a produtividade e a confiabilidade
operacional, além de reduzir erros humanos. Complementarmente, Gavade (2023) discute os
efeitos da automacgao impulsionada por IA na administragdao de negécios, demonstrando ganhos
em eficiéncia e economia, especialmente com a manutencao preditiva.

Dessa forma, as evidéncias discutidas refor¢cam a relevancia do alinhamento estraté-
gico, informatizacdo e automacao na qualidade e eficiéncia dos sistemas. A adog¢do e satisfacao
dos usudrios dependem de fatores como facilidade de uso, suporte adequado e mitigacdo da
resisténcia a mudanga, enquanto a automagao se destaca como um diferencial para a otimizacao

dos processos e a reducdo de custos.
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6 CONCLUSOES

A transformacao digital tem remodelado significativamente a forma como as pe-
quenas e médias empresas gerenciam seus processos e recursos. Nesse contexto, o uso de
ferramentas de gestdo de TI se tornou um diferencial competitivo essencial, promovendo maior
eficiéncia operacional, reducdo de erros e otimizacao do tempo. O presente estudo buscou
analisar o impacto de uma dessas solugdes, o sistema Ag-end, em um ambiente empresarial
real, avaliando como a informatizacio e a automacao podem contribuir para a organizagdo e a
produtividade nas empresas.

A pesquisa demonstrou que, apesar das inimeras vantagens que a tecnologia oferece,
a adocdo de novas solugdes enfrenta desafios que vao além dos aspectos técnicos. Barreiras
culturais, resisténcia a mudanca e a necessidade de adaptacdo dos usudrios ao novo modelo
digital sdao fatores que influenciam diretamente o sucesso da implementacao de sistemas. Isso
refor¢ca a importancia ndo apenas de desenvolver tecnologias inovadoras, mas também de criar
estratégias para facilitar sua adocao e integracdo no dia a dia das empresas.

Além disso, destaca-se a necessidade de aprimoramento continuo das ferramentas
digitais para atender as demandas especificas de cada organizacdo. Solugdes flexiveis, intuitivas
e que oferecam suporte adequado aos usudrios t€m maior potencial de sucesso e impacto positivo
na gestdo empresarial. A pesquisa também evidencia que o processo de digitalizacdo nas
PMEs nao se limita a introducao de tecnologia, mas envolve uma mudanga estrutural que exige
planejamento estratégico e suporte adequado.

A andlise realizada contribui para profissionais e pesquisadores que desenvolvem
sistemas semelhantes, ao demonstrar, com base em evidéncias empiricas, quais sdo os desafios e
fatores que impulsionam a adog¢do de solugdes digitais em pequenas empresas. O estudo destaca
que a implementacao de ferramentas tecnoldgicas ndo deve ser vista apenas sob uma perspectiva
funcional, mas sim como parte de um processo amplo de transformag¢ado organizacional, no qual
a aceitacdo dos usudrios, a adequacao as praticas ja existentes e a efetividade da comunicagao
desempenham papéis fundamentais.

Metodologicamente, a combina¢do da matriz de andlise com o mapeamento de temas
emergentes foi essencial para estruturar os achados do estudo. A matriz permitiu organizar e
visualizar de forma clara as inter-relagdes entre informatiza¢ao, automacao e alinhamento estra-
tégico, evidenciando pontos criticos e oportunidades de melhoria. J4 o método de mapeamento

temdtico possibilitou identificar padrdes e categorizar as percep¢des dos usudrios, garantindo
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uma andlise aprofundada das dificuldades e beneficios da ado¢do do sistema. Essa abordagem
integrada se mostrou eficaz para interpretar a experiéncia dos usudrios e pode ser aplicada em
outras pesquisas que busquem avaliar sistemas, oferecendo um modelo de anélise estruturado e

comparavel para estudos futuros na 4rea de tecnologia e inovacao empresarial.

6.1 Limitacoes

O periodo de coleta de dados, realizado ao longo de um més e coincidente com o
final do ano, foi um fator limitante. Essa época, marcada por agendas atipicas e interrupgdes
frequentes, impactou a rotina das empresas participantes, dificultando a anélise de uma integracao
plena do sistema as operacdes regulares. Além disso, o estudo contou com a participagao de
apenas trés empresas, o que restringiu a diversidade de cendrios e experiéncias analisadas. Com
uma amostra maior, seria possivel explorar variacdes de uso, desafios especificos e percepcdes

de sucesso em diferentes contextos organizacionais.

6.2 Trabalhos futuros

Com base nas limitagdes e nos resultados desta pesquisa, sugere-se a realizacdo de
um novo estudo apds a refatoracdo do sistema, considerando as melhorias e ajustes baseados
nos problemas identificados. Essa nova andlise poderia avaliar como a resolucio de problemas
relatados nesta pesquisa, como a personalizacdo de mensagens e a otimizacdo da interface,
impacta o sucesso da implementacdo do sistema nas empresas.

Esse tipo de abordagem ndo apenas contribuiria para entender melhor o papel das
mudancas na percepcdo e adocdo do sistema, mas também ofereceria insights valiosos para
desenvolvedores e gestores interessados em aprimorar a experiéncia € o impacto organizacional

de ferramentas tecnoldgicas.
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APENDICE A - QUESTIONARIO ROTEIRO DA ENTREVISTA FINAL

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE)

Prezado(a) participante, Vocé estd sendo convidado(a) a participar de uma pesquisa
de Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC), cujo objetivo € compreender como o sistema Ag-end
impacta a gestdao de processos e recursos nas empresas, seus beneficios e desafios sob a 6tica
da Gestao Tecnologia da Informacdo (TI). Esta pesquisa visa avaliar a eficiéncia do sistema em
diversos aspectos da operacdo empresarial.

Confidencialidade e Anonimato: todas as informacdes fornecidas por vocé serdo
tratad de forma estritamente confidencial. Nao seré coletado seu nome ou quaisquer informagdes
pessoais, exceto se vocé escolher fornecé-las. Caso as fornega, elas serdo mantidas em sigilo e
ndo serdo divulgadas em nenhum relatério ou resultado da pesquisa. As respostas serdo tratadas
de forma agregada, garantindo o anonimato de todos os participantes.

Participacdo Voluntaria: sua participacdo neste estudo € totalmente voluntaria.
Vocé tem o direito de recusar a participar, desistir a qualquer momento durante a pesquisa ou
optar por ndo responder a determinadas perguntas sem que haja prejuizo para voce.

Beneficios: ao participar desta pesquisa, vocé estara contribuindo para a compre-
ensdo do impacto de solugdes tecnoldogicas como o Ag-end na melhoria da gestdo empresarial,
além de auxiliar na identificacdo de desafios enfrentados pelas empresas ao adotarem tecnologias
de agendamento e gestao de recursos.

Riscos:

— Embora toda pesquisa com seres humanos envolva riscos minimos, os riscos nesta pesquisa
sdo insignificantes, uma vez que o questiondrio nao afeta aspectos fisiologicos, psicoldgicos
ou sociais dos participantes.

— Seus dados serdo tratados com a maxima confidencialidade e ndo ser compartilhados com
terceiros. Todas as medidas de seguranca necessdrias serdo tomadas para proteger sua
privacidade e a integridade dos dados.

— Os dados coletados serdo utilizados exclusivamente para fins académicos e ndo ter qualquer
aplicacdao em avaliac@o profissional ou pessoal

— Nao havera custos ou despesas para os participantes durante a pesquisa.
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Questao 1. Vocé concorda em participar da pesquisa?
(a) Sim
(b) Nao

Questao 2. Qual é o nome da sua empresa?
Questao 3. Qual € a sua fung¢do na empresa?

Questao 4. Ha quanto tempo sua empresa utiliza o Ag-end?
(a) 1 semana
(b) 2 semanas
(c) 3 semanas
(d) 4 semanas
(e) 5 semanas
(f) 6 semanas

(g) Outro

Questao 5. O sistema ajuda sua empresa a organizar os agendamentos de forma que atenda aos
objetivos principais, como melhorar o atendimento ao cliente ou evitar conflitos de horario?

Pode dar um exemplo?

Questao 6. O sistema € estdvel e funciona bem na maior parte do tempo? Por exemplo, vocé

consegue criar ou visualizar agendamentos sem encontrar erros ou travamentos?

Questiao 7. As mensagens automaticas enviadas pelo WhatsApp ajudam vocé a lembrar os

clientes sobre os compromissos? Elas tém evitado esquecimentos ou falta de comunicagdo?

Questao 8. Em que medida vocé concorda com a seguinte afirmacao: "O Ag-end fornece as
informagdes de maneira estruturada e clara"?

(a) Discordo totalmente

(b) Discordo

(c) Neutro

(d) Concordo

(e) Concordo totalmente

Questao 9. As informacdes exibidas no sistema, como horarios disponiveis e dados dos clientes,
sdo uteis para ajudar a empresa a organizar melhor os agendamentos? Por exemplo, isso facilita

decisdes para otimizar o uso do tempo?
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Questao 10. Vocé acha que os dados do sistema, como horarios de compromissos e contatos
de clientes, sdo faceis de acessar e confidveis? Pode dar um exemplo de como vocé usa essas

informagdes?

Questao 11. As mensagens automdticas enviadas pelo sistema, como lembretes ou confirma-
¢oes via WhatsApp, contém todas as informag¢des importantes? Elas ajudam os clientes a se

prepararem para 0s cCompromissos?

Questao 12. Em que medida vocé concorda com a seguinte afirmacdo: "O suporte técnico do
Ag-end € fécil de contatar (telefone, e-mail, chat)"?

(a) Discordo totalmente

(b) Discordo

(c) Neutro

(d) Concordo

(e) Concordo totalmente

Questao 13. O suporte técnico do sistema ajuda vocé a resolver problemas ou dividas rapida-
mente para que a empresa nao perca tempo? Por exemplo, ja teve alguma questdo resolvida de

forma eficiente?

Questao 14. O suporte técnico do sistema € acessivel e resolve problemas relacionados ao uso,

como dificuldades para criar ou modificar agendamentos? J4 precisou de ajuda nesse sentido?

Questao 15. Em que medida vocé concorda com a seguinte afirmacao: "Utilizo o sistema com
frequéncia para gerenciar os compromissos da empresa"?

(a) Discordo totalmente

(b) Discordo

(c) Neutro

(d) Concordo

(e) Concordo totalmente

Questao 16. Vocé encontrou alguma dificuldade para integrar o Ag-end ao seu processo de

trabalho diario?

Questao 17. Vocé considera o sistema indispensdvel para atingir as metas da empresa, como
manter os agendamentos organizados e reduzir falhas? Por exemplo, ele evita confusdes nos

horarios?
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Questao 18. O sistema ¢ facil de usar no dia a dia, como para cadastrar clientes ou criar novos

compromissos? Vocé consegue realizar essas tarefas sem muita dificuldade?

Questao 19. As mensagens automadticas enviadas pelo WhatsApp incentivam vocé€ a usar o

sistema com mais frequéncia, por exemplo, porque tornam o processo de lembretes mais pratico?
Questao 20. O que voc€ mais gostou no Ag-end?

Questao 21. Vocé estd satisfeito com o sistema porque ele ajuda a empresa a alcangar objetivos
importantes, como melhorar a comunicag@o com os clientes? Por exemplo, ele reduz as auséncias

Nnos compromissos?

