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Keywords

Este texto tem como objetivo descrever um caso de ensino de administragdo de
tecnologia, para ser utilizado como material didatico em cursos de pds-graduacao em
administragdo e areas afins. A elaboracao do texto seguiu metodologia apropriada para
casos de ensino. Os personagens centrais do caso sdo o Jodo, gerente de tecnologia
da Tradicao Ltda., um escritorio de contabilidade, e o Afonso, representante de uma
solugdo de tecnologia utilizada pela Tradi¢ao Ltda. O caso aborda um momento dificil
narelagdo entre cliente e fornecedor de tecnologia, quando o cliente se torna dependente
de uma tecnologia e os custos dela comegam a subir: decidir se mantém a solug@o ou
se a substitui por outra. O texto aborda a reagdo de uma empresa tradicional para se
manter competitiva frente as novas tecnologias, assim como a decis@o e implantagao
de uma primeira etapa de um plano de transformagdo. Os dados apresentados visam
esclarecer tanto o cenario relacionado aos custos quanto os aspectos qualitativos do
mercado de tecnologia. Ressalta-se que o cenario estabelecido carece de uma analise
multicritério para a tomada de decisao.
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Informagdes do artigo

This text describes a teaching case of technology management, to be used as learning
material in graduate courses in Administration and related areas, and prepared
according to the appropriate methodology for teaching cases. The main characters
are Jodo, technology manager at Tradicdo Ltda., an accounting firm, and Afonso,
representative of a firm that provides a technology solution used by the firm. The case
addresses a difficult moment in the relationship between customer and technology
supplier, when the customer depends on that technology, and the costs increase: to
decide whether to keep the solution or replace it with another. The text approaches
the reaction of a traditional company to remain competitive, in the face of new
technologies, as well as the decision and implementation of a first stage of a changing
plan. The data presented aim to clarify both the cost scenario and the qualitative
aspects of the technology market. We emphasize that the established scenario needs a
multi-criteria analysis for decision making.
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Este caso de ensino se propde ao debate da dependéncia tecnoldgica das empresas. A
situacdo de lock-in pode ter um impacto elevado sobre o resultado financeiro, e por
isso gestores que estejam preparados podem criar mecanismos para o cotidiano e para
uma eventual substitui¢do da solugdo existente.
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1 INTRODUCAO

A Tradigo Ltda. ¢ uma empresa ficticia de servigos contabeis que tinha um histérico de qualidade frente
ao mercado. Foi fundada em 1990 por um grupo de contadores com vasta experiéncia em multinacionais e que
estruturaram seus processos a partir das melhores praticas da época.

Nos ultimos 5 anos, a empresa comegou a perder clientes devido a concorréncia de novos escritorios de
contabilidade com elevado nivel de automagao ¢ de digitalizac¢do, que ofereciam mais qualidade a um custo menor.
Para tentar sobreviver, o comité executivo decidiu iniciar um processo de transformacao focado na eficiéncia e no
aumento da satisfacdo de seus clientes.

Nesse momento, Jodo acabava de ser contratado pela Tradigdo Ltda. como gerente de tecnologia para a
implantagdo de um felpdesk, ou area de suporte da informatica. Ele havia se formado em Ciéncias da Computagao
por uma faculdade de primeira linha, e possuia um MBA em gestdo de tecnologia. Apesar de sua boa formagao,
sua experiéncia até o momento tinha sido exclusivamente em cargos operacionais e desejava crescer na carreira.

Em 2014, apds andlise detalhada das suas oportunidades de melhoria, a Tradicao Ltda. estabeleceu o seu
plano de transformagdo onde o primeiro passo seria a digitalizacdo e automacao do atendimento ao cliente. Para
isso, precisaria substituir as solugdes de canais de atendimento existentes, pois o elevado nivel de obsolescéncia
impediria a evolug@o dos processos. Na definicao dos requisitos da nova solu¢ao foram colocadas varias exigéncias,
porém a principal foi de que deveria permitir a omnicanalidade'. Segundo estudos recentes, a omnicanalidade
traria maior potencial de melhoria da satisfacdo do cliente e de redugdo dos custos. Apods andlise de diferentes
solucdes considerando lideranca no mercado, grau de inovagdo e prego, decidiu adquirir o produto da empresa
ficticia Zennix.