Questao 22. Vocé estd satisfeito porque o sistema facilita tarefas do dia a dia, como criar

agendamentos ou acessar informagdes dos clientes sem complicagdes?

Questao 23. Em que medida vocé concorda com a seguinte afirmacdo: "O Ag-end melhorou a
qualidade do atendimento ao cliente"?

(a) Discordo totalmente

(b) Discordo

(c) Neutro

(d) Concordo

(e) Concordo totalmente

Questao 24. O sistema ajudou a empresa a economizar tempo ou aumentar a organizagao nos

agendamentos? Por exemplo, ja evitou algum conflito ou desmarcagdo importante?

Questao 25. Voceé sente que o uso do sistema reduziu erros ou dificuldades na gestdo de com-

promissos? Por exemplo, ele ajuda a evitar retrabalho, consultas duplicadas ou o uso de papel?

Questao 26. As mensagens automadticas enviadas pelo WhatsApp trouxeram beneficios, como

menos cancelamentos ou melhor comunicagdo com os clientes? Pode compartilhar um exemplo?

Questao 27. De forma geral, como vocé avalia o sistema de agendamento? H4 algo que vocé
gostaria de melhorar ou adicionar, como novas funcionalidades ou ajustes nas existentes? Pode

compartilhar sugestdes ou criticas?
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APENDICE B - DIARIO

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE)

Prezado(a) participante, Vocé estd sendo convidado(a) a participar de uma pesquisa
de Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC), cujo objetivo € compreender como o sistema Ag-end
impacta a gestdao de processos e recursos nas empresas, seus beneficios e desafios sob a 6tica
da Gestao Tecnologia da Informacdo (TI). Esta pesquisa visa avaliar a eficiéncia do sistema em
diversos aspectos da operacdo empresarial.

Confidencialidade e Anonimato: todas as informacdes fornecidas por vocé serdo
tratad de forma estritamente confidencial. Nao seré coletado seu nome ou quaisquer informagdes
pessoais, exceto se vocé escolher fornecé-las. Caso as fornega, elas serdo mantidas em sigilo e
ndo serdo divulgadas em nenhum relatério ou resultado da pesquisa. As respostas serdo tratadas
de forma agregada, garantindo o anonimato de todos os participantes.

Participacdo Voluntaria: sua participacdo neste estudo € totalmente voluntaria.
Vocé tem o direito de recusar a participar, desistir a qualquer momento durante a pesquisa ou
optar por ndo responder a determinadas perguntas sem que haja prejuizo para voce.

Beneficios: ao participar desta pesquisa, vocé estara contribuindo para a compre-
ensdo do impacto de solugdes tecnoldogicas como o Ag-end na melhoria da gestdo empresarial,
além de auxiliar na identificacdo de desafios enfrentados pelas empresas ao adotarem tecnologias
de agendamento e gestao de recursos.

Riscos:

Embora toda pesquisa com seres humanos envolva riscos minimos, os riscos nesta pesquisa
sdo insignificantes, uma vez que o questiondrio nao afeta aspectos fisiologicos, psicoldgicos

ou sociais dos participantes.

Seus dados serdo tratados com a méxima confidencialidade e ndo ser compartilhados com
terceiros. Todas as medidas de seguranca necessdrias serdo tomadas para proteger sua

privacidade e a integridade dos dados.

Os dados coletados serdo utilizados exclusivamente para fins académicos e ndo ter qualquer

aplicacdao em avaliac@o profissional ou pessoal

Nao haverd custos ou despesas para os participantes durante a pesquisa.
Tempo de resposta: este formulédrio deve levar, em média, 5 minutos para ser

respondido.
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Questao 1. Vocé concorda em participar da pesquisa?
(a) Sim
(b) Nao

Questao 2. Qual é o nome da sua empresa?
Questao 3. Qual € a sua fung¢do na empresa?

Questao 4. Ha quanto tempo sua empresa utiliza o Ag-end?
(a) 1 semana
(b) 2 semanas
(c) 3 semanas
(d) 4 semanas
(e) 5 semanas
(f) 6 semanas

(g) Outro
Questao 5. O sistema funcionou de forma estdvel e sem interrupcdes? Explique.
Questao 6. Houve algum aspecto técnico ou funcional que impactou sua produtividade?

Questao 7. Em que medida vocé concorda com a afirmacdo: "As informagdes fornecidas pelo
sistema sdo precisas"?

(a) Discordo totalmente

(b) Discordo

(c) Neutro

(d) Concordo

(e) Concordo totalmente
Questao 8. As informacdes geradas pelo sistema foram claras e uteis para suas atividades?
Explique.
Questao 9. Houve algum dado que vocé considerou inconsistente ou desatualizado? Qual?

Questao 10. Houve alguma situagdo em que o suporte foi necessdrio? Foi resolvido satisfatoria-

mente?
Questao 11. Em quais dias voc€ utilizou o sistema? (Marque todas que se aplicam)
(a) Domingo

(b) Segunda-feira



69

(c) Terca-feira

(d) Quarta-feira
(e) Quinta-feira
(f) Sexta-feira

(g) Sabado

Questao 12. Descreva as principais atividades realizadas com o sistema nesta semana. (Exemplo:

funcionalidades utilizadas, objetivos alcancados)
Questao 13. O sistema atendeu as suas necessidades préticas nessa semana? Por qué?

Questao 14. Em que medida vocé concorda com a seguinte afirmacao: "Estou satisfeito com o
sistema nesta semana"?

(a) Discordo totalmente

(b) Discordo

(c¢) Neutro

(d) Concordo

(e) Concordo totalmente
Questao 15. Teve alguma dificuldade ou desafio ao usar o sistema? Detalhe.

Questao 16. O uso do sistema contribuiu para melhorar seu desempenho ou produtividade?

Explique.

Questao 17. Por favor, sinta-se livre para fazer comentdrios ou sugerir melhorias para atender

suas necessidades do sistema.
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[Transkriptor

Pronto, acho que estd gravando, podemos comecar entdo, né? Entio boa tarde, a gente esta
gravando aqui para finalizar, né, a questio do do nosso teste que a gente fez, primeiramente
eu queria agradecer né, pela sua participacio, acho que deu tudo certo nesse essas 4
semanas e mesmo agradecer, acho que também o sistema contribuiu um pouco, né, com um
pouco do seu, com o seu trabalho, né? A questdo das mensagens. Mas a gente vai dar nisso
aqui a questéo do questiondrio final. Vocé leu o termo direitinho, né? Concorda com os
termos pra gente prosseguir AA pesquisa, né?

Pode sim, pode sim.

Certo? Entdo a gente vai comecar aqui com é com os dados da da empresa mesmo. Mas a sua
empresa é é vocé, né? Vocé. Eu.

Coloquei realmente no meu nome, né? Porque como eu trabalho independente, né?
Consultério, entdo coloquei a empresa como meu nome mesmo.

E a gente td com 4 semanas de de teste, né? Mas foi vocé foi 3 porque vocé entrou de férias
mais cedo, né?

Sim.

Show? Entio ta certo. A gente vai comecar aqui com as perguntas. Sio perguntas simples. E
bem parecida com. As que vocé ja estava respondendo no naquela registas didrias,
semanais, mas a mais aprofundar mesmo a é como foi o todo, né? Da do da fase de testes.
Entdo a gente vai fazer algumas perguntas da qualidade do sistema, que é, perguntas de
usabilidade, desempenho, se o sistema é confidvel ou ndo. Entdo a primeira pergunta é se o
sistema ajudou vocé de alguma forma a organizar seus agendamentos. De forma que ativa
seus subjetivos, nio é? E que seus objetivos seriam ser com um sistema, ser mais pratico,
néo é ndo depenialidade da fisica ter um maior contato com o cliente. Entfio a primeira
pergunta é, isso néo é? Se ele ajudou de alguma forma, vocé atingiria esses tipos de
objetivos que vocé poderia ter?

Sim, ajudou sim. Inclusive assim, porque assim eu percebi, né? Ele manda as mensagens
assim quando eu crio, né, a questiio do horario, e af eu faco a marcacéo. Ele j4 manda

mensagem pro paciente, né? E também tem o.
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Manda pouco antes do atendimento, né? Entfo assim, ajuda principalmente para aquelas
pessoas que sdo um pouco mais esquecidas, né? Mais atarefadas e tal. Realmente ajuda
muito. E esse tipo de ptiblico, né? Porque assim tem, tem os perfis de paciente, né? Tem
paciente que eu ndo preciso me preocupar quanto a isso, porque eu sei que sempre vai
lembrar e sempre vai é colocar realmente como Piedade. Tem gente que anota, faz os
lembretes, coloca na geladeira, aquela coisa toda, né? Entdo tem as tuas ferramentas para
lembrar, né? Do dia e do horario da da sesséo, principalmente, isso acontece, mas também
assim, quando eu altero que as vezes tem paciente que as vezes eu preciso. Semana, né? E ai
tem outras que ja véo ficando realmente mais fixo, né? O dia da semana e o horario. Af vocés
tem mais facilidade de lembrar, né? Os que as vezes crescem um pouco também quando faz
muito essa alteracéo. E ai nesse sentido, né, ajuda muito, porque com as mensagens de
texto, né, faz a pessoa lembrar, até porque a pessoa sempre td usando o celular ali, entdo
ajuda.

Bastante. Que funcionalidades vocé usou? Questio de locais, por exemplo, acho que néo, né?
Vocé chegou a usar porque no sistema vocé consegue meio que ditar qual dia vai ser, qual
dia vocé vai trabalhar, em qual lugar, né? Mas vocé acha que vocé trabalha sé na no mesmo
lugar, né?

Sim, essa parte eu néo cheguei a usar. Nem coloquei também essa questéio de de endereco,
de local, né? Porque assim como ja eram os pacientes que eu ja ja faco acompanhamento
mesmo. Mais fixo, né? Entdo eu néo néo coloquei realmente. Eu coloquei sé a questéo do
nome paciente, nome do paciente, a questdo do do hordrio, dia, a marcacdo mais simples
mesmo.

E o sistema. Ele funcionou estavel na maior parte do tempo. Por exemplo, se vocé conseguia,
é criar e visualizar os andamentos de forma constante, né? Sem travamentos ou ele. Vocé
teve algum periodo que ficou travando ou alguma coisa parecida?

Nio. No periodo do periodo que eu usei eu ndo percebi nada. Fora isso, ndo. Por exemplo, de
entrar e sair, ter alguma mudanca, alguma atracéo, ficar faltando alguma informacio? Néo,
né? Tudo que eu colocava é realmente permanecer e ficou l4.

Vocé usa iPhone, né? Vocé teve algum problema com relacionado a ele no iPhone?

Ah, entéo agora eu td até na duvida, mas acho que nio foi nem No No iPhone que eu
coloquei, foi no Android mesmo que eu tenho. Eu uso 2 aparelhos, né? E ai eu tenho um
aparelho pessoal e tenho um aparelho trabalho. Eu tenho a impresséo de que Oo aplicativo
eu baixei foi no Android.

N&o achou? Teve algum periodo? Néo na fase de teste, né? Mas antes que ele dava alguns
errinhos no iPhone em si. Que bom, né? Que néo, que ndo deu esse tipo de erro partindo um
pouco para as mensagens, né? As mensagens enviadas pelo WhatsApp ajudam vocé a
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lembrar vocé e os clientes, né? Sobre os compromissos, vocé teve alguma experiéncia em
relacéio as mensagens, por exemplo, se elas ajudaram a prevenir, né? Esse esquecimento do
desses clientes que vocé falou, né, que que ocorreu também?