A solugdo de atendimento omnicanal da Zennix levou um ano para ser implantada. Logo nos primeiros
meses, a Tradigdo Ltda. conseguiu reverter os indicadores de qualidade e reduzir os seus custos operacionais. Com
isso, conseguiu conquistar mais clientes e se diferenciar.

No entanto, ap6s um ano de operacdo, a Zennix comegou a subir os precos da solugdo, pois sabia que a
Tradigdo Ltda. teria dificuldade em sair do contrato, a conhecida situagio de lock in®. Pela tendéncia de subida dos
pregos, a Tradigdo Ltda. precisaria decidir se seguiria com a solu¢do da Zennix ou se mudaria para outra solugao.
Considerando que a decisdo envolvia critérios de diferentes naturezas, a Tradicdo Ltda. deveria se apoiar em
métodos multicritérios de apoio a decisao.

2 O MERCADO DE CONTABILIDADE E A TECNOLOGIA

O mercado de contabilidade sempre foi dependente de mao de obra especializada, onde inicialmente
todos os célculos eram realizados de forma manual. No entanto, com o advento da tecnologia da informagao, a
contabilidade viveu algumas ondas de transformagao.

Uma das primeiras ondas de transformag@o ocorreu por volta de 1980, quando os calculos continuaram
sendo realizados manualmente, mas os resultados passaram a ser inseridos em uma plataforma para consolidagdo
dos balangos e resultados.

Posteriormente, a segunda onda ocorreu com a possibilidade de digitacdo dos dados de cobranga e notas
fiscais, o que eliminou todos os célculos que ainda eram realizados manualmente. Por fim, a onda mais recente
ocorreu por volta de 2010, quando os dados de cobranga e notas fiscais passaram a ser transmitidos por meio de
arquivos eletronicos e interfaces de programacao de aplicagdo (API ou Application Programming Interface®).

Em geral, as empresas que se beneficiavam de cada onda eram as que tinham sido fundadas utilizando a
tecnologia disponivel. Pois as empresas existentes demoravam a perceber o movimento de mercado e a se adaptar.

A evolugdo do patamar tecnologico beneficiava outros segmentos de mercado, como solugdes de venda e
de atendimento ao cliente. O que aumentava as diferengas tecnoldgicas em todas as areas das empresas.

! Significa a integra¢do entre diferentes canais, sejam de venda ou de atendimento, de uma mesma empresa. Eles trabalham em conjunto e
sdo facilmente acessados pelo cliente.

2 Situagdo em que o custo de mudar do fornecedor de um produto para outro fornecedor for muito alto.
3 Trata-se de um conjunto de rotinas e padrdes que facilitam a comunicagéo e troca de informagdes entre sistemas.
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3 O HISTORICO DA TRADICAO LTDA.

A Tradigdo Ltda. nasceu a partir dos aprendizados de trés ex-executivos de multinacionais que tinham
vivido a primeira onda de transformagdo da contabilidade. Carlos, Alberto e Henrique se graduaram juntos em
1980 na melhor faculdade de contabilidade de Sdo Paulo. A cada encontro anual da turma da faculdade sempre
debatiam o potencial financeiro que viam em expandir para as pequenas ¢ médias empresas os ganhos que a
tecnologia havia trazido para a contabilidade das grandes empresas do Brasil.

Em 1990, abriram o escritorio concomitante com seus empregos em empresas multinacionais. A Tradi¢ao
Ltda. cresceu rapido. Em 1995 a Tradicdo Ltda. ja tinha uma carteira de 100 clientes que gerava muito mais lucro
que os seus empregos formais. Os trés socios decidiram pedir demissao para se dedicar totalmente a Tradigdo
Ltda. A receita de sucesso estaria em trés pilares: Ferramentas de tecnologia, processos eficientes e exceléncia no
atendimento.