Ajudaram sim, inclusive é alguns, porque assim eu acho que é a ver, né? OA mensagem que o
paciente recebe, né? Mas pelo que eu entendi, receber de retorno de alguns tem a funcéo, né,
de vocé confirmar ou néo, né? Alguns confirmavam, outros néo, né? Como eu acabei quando
eu comecei a usar, eu esqueci de antes de mandar mensagem para os pacientes avisando,
né? Que IA comecar a usar o sistema, s6 teve uma aqui que me relatou, né, que achou
estranho por conta do nimero que apareceu e tal. E ai, tanto que ela até me mandou
mensagem na hora, né, perguntando se era, se era meu mesmo e tal para confirmar, mas
funciona bem, inclusive assim os que usaram direitinho, né? Que confirmaram e tudo é até
pouco que eu j4 ja fico com aquela confirmacéo e aquela certeza, né, do atendimento,
principalmente esse essa mensagem que chega um pouquinho antes, né, do do horario.

E porque sio sio algumas mensagens, né? E quando vocé exatamente cria. No momento ali
a pessoa recebe a mensagem dizendo que foi criada, né? Aquele atendimento. Ai tem a
mensagem de 1 dia antes, que é para confirmar ou cancelar, né? Que é que fica vermelho ali
verde e tem a de um ora, antes é caso a pessoa confirme a do dia anterior, que é sé para
confirmar, é confirmando que a pessoa esquece também que confirmou. E vocé chegou a,
por exemplo, ter algum cancelamento e vocé entrar em contato. Vocé disse também que
alguns clientes entraram em contato com com o sistema e acharam meio estranho, né? Teve
algo parecido também. E porque outra pessoa comentou que alguns clientes acharam
estranho, né? O numero EE nfo sabia se era dele, ndo. Ai também tinha a questdo dos
clientes é responderem o nimero, mas é mais que um robo6, nao é uma pessoa ali. Aconteceu
alguma coisa parecida com vocé?

Sé essa paciente mesmo que ela disse que ficou, né? Achou estranho. E af até assim eu até
entendo porque hoje em dia, como t4 tendo muito essa questéo de golpes, né? As pessoas
ficam realmente mais apreensivas, né? E Ela Foi uma paciente que que acho que ela teve. Ha
uma experiéncia assim com alguma coisa de golpe, né? Que eu lembro. E ai eu lembro que
no dia ela até me mandou mensagem. Ela ficou assustada quando viu, né? Porque o nimero
é diferente e tal. Af ela até me falou, eu até bloqueei logo que eu fiquei com receio e tal. E ai
ela mandou mensagem pra mim e perguntou, né, se aquele contato era meu mesmo, que eu
tinha recebido da mensagem e tal. Ai quando eu confirmei pronto, ela ficou tranquila. Sé que
eu acho que tipo, Ela Foi uma das pacientes, que tipo, ndo, nio chegava a ficar confirmando,
né? Eu tive outras pacientes que confirmava, né? Recebi a mensagem confirmava 14 tudo ok,
tudo eu acho, com meu comprei atras, ai ela ndo, néo ficava confirmando 14 quando ela
recebeu a mensagem, né? Mas Como Ela E uma paciente que tem uma. Uma boa frequéncia
néo tem faltas e tal. Ela sempre IA, né? E para ela ajudava muito, porque ela realmente tem
assim, 11 certa dificuldade realmente em em lembrar, né? Principalmente quando eu falo
essa questiio de as vezes precisar trocar o dia dela e tudo. As vezes ela se confundia um
pouco.
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Nessa questiio do dos seus pacientes, né? A maioria usavam esse artista da mensagem. O
mesmo s6 via, por exemplo, a maioria confirmava ou cancelava, ou a maioria sé via.

A maioria s6 ouvia, né? E isso, nio respondia, mas compareceu ao atendimento. Eu acho que
talvez Ivani, o que deve ter faltado foi, eu, creio eu, que foi até da minha parte no sentido de
ter educado eles nesse sentido, né? De ter avisado, de ter mandado mensagem antes, né? E
porque realmente o final de ano estava, eu estava um pouco mais. Corrida realmente, né?
Até até peco desculpa também, que as vezes eu demorava a lhe responder, mas é porque
realmente eu acho que falta essa parte, né? De de educacio mesmo em relacéio ao sistema
que IA estar comecando a usar, de ter explicado até pra eles secarem mais tranquilo
também e nio achar tio estranho, né? Que a minha metodologia realmente é. E como é que
eu vou dizer, arcaica? Mesmo, né? E AA agenda de papel realmente, né? E ai eu mando
mensagem as vezes quando o paciente pergunta, né, o dia e tudo. Entdo assim, é muito nessa
questio, mais é ali presencial a marcacéo, ou entdo por mensagem, quando o paciente me
me manda mensagem, né?

Eu acho que até eu néo sei, eu poderia implementar alguma coisa nas mensagens que néo se
ele encasse com a pessoa que. Do trabalho, né? Mas eu mesmo assim, eu ainda néo vejo a
pessoa tendo aquele conforto, né? Sem sem mesmo vocé dizendo que aquele ntimero é tal
que ele era interagir, né?

Sim, eu acho que é isso. Parece que assim eu eu creio, é isane que passa, até td errada, mas
eu creio que é muito por conta dessa questdo dos golpes que estdo acontecendo muito, né,
por conta de WhatsApp, tudo, né? Entéo assim, as pessoas estéio ficando muito receosas
nisso. Entéo assim, eu acho que se fizer que é o que a gente chama, até Na Na psicologia, na
questio da aplicacéo de teto, a gente tem sempre que fazer um rapd, né, que é tipo essa
questio de uma conversa antes. Sempre antes de fazer alguma atividade, né? Seria
realmente é explicar que vai comecar a usar aquele aplicativo, que o aplicativo é para
marcacio, que vai ajudar o objetivo e tudo, numa linguagem bem Clara, objetiva mesmo, que
ai eu acho que isso ja da para para paciente ficar mais tranquilo, sabe? E acreditar
realmente, né? Que aquilo ali é uma ferramenta para ajudar.

Acho que fecha essa parte da questéo da qualidade do sistema. A gente vai para qualidade
da informacéo, que é, é as informacdes que o sistema te d4, das dos agendamentos, de
visualizar, né? De quando vocé abre. E tem uma pergunta aqui que é de é marcar, né? Que é
o seguinte, em que medida vocé concorda com o sistema com essa afirmacéo? O sistema ele
fornece as informacdes de maneira estruturada e Clara. Tem entre discordo totalmente,
discordo neutro, concordo e concordo totalmente. Essa questio da informacdes
estruturadas é o quéo facil vocé consegue ver as informacdes que vocé precisa ver ali no
sistema, né? Que o principal foco é os agendamentos, mas também tem as informacdes dos
clientes e tudo mais.
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Para mim foi claro, realmente, né, eu concordo. Eu s6 faco essa observacéo realmente, sé
como eu falei Na Na pergunta anterior, né? S6 de eu, eu mesmo, enquanto ao iniciar o
sistema de ter feito essa educacéo dos pacientes, né, pra poder deixar eles mais tranquilo.

Sim, uma coisa que poderia também, mas é é a questio de cadastrar o cliente, que vai ter
uma sugestio de uma de outra pessoa e nesse de cadastro tem algumas. Envio de
mensagens alguma coisa assim parecida, né? Para confortar mais o cliente de alguma de
alguma forma. Algumas mensagens com o seu contato para dizer que realmente esta
linkado com vocé, né? E bem interessante as informacées exibidas no sistema, como o0s
horarios disponiveis, dados dos clientes foram tteis, né? Para ajudar vocé a organizar
melhor os agendamentos. E, por exemplo. Isso facilitou alguma tomada de deciséo? Por
exemplo, Ah, esse dia aqui estd lotado, j4, esse horario ja estd lotado. Entdo jogo para outro
dia, jogo para o hordrio. Ah, vou pensar remarcar, vou colocar em outro dia.

Ficou bem claro que d4 para visualizar bem, porque como aparece, né? A questio como se
fosse um calenddrio, né? D4 para vocé visualizar bem como é que esté o dia.

Eu néo sei mais se vocé chegou AA ocorrer isso, mas o sistema ele tem meio que uma
prevencéo ali para choque de horarios. Mas acho que vocé ndo chegou AA ocorrer isso com
vocé, né? Por.

Exemplo, se.

Vocé é porque vocé tem a visualizacdo do més do dia ali. Mas, por exemplo, vocé pode
colocar para o outro més que ali vocé nfo consegue ver, né? Vocé consegue ver o més que
vocé estd. Mas, por exemplo, eu estou aqui em janeiro e eu vou remarcar uma consulta para
fevereiro. Se eu selecionar o dia e o horario ali especifico, é checa, né? Se tem ou n#o. E ai
apareceu uma informacfozinha. Mas acho que vocé ndo chegou a ocorrer isso, né?

Nao, inclusive eu acho que seria até bem interessante, porque. Agora mesmo, né? No ultimo
més, como eu estava realmente 11 més bem atarepado aconteceu uma vez, né? De tipo eu
marcar um paciente e eu acho que eu ja tinha marcado outro anteriormente, s6 que eu eu
falei com a pessoa, mas néo coloquei na agenda. E ai acabou que quando eu fui marcar o
outro, né? Na como néo estava na agenda marcado, enfim, teve um choque realmente de de
hordrios de pacientes. Que talvez néo utilizando a agenda mesmo. Normal, né? Porque em
paralelo, eu estava usando a agenda normal, como eu como eu te falei, eu acho que deve ter
sido bem um dos dias que eu néo transferi da agenda para o aplicativo por isso ferramenta,
porque se eu tivesse usado, ndo teria acontecido essa questio de chocar, né? Os pacientes.

E as questdes das mensagens automaticas, né? E, contém todas as informacées que vocé e o
seu cliente precisa? E, eles ajudaram a os clientes, os seus clientes, a se prepararem para os
compromissos. E, por exemplo, se as mensagens tem todas essa questio de de informacoes
necessdrias, por exemplo, o hordrio é o dia, né? E as informacées? Vocé chegou a ver é as



mensagens que os clientes recebem ou s6 a que vocé recebe?

Sé a que eu recebo, né? Porque assim essa paciente até falou comigo. S6 que ela falou pelo
WhatsApp perguntando, ela ndo tava comigo no momento. Ai ela nio mostrou a mensagem.

Mas do pelo menos do seu lado, vocé acha que contém todas as informacdes que vocé
precisa para para aquele agendamento ocorrer e se manter informada sobre ele?

Sim, sim, até porque, né? Tem AA questdo do do nimero WhatsApp, do pasario, né? E ai,
relembra, quando estd mais préximo, tem a questdo de confirmar. Entfo, assim, para mim é
o suficiente.

Hum, vocé acha que néo teria mais o que acrescentar o que poderia ser acrescentado, né?