A rotina pesada de balangos contabeis forcava os socios a se dedicarem de forma extenuante para cumprir
os valores que os diferenciavam da concorréncia. O inico momento em que paravam a rotina operacional, era
durante a reunido mensal de resultados, quando se dedicavam durante 4 horas para avaliar os resultados da Tradi¢ao
Ltda.

Em outubro de 2013, atingiram a meta de 300 clientes e projetaram para 2014 a meta de 400 clientes.
No entanto, desde janeiro de 2014, a reunido mensal da Tradi¢do Ltda. passou a trazer resultados negativos
relacionados a perda de clientes. A cada més com resultados negativos, eram estabelecidas metas ainda mais
audaciosas para tentar reverter a tendéncia. Em junho de 2014, resolveram fazer uma pesquisa com os clientes que
haviam saido nos tltimos seis meses e descobriram um grupo de escritorios contabeis com forte base tecnoldgica
praticando precos muito inferiores aos da Tradi¢ao Ltda.

Inicialmente, imaginaram que se tratava de um processo de dumping* de pregos. Como ndo eram
especialistas em tecnologia ndo conseguiam prever outras atividades manuais que poderiam ser eliminadas por
meio de solugdes tecnologicas. Para fazer um teste pediram ao irmao do Alberto, que era dentista, para contratar
os servigos de uma destas “novas” empresas. Logo no primeiro més de experiéncia, ficou evidente que tudo era
integrado, e praticamente nao havia uma folha de papel em todo o processo.

Com os resultados do teste fizeram alguns calculos, e comegava a parecer possivel praticar o nivel de pregos
destas “novas” empresas contabeis. Entdo decidem comegar uma revisdo detalhada de todas as oportunidades para
reduzir os custos ¢ melhorar a satisfagao de seus clientes.

4 MUDANCAS ANUNCIADAS

Em janeiro de 2014, o gerente de tecnologia Jodo acabava de ser contratado pela Tradi¢ao Ltda. para a
implantagdo de um helpdesk, ou area de suporte da informatica. Nessa época, a empresa ainda seguia os mesmos
padrdes que haviam sido implantados ha trés décadas. Inclusive no que se refere a gestao de tecnologia.

No inicio da Tradig¢@o Ltda. havia pouco computadores e quando quebravam mandavam para a assisténcia
técnica. Com o tempo, todos os funcionarios passaram a usar computadores, ¢ esse modelo ja nao atendia a
demanda.

Devido a sua atividade de suporte, Jodo acabou conhecendo todas as areas internas e aprendendo
rapidamente as principais dificuldades de cada uma. Ele percebia que tinha resultados expressivos e que poderia
ser promovido em pouco tempo. Para se manter atualizado, participava ativamente de hubs de inovagdo e mantinha
contato regular com fornecedores de diferentes solugdes.

Ao longo de 2014, os executivos realizaram um diagndstico de oportunidades para melhoria da eficiéncia.
Para isso contaram com o apoio de uma consultoria. Jodo foi convidado para participar deste trabalho, e identificou
que seria uma oportunidade de mostrar o seu potencial e evoluir na carreira dentro da Tradigdo Ltda.

Durante o diagnostico ficou evidente que quase todos os sistemas eram obsoletos, o que gerava problemas
de qualidade e barreiras para a evolucdo dos processos, ¢ um dos maiores custos era no processo de atendimento
ao cliente. Desta forma, antes de qualquer evolug@o de processos, o comité executivo decidiu criar uma iniciativa
para atualizagdo tecnoldgica, onde a primeira fase seria relacionada ao atendimento. A consultoria sugeriu que a
Tradigdo Ltda. adquirisse uma plataforma que permitisse a omnicanalidade.

Nesse momento, Jodo se lembrou das diferentes plataformas que tinha conhecido junto aos hubs de

* Comercializag¢ao de produtos a pregos abaixo do custo de producdo para eliminar a concorréncia e conquistar mercado.
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inovagdo e fornecedores de plataformas. Ele propds aos executivos da Tradigdo Ltda. assumir a lideranga do
projeto de solugdo de atendimento omnicanal. Como a sugestao foi rapidamente aceita, ele buscou mobilizar todos
0s recursos para concluir em um curto espago de tempo uma analise comparativa das solugdes de atendimento
omnicanal, tanto nacionais quanto estrangeiras, ¢ detalhar o plano de investimentos e de implantagao.