Talvez poderia colocar, como até vocé falou anteriormente, né, a questio do local, porque,
por exemplo, no meu caso é, eu ndo tenho essa dificuldade porque eu atendo somente em
um lugar, né? Pelo menos por até ano passado era s6 em um lugar, né? Entdo assim, mas
vamos supor, se eu a partir desse ano eu comecar a atender em outra clinica, o ideal seria
que eu colocasse também, tipo, local, né? Até para mim poder fazer a separacéo dos
pacientes e o paciente ja saber, né? E eu fico organizada, até para mim também, quando eu
fosse visualizar 14 no aplicativo qual o local que eu estaria atendendo, né? Aquele paciente?

Show, show. Agora a gente vai partir para a qualidade de servico mesmo, fica mais o suporte
oferecido, né, que vocé teve para poder utilizar o sistema. Em que medida vocé concorda
com a afirmacéo, né? O sistema possui materiais de apoio que é mias estruturais ou com o
proprio contato, né? Com suficiéncia para solucionar suas duvidas. Ai tem entre discordo
totalmente e discordo assim mesmo, até concordo totalmente.

Eu concordo totalmente, porque assim as vezes que eu precisei, né? Tive duvidas que eu
mandei mensagem, vocé me ajudou, né? Vocé ja foi respondendo e resolvendo também.
Porque acho que foram. Nem precisei, na verdade, né? Sé acho que s6 no inicio que foi na
questdo da liberacio do sistema, do na questdo do plano. Eu acho que uma outra vez que eu
tirei uma ddvida com vocé sobre a questdo de remarcacéo.

Vocé pode falar mais um pouco sobre a as duvidas que vocé teve? Eu sei que vocé teve sobre
os hordrios. Vocé teve alguma, né? Eu nio me lembro direito. Acho que foi os horarios
recorrentes, alguma coisa assim.

Foi a questéio de repetir, né paciente, por exemplo, uma paciente que eu atendo sempre na
quarta-feira as 2:00, né, ao invés de toda semana eu ir 14, né? Eu acho que foi mais ou menos
isso. Euir 14 é colocar ela, se teria como é, eu sé repetir ela, colocar ela como fixa, por
exemplo, durante um més. E ai se eu nfo estiver enganado, eu acho que tem a opc¢éo 14 de
colocar como um tipo uma repeticéo, né, um algo mais fixo.
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Tinha. Eu néo sei se vocé chegou a usar, mas eu vi que eu que eu consigo ver, né? Tudo que
vocés colocam e tudo mais. E eu vi que vocé tinha tentado fazer um esse horario recorrente,
né? S6 que vocé tinha, vocé nio tinha configurado o dia que terminava ai. Meio que ficou o
dia que comeca, o dia que termina, entéo fica s6 uma, sabe?

Entendi na acho que na hora que cria a questéo da consulta, eu teria que ter colocado tipo
do inicio do més ao final do més, néo é isso?

Porque séo sdo alguns Campos, né? Tem o tipo que é Oo dia, vai se repetir, repetir durante
os dias, vai se repetir durante os més ou a semana. E tem AO campo de duracéo, que é até
quando vocé vai repetir essa recorréncia, entio, no campo de duracéo, por exemplo. Eu
quero semanal durante durante um més. Af eu tenho que ir 14 no fim da recorréncia, né, e
colocar, por exemplo, eu t6 dia 24, eu colocaria dia 24 de fevereiro, ai entdo cada semana até
dia 24 de fevereiro teria 11 desses, um desses agendamentos. Sé que ai, como vocé colocou,
comeca em 24 e termina em 24 de janeiro. Ficou sé um, sabe?

Eu néo conseguia, né, desse jeito?

Coisa mais acho que foi mais essa, essa questio, né? Mas vocé teve alguma dificuldade em
relacdo a isso? AA, criar essa recorréncia, né? Que nao, que néio deu certo. Vocé criou o
restante manual, né?

Eu acho que foi isso, foi isso mesmo que ai depois eu. E nessa questiio é como se fosse toda
semana o que tava na agenda de papel, eu IA 14 e atualizava no aplicativo. Como eu falei,
acho que sé no final, assim que teve 11, acho que um ultimo dia, porque assim eu tinha me
programado para atender. Ai até acho que até o Natal eu acho que eu lembro, né? E ai
acabou que eu ainda atendi na semana entre Natal e réveillon. E ai eu acho que foi ai que eu
fiquei s6 na agenda e esqueci de passar para o aplicativo, que foi justamente o dia que.

Chocou, entendi, chocou. Muito bom, agora eu vou partir para algumas perguntas de do uso,
né? Que é a frequéncia que vocé utilizou o sistema, a forma e tudo mais. E em que medida
vocé concorda com essa informacéo, né? Utiliza o sistema com frequéncia? Eu utilizei, né?
Para para agendar os compromissos da empresa. Ai tem desconto? Totalmente. Concordo.

Desconto totalmente, né? Tirando a esse tltimo dia que como foi um extra, né, eu acabei que
néo atualizei no aplicativo.

Vocé encontrou alguma dificuldade de integrar, né? O sistema no seu processo de trabalho
teve alguma dificuldade? Ali foi tranquilo, né?

Tranquilo, como eu falei, né? Até ajudou muito, principalmente esses pacientes que de certa
forma, né, que tem uma tendéncia maior a esquecer, né? A questio de Datas, de horéarios, eu
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acho que deu para ajudar a organizar mais.

Era até uma davida que eu fiquei, eu acabei perguntando para todo mundo, é se durante a
fase de teste vocé acabou utilizando é o recurso que vocé utilizava antes, né? Que era Oo
papel, né? E af eu queria saber se vocé utilizou sé o sistema ou sé os 2 também, né? Coisa
que voceé ja falou, né, que estava utilizando o sistema de papel, né?

Sim, até porque sim, na verdade, porque que eu fiquei dessa forma, eu fiquei com os 2.
Porque na agenda de papel é aquela coisa, né? Eu t6 ali atendendo um paciente, entdo
terminou o atendimento. Eu ja vou ali marcando, né? Ali confirmando logo com o paciente o
atendimento da préxima semana, o horario direitinho. Mas sempre primeiro tava na agenda
de papel e depois que eu passava para o aplicativo.

Entendi é porque tinha uma forma uma outra pessoa usava semelhante, né, que é uma
relacionada a uma pergunta aqui, né, se vocé é facil de usar o se é facil de usar o sistema no
dia a dia, como cadastrar, né? Os agendamentos? E entra nessa questio porque uma é uma
das pessoas falou que é. Ela néo tava primeiro No No papel e depois passava pro pro
sistema. E ai eu fiquei em ddvida em relacéo a isso, né, se se ocorresse com vocé e na relacio
entre papel e sistema, né? Qual é, qual é o que vocé pode dizer? Qual é o mais pratico de
usar na hora ali que vocé td atendendo, né? Porque ela usava justamente o papel, porque era
acho que era mais apto para ela e depois s6 passava para o sistema, né?

E isso mesmo, porque é geralmente eu sempre faco isso, né? Ja é da minha rotina realmente,
quando eu vou finalizando o atendimento e tal, eu ja vou pegando a agenda, que é o que ta
ali, mais rapido, mais facil, né? E ai j4 quando vocé vai ficar realmente na préxima semana,
mesmo hordrio e tudo, entdo assim, é mais rapido nesse sentido, né? Porque s6 pegar ali o
dia da da agenda e tal e colocar o nome da pessoa, né? Ai sempre t4 fazendo isso, primeiro a
agenda de papel, depois o aplicativo. E ai depois o aplicativo, geralmente eu estava como é
no més de dezembro, geralmente eu estava atendendo 2 dias fixos na semana, né? Entédo
assim, quando eu fechava os atendimentos, por exemplo, segunda e quarta. Entdo quando
dava quarta que eu fechava os atendimentos, ai eu IA 14 no aplicativo e.

Show. Vocé consideraria que o sistema é indispensavel pra pra pra empresa, né? Ou niao?
Vocé conseguia voltar, né? Pro papel, que é mais pra saber essa relacéo entre é o sistema,
né? E o que era utilizado antes, que no seu caso é o agenda em folhas.

Né? Sim, se eu conseguiria ficar no caso, seria se eu conseguiria ficar s6 com o sistema e
deixar a agenda. Olha, sendo bem honesta, eu gosto muito do papel de escrever realmente,
né? Entéo, assim, eu acho que eu continuaria da mesma forma usando os 2.

Que eu acho que é mais plastico para vocé, né? Tem tanta facilidade de estar com papel ali e
com a sua propria, o seu proprio gosto, né? Que é escrever.
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As facidades do sistema que oferece, né? Que é justamente uma pergunta. E relacionando a
mas as mensagens do WhatsApp s elas incentivam vocé a utilizar mais o sistema, né? Com
com mais frequéncia, utilizando mais no dia a dia.

Sim, eu acho que até essa parte ai zanio, com certeza influencia quando a gente recebe o
feedback do paciente, quando vocé vé 14 a confirmacéo do paciente, né? Que recebeu a
mensagem tudo direitinho. Entéo, assim, d4 aquela questéo, faz com que vocé queira usar
mais o aplicativo, né? Porque é uma forma de vocé é ter esse retorno.

Ja aconteceu de antes do sistema, é vocé ir, ir e ai vocé néo sabe se o se o paciente vai ou ndo
e ai vocé fica esperando, né?

Ja levei bolo também de paciente, alguns. Durante esses anos acontece, né? Mas é assim, eu
néo sei como é que funciona na nas outras areas, né? Porque assim, eu eu costumo falar que
a psicologia é um pouco diferenciada, né? Porque o que quando, quando o paciente chega a
procurar realmente a terapia, o que que eu entendo que o paciente realmente esta
querendo, estd disposto, néo séo todos, porque também tem alguns pacientes que vio por
conta da familia, por conta de outros, sdo levado por outras pessoas. Mas, geralmente, se a
pessoa nio tiver a vontade, ela nio permanece em terapia, vai ficando cada vez mais dificil,
né? E af assim, quando acontece essas faltas, enquanto enquanto psicologia, realmente,
enquanto a area da psicologia, a gente vé de outras formas, né? E, ndo é s6, niio é s6 um
simples esquecimento. Né? Vai muito mais da questdo do comprometimento do paciente
com a terapia, do quio importante a terapia é para aquele paciente, né? Vai, vai muito além
de um simples esquecimento, né? Entdo assim é mesmo antes do sistema, né? O sistema ele
vé para me trazer uma outra, como é que eu vou dizer uma outra experiéncia? Porque eu
trabalhando s6 com agenda de papel, é eu funciono da seguinte forma. Eu estou ali com o
paciente. Eu Marco um paciente e tu coloco ali o dia e o hordrio. Para mim, aquilo ali estd um
acordo firmado, é foi entre eu e o paciente. Entéio assim eu nio vou ficar mandando
mensagem para o paciente. E, por exemplo, daqui a 5 dias para lembrar ele, eu vou deixar na
responsabilidade dele e acreditar que ele vai se responsabilizar, né? Porque eu sempre
trabalho com os pacientes dessa forma eu tenho 50% de responsabilidade. Mas o paciente
também tem os seus 50%, né? E ai nisso ele vai incluir a questéo da da assiduidade, do
comprometimento, né, de de fazer o que é solicitado, né, em termos de de atividade, porque
a minha abordagem trabalhou muito com essa questéo de atividades e ai é mais nesse
sentido realmente, né? Entdo é com o aplicativo, eu tive essa outra experiéncia, né? E assim,
eu eu entendo também que é aquela questio para alguns pacientes, é muito bom isso. Tem
alguns pacientes, realmente é. Por exemplo, tem uma paciente que ela teve crises
depressivas, bem profundas, aquela questio toda. E ai mexe um pouco também com a
questido da meméria, né? Entéo, assim, no caso dela, eu ja ndo vejo como falta de
comprometimento, até porque é uma raridade ela.
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Sim, é uma condicdo realmente, né? Néo, ndo. Ndo vejo como falta de comprometimento
agora. Qutros pacientes, sim. Nessa questdo de de remarcar e tal. E tanto é que é sendo bem
honesta, né? Isso enquanto profissional j4 me desanima, né, nesse sentido da da questio da
falta de comprometimento, porque se eu estou ali, né, pronta para me preparei realmente
para estar ali por causa sim, e ainda mais, né? Porque assim eu eu trabalho de uma certa
forma independente. Eu ndo tenho um consultério, entéo assim eu loco o local. Né? Entédo
assim, o teu custo para isso também, entdo querendo ou néio, eu vou sempre saindo do
prejuizo, né, quando o paciente falta financeiro, e também do meu tempo também, né, que é
bem precioso, inclusive o que eu acho que é mais precioso do que o préprio dinheiro, né?
Porque enfim, né, a gente estudar realmente, se preparar para estar ali tudo, né? Vocé tem
todo um movimento para isso.

Ja chegou o correr de cancelar, ai no sistema, ai vocé Ah, cancelou néo, nio vou mais, né?

Naio, até porque, assim os pacientes que chegaram a responder no sistema, todos
confirmaram.

Nio chegou a cancelar, né?
N&o, nenhum.
Show é o que vocé mais gostou no sistema da qual a funcio que mais te atraiu, né?

A questiio das mensagens, né, como eu falei, a questio de ter o feedback do paciente, né? £
bom também a gente ter esse feedback de saber que o paciente viu. A mensagem confirmou,
né? E pacientes como essa que eu citei agora ha pouco, eu achei que foi bem importante
porque deu uma seguranca a mais para ela. Eu?

Acho que a gente ta chegando no final, mas é s6 mais uma pergunta, né, que é mais uma
sugestdo sua, como voceé faria? De forma geral, como vocé avalia o sistema? Se tem algo que
voceé gostaria de melhorar, ou adicional, novas funcionalidades ou melhorar alguma coisa
que ja existe, é mais uma opinido geral sua do sistema, né? Para finalizar A Entrevista aqui.

Como sugestiio, né? Como eu falei aqui durante, né, eu acho que daria para colocar a questio
do local, porque eu acho que. E tipo, eu néo tive essa necessidade por conta de atender s6
em um local, mas para quem atende em outros locais, né, diferentes, eu acho que seria
importante adicionar a questéio do do local na hora da marcacéo, né? Tanto para nem tanto
para o paciente que o paciente vai saber aonde é que ele vai ser atendido, né? Mas
principalmente na hora de vocé visualizar as marcacGes enquanto profissional, acho que
ficaria melhor. E também a questio.



Mas tem, entdo vou que ja.

Tem, tem um menuzinho, né? L4 em cima, se vocé clicar, tem localizacées que vocé pode
cadastrar onde vocé trabalha. E ai é, tem um tem uma engrenagenzinha. No dia ali que vocé
clicar, vocé tem, vocé pode mudar é a localizacéio e aparece um titulozinho em cima. Mas
como vocé nio chegou a utilizar, né néio eu?

Acho que talvez, sabe? Talvez quando eu fui usar, eu nem me atentei, justamente por conta
da questio de ser sempre no mesmo local, né? Entio acho que deve ter sido isso. E ai AA
outra sugestio seria s6 a questio mesmo, como eu falei, né, de colocar um rapd. Mas ai eu ja
nio sei se seria da questio do sistema ou de quem vai usar. Ou entdo poderia até deixar
livre também, né? Ter 11, por exemplo, 11 modelo de mensagem pronta, mas também
deixar a opc¢éo de personalizar, né? Porque ai, por exemplo, o profissional pode é adequar 14
ou escrever da forma como ele realmente se comunica. E tudo pra ficar uma questio mais
pessoal, mais individualizada, eu acho que poderia ajudar bastante. De resto, nota 10,
porque ajuda bastante.

Vocé teria algum ponto negativo sobre o sistema ou tudo ok?
Nio, ndo tenho nada de negativo, néo.

Show, entédo acho que é isso. Eu acho que finalizo aqui, né? Ja passou um por todo o
questiondrio, mais uma vez, agradecer mesmo por por voceé ter utilizado o tempo que vocé
utilizou o sistema, né? Mas eu fico feliz que tenha ajudado vocé também a ter melhorado um
pouco, né, o seu meio de trabalho e agilizado as coisas um pouco para vocé. Eu vou sofrer,
terminar aqui a gravacio, ndo acho que deu deu certo.
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[Transkriptor

Pronto. Leticia, eu comecei aqui a gravacdo, né? A gente estd no aqui e primeiramente eu
queria agradecer, né, a sua participacdo no na fase de teste do do sistema vai dar tanto para
o meu TCC, né, quanto para o para melhorar o sistema em si. Entdo eu queria agradecer por
pela sua participacdo nesse més, pela questio da das respostas, né, dos dos formularios.
Entéo a gente vai seguir aqui com a avaliacéo final, né, do do sistema. Entéo eu eu tinha
enviado, né? Anteriormente a questio do termo de consentimento dessa dltima pesquisa.
Voceé leu direitinho, concorda?

Sim, sim, li, concordo.

Show? Entio a gente vai fazer algumas perguntas, né? E semelhante as perguntas dos
diarios, s6 que a gente vai se aprofundar um pouquinho mais. E a gente vai comecar nessa
questio do dos dados da empresa, né? E o nome da empresa, acho que néo tem, né? Pode
ser a Leticia mesmo, a s6 funciona. A empresa é proprietaria, né? E a gente vai fechar 4
semanas agora do do uso do sistema. Entfio a gente vai baixar aqui para as perguntas de
qualidade do sistema, que a gente vai ver aspectos técnicos, usabilidade, desempenho, essas
coisas. Entéio, a primeira pergunta é se o sistema ajudou vocé a organizar os agendamentos,
né? E de forma a melhorar o atendimento ao cliente ou se ajudou a evitar conflitos de
horario, essas coisas.

Sim, sim. O sistema ajudou muito na organizacéo dos agendamentos. E principalmente
nessa questdo de conflito de horarios. Melhorou muito o atendimento ao cliente. Por
exemplo, agora eu consigo organizar facilmente as consultas de retorno. E o que antes era
mais dificil por conta de ser agenda de papel e acabava batendo muitos horarios. E, agora eu
consigo encaixar é os hordrios disponiveis sem sem prejudicar os outros atendimentos, né?
E também tem os lembretes automaéticos, que é que sdo enviados pelo pelo WhatsApp e
acabam evitando que os clientes esquecam os compromissos, né? E tudo mais e que
melhora muito a pontualidade.

Show bacana é partindo para a préxima pergunta entéo, né? O sistema ele funcionou estavel
durante o periodo de de teste, né? Durante a maior parte do tempo ou ele chegou a cair e
ficar offline se teve algum problema na visualizacio dos agendamentos?

N4o, ndo. O sistema ele é bastante estavel e confidvel também é. Eu consigo criar e visualizar
os agendamentos sem sem contra erros ou sem travar também. £ mesmo nos nos horarios
que eu mais uso, o desempenho continua bom, o que torna o trabalho mais mais facil, né?
Mais pratico.
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Show eu acho que vocé usa iPhone, né? Teve alguma? E peculiaridade, é porque a maioria
do do sistema que eu testei, né? Foi No No Android, porque eu néo tenho a questio do
iPhone. Mas funcionou direitinho também.

Funciona tranquilo no iPhone, roda tranquilo.

Achou é, vocé falou das questdes das das das mensagens, né? No inicio? Entdo as mensagens
é automadticas, né? Pelo WhatsApp ajudaram vocé ou seus clientes sobre os compromissos,
né? Sobre lembrar os compromissos é se essas mensagens ajudaram a evitar. O
esquecimento, né? Que as vezes as pessoas esquecem, ndo lembro do que tem um
agendamento e as vezes vocé tem que fazer manualmente, né? Lembrar a pessoa. Entdo
esse, essas, essa questéo, se as mensagens ajudaram nessa, nessa parte, né? De
comunicacao.

Sim, sim, é. Elas reduziram muito os esquecimentos e melhorou muito também a
comunicacio, né? Ja que. E feita ali na hora com o cliente e acaba preparando também eles
pra consulta. E eles acabam sendo mais pontuais e reduz muito o atraso, reduz muito
questio de falta o cliente faltasse avisar. Eu também recebi muitos feedbacks positivos.

Show é show bacana. E ai entfio vai partir para essa questiio da qualidade da da informaco.
Quer mais perceber? E se teve clareza, previsio nas informacées que o que o sistema
oferece na questio dos agendamentos, né? E. Entio a gente vai fazer partir para a pergunta
de marcar, né? Em que medida vocé concorda com a afirmacéo a seguir? O sistema fornece
as informacdes de maneira estruturada e Clara.

Com o caso, totalmente.

Show, né? E, vocé utilizou porque tem os modos de visualizacio do més e do dia, né? Qual
que vocé utilizava mais? Ou se vocé utilizava é igualmente, né? Essa questdo das
visualizag6es, porque eu sei que o dia ali é OA visualizacdo do dia é mais, é mais, é melhor.
Quando vocé td naquele dia, né? Para ver os hordrios e tudo mais.

E, eu utilizava os 2 porque tanto na questiio de de ver os os atendimentos que eu tinha para
aquele dia, quanto para agendar novos atendimentos ou j verificar os atendimentos ja
agendados, entio tanto o modo.

De.

Isso quanto de més eram mais utilizados.

Show bacana é a préxima pergunta, né? As informacdes exibidas no sistema, como a questio

dos hordrios que ja estavam agendados, os os horarios livres foram tteis para ajudar vocé,
né, a organizar melhor o agendamento. Por exemplo, facilita decisdes para otimizar o seu
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tempo, por exemplo. Assim vocé vé que tem 1 dia ali que estd lotado, né? Entéo vocé vé que
ja ndo ja ndo d4 para encaixar mais nenhuma pessoa naquele dia, entéio vocé coloca outro
dia, coisas assim.

Sim, sim, ajuda bastante.
Show acho que o sistema em todo geral, ele ajuda, né, nessa questiio de visualizacio?
Sim, além de ser muito fécil de visualizar as informacdes porque néo fica confusa.

Show é vocé acha que a questio da dos horarios, dos horarios, os compromissos do contato
do cliente sdo faceis de acessar ou vocé precisa sair clicando em varios botdes ali para achar
informacées?

N4o, néo. Eles sdo bem faceis de acessar e é um exemplo disso. E quando eu preciso entrar
em contato rdpido com algum cliente para confirmar ou informar algum imprevisto, né? E é
sé acessar ali o sistema que ja encontra os dados jia como horario, EEO, nimero de telefone
ja entra em contato sem dificuldade.

E, voltando aqui para as perguntas no WhatsApp, né? E as mensagens em si, né? Tanto como
as mensagens de confirmacdes, como as mensagens de de lembretes, né? Elas se elas
contém todas as informacées importantes, né? £ importantes para. Mostrar as informacdes
para aquele cliente, né? Por exemplo, as mensagens principais, né? Tem informacées do dia,
tem informacdes do nome, da do do funciondrio, tem informacées do horario. Vocé acha que
sdo suficientes?

S4o elas, ja vdo com com as informacdes principais, né, que é data, horario, local. E além de
também ter um lembrete para o cliente ja se preparar para o compromisso é o suficiente e
Eu Acredito que é o bastante também, porque ai os clientes ja sabem o que que eles vao
esperar e ja se preparam AL

Show bacana? Entfio a gente vai partir agora para qualidade de servico, que é mais para
saber sobre a questdo do suporte técnico e. Duvidas que foram tiradas durante a questio do
do uso do sistema. Entéio, em que medida vocé concorda com essa afirmacéo? O suporte
técnico do agende é ficil de contatar. Questéo de telefone ou qualquer outro meio de
comunicacio, né? Ai tem entre discordo totalmente e concordo totalmente. A gente utilizou
mais, por mais que vocé nio teve. E precisa muito de suporte ativo ou mais o WhatsApp né?
Pra pra se comunicar?

Isso isso e as respostas foram super rapidas.

Show em que medida vocé concorda com a afirmacéo? O sistema o sistema possui materiais
de apoio, guias, tutoriais, é suficientes. Ai t4 entre descolas totalmente e concordo
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totalmente, né? A gente teve a questdo dos tutoriais, né, no inicio ali do no inicio do da fase
de testes, e vocé acha que eles foram suficientes para explicar do sistema?

Sim, eu acho que foi foi o suficiente.

Show é. Teve alguma questdo que nio foi resolvida? Eu Acredito que néio, né? Acho que vocé
nio teve muitas davidas de como utilizar o sistema e tudo mais.

Néo, nio tive, nio.

E, acho que vocé também nio teve problemas, né pra questio de agendar ou problemas de
como agendar, né? Deu tudo certo.

Deu tudo certo?

Show. Acho que nem na questio das mensagens também ficou claro com os tutoriais, né?
Como elas funcionavam e tudo mais.

Naio, os tutoriais realmente ajudaram.

Show bacana, show bacana é. Entéo a gente vai partir pra questio da pergunta relacionada
ao sistema. E, entiio, em que medida vocé concorda com a é? Utiliza o sistema com
frequéncia, né, para gerenciar os precos da empresa da empresa?

Concordo totalmente shu.

E é nessa questio, nesse tempo dos testes, da fase de testes, vocé chegou a vocé a cadastrar
ou?

Pouquissimas vezes eu tentei usar o sistema o maximo possivel.

Show é vocé encontrou alguma dificuldade para para integrar o sistema no seu dia a Dia do
Trabalho? Néo, néo foi.

Foi tudo bem tranquilo.
Edee.

N&o. Aqui no meu escritério a gente utiliza o Wi-Fi, entdo tanto para usar no celular quanto
no computador é bem tranquilo.

Show é, vocé consideraria o sistema indispensdvel para manter os organizados e tudo mais?



E, eu néo diria que ele é indispensavel, né? Mas ele contribui bastante. E tanto na questio de
de organizacéo.

Quanto reduzir as?
Faltas e atrasos.

Show é o sistema. Ele é facil de usar no dia a dia, como que foi para para para parar os
agendamentos?

N4o, ndo é bem tranquilo. E. E tudo bastante intuitivo. Eu néo tive muita dificuldade, néo.

Show e agora uma pergunta mais voltada pela questio das mensagens, né, se elas
incentivam vocé a usar o sistema com mais frequéncia frequente por causa dos lembretes,
né?

Sim, é inclusive a questdo das mensagens. Elas também facilitam muito a comunicacio com
o cliente, né? Uma comunicac¢fio mais ativa e entdo ajuda bastante. Incentiva também muito
o uso do sistema.

Show, show bacana, entdo acho que estd quase.

E o que eu mais gostei, foi. Como eu falei antes, né? A as, a questiio das mensagens que séo
enviadas porque é extremamente Util, ajuda muito a comunica¢do a manter essa
comunicacéo com os clientes, esse contato com eles é de forma rdpida e eficiente e além de
reduzir muito as faltas e os atrasos.

E a questio de informatizar, né? Que é, vocé utilizava a ajuda fisica, né? Antes e trazer essa
informatizacéio, né, que é trazer a tecnologia pro pro seu ambiente ali de trabalho, no caso,
né. Se isso é né, deixou vocé mais satisfeita, né? Precisa mais da ajuda fisica.

Olha, no comeco eu confesso que fiquei um pouco relutante, né? Porque a gente t4 largando
uma coisa por outra, mas depois que eu peguei o jeito mesmo é muito melhor, muito mais
pratico e eu realmente prefiro utilizar mais o sistema do que a agenda fisica.

Essa questdo das mensagens também, né? Do WhatsApp, se ela aumenta sua satisfacdo com
o sistema, que eu acho que vocé vai responder isso, né? Porque elas ajudam muito vocé a
modificar o usudrio, entrar em contato com ele, né? Show? Entdo agora a gente vai fazer
algumas perguntas mais relacionadas aos aos beneficios que vocé teve. Entéo é em que
medida vocé concorda com AO sistema? Melhorou a qualidade do atendimento ao cliente?
Desconto totalmente e concordo totalmente.

Concordo totalmente.
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Bacana o sistema, ele ja ajudou a vocé a utilizar o seu tempo de alguma forma, de alguma
forma? E, se for, se é mais rapido, né? Vou fazer o ajudamento no sistema ou na agenda. Eu
Acredito que na agenda fisica acaba sendo mais rapido ali, né? Porque vocé é s6 anota e
tudo mais. Mas eu acho que o sistema ele traz mais essa questéo da informatizacéo e vocé
néo. Se vocé perder sua agenda, vocé perde todo.

Nio, na verdade, meu sistema é mais rapido e mais pratico também, porque na agenda tem
que ir. Vé a questio de dias e ficar folheando as paginas e acaba sendo um tanto mais
complicado do que no sistema.

Vocé sente que o sistema ele a reduzir o uso de conflito, de compromissos ou a questio de
organizacdo, né? Do da do dos agendamentos? Eu acho que ja ajudou um pouco, né, na
questio de tirar o papel, né? A agenda fisica.

Sim, sim, além de é acontecia muito na agenda fisica. Acabar tendo erro por questio de dia é
de espaco pra pra atendimento e. No sistema eu ja consigo visualizar isso. Eu ja consigo
visualizar quando tem espaco disponivel para atendimento e quando néo tem. Esse é um
dos.

Pontos.
Que melhoraram mais?

Show acho que vocé ja falou, né? Mas a questio das mensagens, elas ajudaram vocé a
aumentar, né? A comunicacio. E é. A perder, ndo perder tempo, né? Por exemplo, se um
gente cancelar, ai perder o tempo de tempo e ir ao local e ndo saber se ele vai o tempo, vocé
ja tem confirmado se ele vai ou ndo show? Eu acho que é isso. Sé tem mais uma pergunta,
mas é, é mais uma opiniéio, né? E a ultima pergunta é pedindo sua. Contribuicio com o
sistema se vocé tem algum é alguma sugestdo para o sistema ou se vocé gostaria que alguma
funcionalidade ja fosse existente, ja fosse melhorada.

Né? E, eu estou bastante satisfeita com com o sistema, mas eu senti falta de uma
visualiza¢do semanal, além da da de dia e de més, né? Que sdo as suas visualizacdes que tem.
E, mas eu acho que se colocasse uma visualizacio da semana seria mais facil, sabe? Porque
as vezes eu ndo quero ver o més inteiro, eu quero ver uma semana especifica.

Entdo acho que é isso do nosso questiondrio aqui. Queria mais uma vez agradecer essa
participacdo um pouco importante pra pesquisa, né? E eu fico feliz que o sistema tenha
contribuido também pro pra pra melhorar, né? Do seu dia a dia ali no trabalho. Entdo eu vou
parar aqui de de gravar. Eu acho que deu certo aqui a gravacéo.
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[Transkriptor

Boa tarde. A gente vai comecar aqui a avaliacdo da do sistema. Gente, nfio é que a gente viu
nesse dltimo més fazendo as as formuldrios semanais. Ai a gente vai fazer esse avaliacéo
final, que ela é um pouquinho maior. Mas eu tinha mandado o termo previamente, néo é o
termo.

Sim, sim.
Consentimento livre se ela demitinha, ndo concorda?
N&o é sim, sim.

Concordo. A gente vai bota uns dados da empresa aqui, mas é o nome da empresa, é
nutricionista.

Nao é isso?
Vocé é AA dona no caso?
E isso, é a proprietdria.

E ai o tempo da da que a gente esta fazendo aqui. A gente comecou a fazer o teste, néio é?
Mas vocé ja estava trabalhando com ele antes? Ndo é que a gente comecou mais cedo?

Utilizei.

Desde o comeco ndo é show. Entdo ele vai partindo para questdo para algumas perguntas da
qualidade do sistema, quero saber se funciona direitinho e se os dados foram Correntes, néo
é? Entdo pastinho foi a primeira pergunta é, o sistema ajudou a sua empresa a organizar os
seus ajudamentos de forma que atenda os seus objetivos da empresa? Os objetivos da
empresa é o que vocé queria alcancar com o sistema, néo é que no caso € vocé pode falar
mais mais, por exemplo. Ndo tem que depender mais de papel, ter tudo ali na méo, no
celular, né? Essas coisas, ter uma melhora do atendimento do cliente.

Sim, com certeza me ajudou bastante, sem duvidas, mais pela questio da praticidade de ndo
ter que ficar andando com a agenda, né? A encontrar um cliente na rua, ja pode colocar
dentro, na méio, conseguir marcar, é bem rapido, é bem pratico. E também, principalmente
pela questio do lembrete que é nfo é que antecede a consulta, que é um dia antes que é o
paciente recebe é OA mensagem, ai confirma ou concela se ele vai realmente ou nio. Entdo



isso ja facilita muito. Néo é para néo ter que ficar mandando mensagem, néio é devido a
correria, as vezes ndo da tempo, entéo assim foi bastante util. Nio é essa questéo da
principalmente que eu aviso prévio ficar lembrando lembrete, uma oranas. Tanto para mim
quanto para o paciente.

Acho que tu ndo chegou a usar a questio de porque tu s6 trabalha aqui, ndo é? Tu néo
trabalha em outro local, mas tem. Tem a sazonalidade de colocar os locais que vocé
trabalha. Acho que tu néio chegou a utilizar, ndo é nio.

Porque eu sou nutricionista, eu apenas faco o agendamento de cada paciente, ndo?

E. Chegou a usar aquela? Por exemplo, tem marcaciio que é remoto, né? Tu ja chegou a
fazer?

Algum? Néo, porque nem sempre fica. Tipo, se for 2 retornos, nem sempre vai bater no
mesmo dia, né? Tipo, No No primeiro més eu navo com 40 dias. Ai no segundo més, pode ser
que deu um sabado ou deu domingo, ai eu acabei ndo utilizando.

A questio da recorréncia.

Né? Mas por conta disso, e também a questdo do poderia ser que o paciente ndo pudesse ir
no dia que fosse, né? Ai eu acabei néo utilizando essa.

Funcéo. Deixa para chegar mais. Mas como é que ele faz? Por exemplo, tu marca hoje o
retorno, né?

Hoje eu atendi o paciente, ai eu ja deixo marcado o retorno. Ai quando ele retorna, eu Marco
o proximo, porque ficaria mais mais viavel para néo ter que ficar remarcando. Quem
poderia ser que o paciente ndo pudesse comparecer? Ficaria mais pratico.

E o sistema. Ele foi é estavel e funcionou na bem na maior parte do tempo. Por exemplo,
criar, visualizar os julgamentos erros. Aqui a gente vai falar um pouquinho, porque comecou
desde isso a gente teve alguns erros, né? Consegue lembrar de?

Um n#o. No comeco foi mais a questéo de ter que ficar sempre entrando. Quando eu IA 14 no
site, ai tinha que botar, né? Fazer o login, entrar, passando e-mail. Ai essa questdo era s6 era
s6 essa questiio. E, e niio apareceu os agendamentos, né? Ai agora, quando a gente foi
transferido para o aplicativo, ai ficou sempre. Sempre que eu entro ji vai direto. Ndo precisa
de ficar fazendo o login, né? Mesmo que que eu passo um dia sem entrar, no dia seguinte eu
ja consigo acessar. Ja é bem pratico.

Sé para comentar, descer eu é Coqueiro antes, mas especificadamente No No iPhone, né? E
tinha essa questéo de ficar deslogando no sistema. E ai, como eu n#o tinha um iPhone para
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ficar testando, entéo foi 0 que me deu uma tentativa de erro. Isso demorou um pouquinho,
mas deu para limpar.

Sim, agora estd tranquilo. Depois que passou pelo aplicativo nédo saiu mais, entéo fica logado
24 horas, entéo.

Tem mais alguma questéo de erro, acho.
Que €7

Certo, mas Eu Acredito que teve um dia que eu acho que ficou meio bagunc¢ado, né? Os
hordrios. Que tipo estou? Marcava 10 horas e No No sistema marcava 11, mas foi s6 um més
especifico.

Foi foi s6 uma vez.
Foi foi que eu estava ajeitando uma coisa e acabei quebrando.
Foi.

Pronto, é as mensagens do WhatsApp néo é automaético, ajudaram vocé a lembrar vocé e os
seus clientes. Néio é AAA lembrar dos compromissos. E, elas evitaram a questio do do
esquecimento ou falta de comunicacéo, né? Pode falar mais um.

Pouco, sim, sem duvidas. Foi assim a parte principal que eu mais gostei, né? Porque é as
vezes na correria, né? Academia, trabalho, filho. Eu néo tinha tempo de ficar mandando
mensagem para o paciente, nem lembrava. Né? No dia seguinte é, eu tinha consulta marcada
e af eu as vezes acabava e ser recente de mandar mensagem para o paciente para saber se
ele realmente eu nfo, que a gente marca, como acontece o paciente nfo querer ir, né?
Imprevisto. Entéo assim ja facilita. Facilitou muito a minha vida, porque o paciente, se ele
for, ele confirma. Ai eu vejo 14 quando estd verdinho, ai eu ja fico preocupado. Ai quando ele
cancela, ele entra em contato comigo e ji avisa o motivo e a gente remarca. Entéo ja facilitou
minha vida 1000%, muito pela praticidade e também porque as vezes eu eu Marco com uns
dias assim mais, né? Bem, bem antes, né, uma antecedéncia bem grande, ai eu as vezes
acabo esquecendo, ai quando chegar a mensagem, ji lembro, entéo facilitou.

Muito bem. Vocé chegou a receber algum feedback do de algum cliente s6 sobre as
mensagens?

Eles, eles gostaram, todos eles elogiaram, porque também esquece, acaba esquecendo. Ai
eles até falaram que é gostou, porque acabou é. E caso de esquecimento mesmo, né?

Isso.
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E mais 2 pessoas me falaram que que Ah, eu sou muito esquecido. E eu gostei muito, né?
Porque acabo lembrando. E se eu tivesse um compromisso, dava tempo de desmarcar de
avisar. Entéo é, foi bem, bem dtil mesmo.

Agora, acho que vai participar a qualidade da informacéo, que é a clareza das informacdes
da mensagem do do sistema em si. Ai tem uma pergunta de. Marcar, néio é que é. Em que
medida vocé concorda com a afirmacéo? O sistema fornece as informacées de maneira
estruturada e Clara, néo é, é estruturada, é assim como eu acho que pode falar da das dos
tipos de lidacdes e tem do més, ndo é? Tem da tem do dia ali que eu acho que todo dia usa
mais do que eu, ndo sei, mas é se vocé concorda ou discorda, néo é, tem entre discordo
totalmente discorda do neutro, concordo e concordo totalmente.

Se eu conseguir visualizar?

Se é facil de visualizar a os seus alimentos, tu, tu, tu entro e se clicar em varias coisas para
ver tu so.

Entro s6 é bem facil. E s6 entrar eu quando eu quero ver o més estou, né? Eu clico 14 em
cima e ndo consigo visualizar todo o més. E quando eu vou para ver o do dia, eu sé aplico no
dia. Pronto. Néo é bem fAcil.

Questdo de mudar para 2 meses, mas seguinte também, né?
Sim, é bem pratico, s6 clicar 14 em cima, no. No més e selecionar o més que quer o ano.

As informacées exibidas no sistema, como os horarios dos agendamentos os dados do
cliente sdo uteis para te ajudar a organizar melhor os agendamentos, por exemplo, o espaco
dentro da tomada de tecidos ruins, por exemplo. Assim, Ah, esse dia aqui eu vi que esta
muito lotado, entdo vou jogar para outro dia.

Sim, sem duvida, isso facilitou muito. Porque eu consigo visualizar todo o dia, ndo é? Entéo
assim, eu ja se eu ver que estd lotado, ja boto no outro dia ou entfo ja tento remarcar, entao
ja fica bem mais fécil. Ndo é que eu também, as vezes eu agendo alguns compromissos meus,
néo é tipo hoje eu agendei o mensagem de fotos que eu ja nio remarco nenhum, ndo é? Néo
Marco nenhum paciente naquele horario, ja deixo reserva para. Entéo ja falo.

Com o teu nimero?
E tipo, quando eu vou fazer a sobrancelha? Eu agindo 14, boto o meu nimero. Eu recebo a

mensagem para eu lembrar os meus compromissos. Eu sempre boto para eu ja nio marcar a
paciente naquele horério e para eu receber o lembrete para eu lembrar também.
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Sim, também tem a questiio que eu néo sei se chego a usar, que é que vocé pode marcar um
dia como lay off, né? Que é um dia que vocé néo trabalha. Entdo eu nio sei. Ndo usou néo. E
porque vocé pode selecionar um dia ali, colocar como the off e ai tipo, ndo d4 para colocar
legendamento naquele dia.

Sim, entendi. Eu néo voltei porque as vezes eu abro em sesséo, as vezes eu atendo.
No domingo, ai?

Depois, 0 que que eu preciso eu posso, né? Algum evento eu queria marcar. Ai eu prefiro nio
utilizar, porque ai eu com a minha vida imprevisivel, as vezes até no domingo ela tem. Entéo
para eu utilizar eu acabo néo essa funcéo.

Show, entdo, das mensagens, se as informacdes que tem nas mensagens, elas contém todas
as informacdes que sdo importantes para o para vocé e para o cliente, por exemplo, os
dados principais, nio é que é? Horario, dia.

Fica bem claro a gente na hora que eu faco o agendamento, né, eu boto o nimero, o nome da
pessoa e a pessoa automaticamente ja recebe a mensagem, né fulano? Vocé tem um
agendamento na empresa tal, tal dia e tal hordrio, entéo a pessoa j4 estd ciente ali que vai,
né? Ja tem um compromisso marcado, entéo fica bem claro. E também as mensagens de
confirmacio também, né? Confirme se vocé for e cancele. Se vocé nio for, entdo. Entre em
contato para avisar algum motivo e o que o que normalmente acontece, as pessoas elas
quando elas cancelam, elas entram em contato para né remarcar ou entio avisar algum
motivo.

Mas tem teve aquele negocinho que que pediu, né, para fazer, que era adicionar, adicionar
instrucdes, né, alguma coisa?

Assim, Ah, é verdade?
Que eu acabei néo fazendo.

Também que seria sé as orientacdes de pré consulta, tipo, ndo é as vestes, mas é tranquilo
nio, um dia que puder voltar também.

E também tem aquela questdo que o pessoal ndo é, sempre acha que aquilo ali é uma pessoa,
nio é exatamente.

Tem gente que pergunta assim, e ele tinha aquele teu niimero é que eu ficava mandando por
14. Eu digo, néio, ele agenda, responda néo que ele é mesmo. S6 para questio da lembrete,
também ndo é dessa consulta, mas a maioria das pessoas respondem, nio é?



Mas depois ainda néo fiz aquela mensagem de Ah, eu sou sé um robd. Agora é sobre
qualidade de servico, né? Que é sobre é o suporte que o sistema te ofereceu. Em que medida
vocé concorda com o seguinte informacéo, o suporte técnico do sistema faz descontatar
telefone quando estd com algum problema. Onde é que tu vai para para para evitar, né?

Sim, é de facil acesso. Assisténcia ndo é para resolver os problemas? Sim.

E, o sistema possui materiais de guia, apoio niio é guia, tutoriais, suficiéncia para solucionar
duvidas, eu acho.

Que nio, nio utilizou.
Naio utilizou néo é porque tu ja sabia como funcionava.

Sim, e também a minha parte é s6 essa da agenda, nio é? Eu vejo mesmo, é. Eu ndo fico em
funcéo assim, ndo é? Mas porque o que realmente? Importa para mim, que é a usagem de ha
més ali. Essas outras funcoes eu ja néo faco assim no uso, néo vejo necessidade.

Acho. Sobre a questéo da, da, das mensagens. Restaram tudo pessoas de apoio, né? Acho que
no comeco. Passando emprestado de suporte, porque elas nédo funcionavam como funciona
agora, né? Porque antes era sé um dia antes.

Nio antes, era s6 1 hora antes. Ai eu vi que tinha gente que nfo lembrava. Ai quando recebia
mensagem 1 hora antes, sempre, né? Ndo lembrava de avisar que ndo IA. Ai acabava que eu
ficava no meio, no prejuizo, né? Confiando que a pessoa fosse para com tudo e acabava ruim.
Ai eu solicitei para tu botar um dia antes. Ai eu me organizava com antecedente, se a pessoa
fosse, se ela nédo fosse. Sé que ai ficou, a pessoa confirma um dia antes se vai ou néo. Ai se ela
confirmar, no dia da consulta, 1 hora antes, ela recebe Oo lembrete, sim. Entdo ficou bem
melhor assim.

Achou agora paixdo? Entdo um pouco sobre Oo uso, né? Do sistema que é frequéncia os dias
que vocés utilizam. Tem a seguinte afirmacéo, nfo é? Utilizo o sistema com frequéncia para
ajudar os compromissos da empresa, ndo é? Tem escola totalmente escola neutra. Concordo
totalmente é. Utilizo o sistema com frequéncia para gerenciar o seu.

Corpo concordo, concordo plenamente que eu utilizo quase todos os dias.

E vocé encontrou alguma dificuldade de de integrar o sistema no seu processo de trabalho?
N3ao.

Nao foi tranquilo, nem sabe assim, bem facil.

E sobre essas 2 perguntas. Ndo é uma divida que eu tinha ficado que pode ocorrer também
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é. Por exemplo, se vocé nesse periodo tanto do teste quanto antes, também n#o é. Utilizava
outra ferramenta para agendar, olha s6, Oo sistema, porque eu tinha falado. Ndo é que as
vezes, na correria, ali estd s6. Escrevia na no papel e depois passava para o sistema.

Quando antes de de utilizar o sistema, eu colocava mensagens num grupo que eu tinha um
grupo meu, ai eu ficava jogando no nome da pessoa o hordrio. Sé porque eu esqueci. Eu ndo
ficava olhando um grupo com frequéncia. Af eu acabava esquecendo tanto o agendamento
como, né, ndo acabou néo, trabalhava muito. Eu nio passava para papel porque eu sou
desorganizada. Eu nunca tinha um papelzinho que eu ficar vendo e tudo eu deixava no
celular, mas eu acabava esquecendo de ver. Ai eu botava no meu grupo do celular.

Mas isso antes do sistema, antes do.
Sistema.

Mas, por exemplo, durante, né? Aquilo que eu estava, eu acho que tu ja chegou a muitos anos
comigo. Eu s6 néo estava aqui depois.

Isso porque no comeco néo foi mais também porque foi mesmo, meu Deus, acho que por
conta da. Que tinha que ficar colocando o nimero. Ndo é que néo era tdo pratico que eu
tinha que ficar. Eu ir 14 na conversa com a pessoa, pegar o nimero dela e depois transferir
para o para o aplicativo. Ai até te pedi para tu fazer um cadastro da cadeira individual, ndo é
para cada paciente com os dados dele. Ai tu foi criou aquele copia e colar, ndo é que é o que
eu faco também. S6 que ele néo é tio pratico, porque as vezes. A pessoa estid remarcado no
meés passado, eu tenho que ficar procurando ela, ai eu acabo que pego o nimero dela no
WhatsApp ali e boto de novo, entendeu? Ai as vezes essa questdo do da, do nimero de que
tem que colocar toda vez, acaba s¢ atrapalhando um pouco. Mas eu eu sempre boto, né? Ai
quando é remarcar, eu so é dito 14 a data, o hordrio, ai néo é, precisa ficar acrescentando
toda vez.

Voceé consideraria o sistema indispensdvel para a préxima empresa? Nio é para a rede e
metas. Como utilizar? Néo é os alinhamentos, reduzir as falhas.

Ou.

Vocé conseguiria continuar trabalhando?

Com sem duvida, totalmente. Como eu sou desorganizado, ndo é correria, filho, casa é muito
estressante. Ai eu acabo esquecendo. Se eu for deixar assim, anotando em qualquer lugar, ai
14 na agenda j4 fica uma coisa organizada, ndo é os horarios. A questio do lembrete também,

que é a parte principal para mim, que fica lembrando e tudo é indispensavel, ndo?

Duvida antes, nfo é do sistema que tu usava papel, tinha muito erro assim.
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Sim, por conta, assim que, como eu falei, a praticidade de estar com o celular na méo, né? E
na hora que vocé encontrar uma pessoa na rua, ai faz logo o agendamento, tem que esperar
chegar em casa para procurar agendar. Entdo as vezes eu agendava a pessoa e esquecia de
colocar na agenda, né? No papel, porque via a pessoa na rua E tudo e acabava ndo marcando
na agenda e esquecia. Eu acabava esquecendo que eu tinha feito aquele agendamento. Af as
vezes agendava outra pessoa no mesmo hordrio, agendava 2 ou mais pessoas no mesmo
hordrio, ficavam coisas desorganizadas. Entdo por isso que o aplicativo é bem mais vidvel.

Deixa eu essa préxima pergunta aqui, até um pouco mais do que a gente falou antes, mas é,
se o sistema é facil de usar no dia a dia, como cadastrar, né? Os compromissos, e isso ndo

tem dificuldade. £ um pouco a ver com o que eu falei sobre é se porque vocé utilizava para
notar, né? Eu achava que usar o sistema era um pouco mais lento, né? Do que cadastrar no.

Comeco, né?

E, mas ai o que tu achas esse tipo no? Comparando, né? Antes do sistema, com depois é mais
facil.

E mais facil, é mais justamente pela essa questio do lembrete que por mais que eu anotando

em outro lugar, né, seja mais rapido, pega um papel, bota aqui em caralho, é mais rapido. S6
porque eu posso perder, eu vou esquecer No No aplicativo, né? Eu tenho que acrescentar o
numero e o nome da pessoa se torna um pouco mais trabalhoso, mas também néo corre o
risco de eu esquecer, porque eu estava agendada ali, pronto. Ndo tem tem perigo de eu
esquecer. Para eu receber uma mensagemzinha, ja fica um lembrete, ai ja fica mais facil. Ai
eu sempre penso isso, né? Mas como ele néo estd deslogando, ai ja fica mais pratico. Até
para eu acessar ja fica mais.

Rapido também.

E exatamente ai fica mais.

Fécil sobre as as mensagens no WhatsApp, né, se elas se incentivam a se usar mais? Mais o
sistema néo é com frequéncia.

Sim, sem duvida.
Acho que é o ponto mais forte.
Que é 0?

Sistema, que é a questdo dos lembretes.
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Sé em que a pessoa confirma ou cancela um dia, ndo entra no dia da consulta, o
lembretezinho 1 hora.

Acho, entio, quase ficando no fim. Agora mais sobre essa situacfio sua no ecossistema e a
sistema. O que vocé mais gostou? No sistema, acho que ficou mais claro que é a.

Questdo do lembrete, com certeza.

Ou.

7

E.
Vocé acha que o sistema ajuda, néo tira?
Quais sdo o0s?

Principais objetivos do ¢ da da sua empresa nio é? E ter um bom atendimento, ter, ter
questio da comunicacéo, ndo é e o é? Essa parte ela vem a calhar com o uso do sistema, sim.

Que facilita mais, né? Mas pela questéo da praticidade, né, que é o ponto que eu mais prezo,
né? Meia correria e tudo. E ai, as vezes tem gente que acha que é. Golpe alguma coisa na
hora que IA dar um ntmero, ai fico com medo de responder. Ai quando eu vejo uma pessoa
néo cancela ou néo confirma, ai eu entro em contato com a pessoa e explico, né? Mas as
vezes eu ja aviso, eu falei, 6, eu vou te agendar, tu vai receber uma mensagem, né? Ai quando
for um dia antes vai receber a mensagem te lembrando. Ai a pessoa diz assim, Ah, que bom,
porque eu estou muito esquecida. Entdo essa mais essa questdo também da comunicacgdo
ser mais facil e tudo, e ai fica mais melhor de trabalhar. Mais pratico?

Pronto, é, tem um aqui que é de marcar, ndo é? Em que motivo vocé concorda com o
sistema? Melhorou a qualidade do atendimento ao seu cliente? Concordo.

Sim, concordo, melhorou muito.

Achei que eu IA falar um pouco, né? Mas o sistema ele ajudou a economizar o tempo, que é
alguma forma, e a organizacéo.

Né? Foram os pontos principais, né? Que em meio a correria do dia a dia ja fica mais pratico
de entrar no aplicativo. J4 esta aberto ali, s6 faco o cadastro da cliente, boto o nimero
pronto, pego no WhatsApp ali rapidinho também. Uma coisa aqui que v4 me atrapalhar
demais, ja fica bem mais. Encaminhando I4.

E o melhor dele agora que ele nfio precisa mais usar a agenda fisica, ndo é também?
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Que era muito incémodo, até ndo tinha como a agenda.

Certo? Entéo a ultima pergunta néo é, é mais uma sugestdo. Que é, de forma geral, como
voceé avalia 0 nosso sistema como um todo? E se tem algo que vocé gostaria de acrescentar
no sistema ou modificar alguma coisa que j4 existe nele, né?

E, para mim esta perfeito. Eu s6 acrescentaria a questio do cadastro do paciente para ser
mais facil. Tipo assim? Quando tu vai digitar no Google, nio é tu, tu vai digitando uma frase
ai onde ja aparece embaixo, ndo é para tu? Entdo néo, nio vendo isso, entendeu? Na hora
que eu digitar o nome da paciente ja aparecer, o é o cadastro dela com todos os dados dela,
para ser mais pratico ainda. No caso é sé essa, essa questdo mesmo, nio é de fazer um
cadastro individual com o paciente, com todos os seus dados, para eu néo ter que ficar
sempre tendo que colocar o nimero, mas de resto, estd perfeito. Nada AA reclamar néo é sé
essa questdo mesmo, mas foi algo assim que é. Estd facilitando muito a minha vida, meu
trabalho, né? Porque. Gracas a Deus a demanda em janeiro aumentou, entfo assim, né, foi
facilitando, uma pessoa remarcava, tirava e ja botava outra e ja IA ficando mais facil de
organizar. Néo fica aquela bagunca que a agenda fisica fica, uma pessoa remarca tem que
riscar, bota aqui em cima, com borradeira danada, acabando, ndo entendendo. Entéo assim,
aqui é muito mais pratico se falar aqui para onde eu for, eu estou na Emanuel ja agindo em
qualquer lugar. Na rua, encontrar ja aconteceu também contra a paciente na no
supermercado e eu abri a agenda e fazer o agendamento ali mesmo uma pessoa, Ah, essa é a
mensagem, pronto, ja aconteceu muito, entdo é mais assim, perfeito, né? E trans é agradecer,
né, porque facilitou muito a minha vida. Vida de mée, dona de casa, trabalha. E é, ndo tem,
né? Eu eu acho, eu ndo conheco outras outros aplicativos que trabalham dessa forma, com
esse lembrete e tudo, entéo assim é o diferencial, né? Porque toda empresa que trabalha
assim, com agendamento, sofre em relacéo a isso, né? O pessoal ficar desmarcando em cima
da hora, entdo vocé nio adianta, a pessoa ja se organiza, vé se realmente vai dar para ir ou
néo, entdo tem toda essa questio, foi muito assim mesmo. Divisor de 4guas também. Depois
que eu comecei os atendimentos que n#o é, foi facilitando mais ainda Oo meu trabalho.

Mas sobre algum ponto negativo que tu teria algum coisa? Néo, néo.

S¢ essa questiio do caderno do pacientemente no dia que vocé puder também, Ah, se quiser
também apresentar 14 OO0 sobre as vestes. As orientacdes né? Pré consulta junto com a
mensagem de confirmacéo ou até mesmo no agendamento né? Tipo quando eu agendar a
pessoa, quando eu agendar a pessoa pra receber a mensagem que né que for agendado. Ai tu
poderia até botar utiliza se roupas vestes né? Mais leves, top short. Assim que é, ai eu
sempre aviso, né? E tem gente que ela acaba esquecendo de avisar, essa semana vem com 0
fato da minha mulher, ela veio de calca, ela nfo consiga atender porque eu esqueci de avisar
para ela. Mas se tu puder acrescentar para as orientacdes para consulta e colocar e colocar
também, que é um robézinho automatico, nfo precisa responder. Porque tem gente que fala
achando que sou eu, né? Acaba que fica comunicado achando que vai ter resposta para
remarcar no caso, né? E s6 essa questio mesmo.



Pois Eu Acredito que a gente tinha chegado ao fim. £ mais a agradecer mesmo pelo é se

disponibilidade néo é a fazer testes e usar o sistema. Eu acho que é isso, deixar para aqui a
graduacéo.

Valeu.
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