Para sua recomendacdo, Jodo se apoiou na matriz de andlise de solugdes da consultoria ficticia Quantyk e
no custo total de implantacdo. Apos esta andlise, a recomendagao foi pela utilizagdo da solucdo da Zennix e, ainda
seria criado um time interno de desenvolvedores dedicado a sustentacdo e evolugdo da solugao.
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Figura 1. Matriz de Participagdo de Mercado versus Satisfagdo do Cliente
Fonte: Consultoria Quantyk (2014).

A Zennix era uma startup do leste europeu, fundada em 2011, que havia chegado ao mercado brasileiro
com excelentes casos de sucesso. O seu diferencial era o preco, o alto nivel de confiabilidade e de funcionalidades,
incluindo integracdes, e sua comunidade de desenvolvedores. O modelo de precificacdo se baseava na quantidade
de licengas utilizadas por usudrio da operagao.

Confiante em sua ideia, Jodo apresentou ao comité executivo da empresa e conseguiu a aprovagio para
seguir com o projeto. O kick off* da implantagdo ocorreu em dezembro de 2014 com gasto estimado de R$500
mil. Ap6s muitos desafios, a implantagdo do produto da Zennix na Tradi¢do Ltda. Finalizou em abril de 2015 com
atraso de uma semana ¢ dentro do orcamento previsto. Tanto que em 2016, cerca de um ano apds o Go-Live, a
Tradigdo Ltda. Ja comegava a enxergar os impactos positivos.

No entanto, em janeiro de 2017, houve uma reviravolta na Zennix. Mesmo com os 6timos indices
de satisfagdo dos clientes, a matriz da Zennix decidiu substituir todo o time comercial devido aos resultados
insatisfatorios de vendas. Com a pressdo por resultados imediatos, a nova equipe comercial aciona os clientes
existentes para indicar mudangas nas regras de licenciamento, e assim promover o aumento da receita a partir da
quantidade de licengas.

Nesse periodo, Jodo estava de férias comemorando os resultados de 2016. Levou toda a familia para um
hotel no nordeste brasileiro por 15 dias. No primeiro dia de estadia comemorou com a familia: “Somos um grande
time e estamos nos dando um presente depois de todo esforco dos ultimos anos”. Realmente, a implanta¢ao da
Zennix nao tinha sido fécil, e Jodo precisou ficar varios dias depois do horario para garantir o sucesso do projeto.

No dia seguinte, era uma terca-feira que ja comegava ensolarada, quando as 8h Jodo recebeu um
WhatsApp: “Bom dia! Aqui ¢ o Afonso da Zennix. Espero que esteja bem! Desculpe incomodar suas férias... Teria
alguns minutos para falarmos?”. Achou a mensagem estranha porque nunca tinha falado com o Afonso, novo
gerente comercial da Zennix. Jodo sai do quarto para ndo acordar ninguém e liga para o Afonso. Apds algumas
explicacdes, o saldo da conversa ¢ que a Tradi¢ao Ltda. Precisaria adquirir algumas licengas para os supervisores
° Reunido realizada na fase inicial de um projeto com o intuito de alinhar todos os detalhes entre os stakeholders envolvidos.
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do atendimento.

Ao desligar da conversa com Afonso, Jodo tenta se lembrar de toda negociagdo com a Zennix. Em sua
memoria, no inicio da implantacdo, a Zennix havia disponibilizado licengas gratuitas para os supervisores, porque
ndo atuavam diretamente na operagdo. Em seguida, ligou para o departamento de compras da Tradi¢ao Ltda. para
pedir ajuda no entendimento das clausulas. Ao fim da terca-feira, apds andlise da minuta, o gerente de compras
ligou para o Jodo para explicar que o contrato firmado com a Zennix em 2014 utilizou um contrato padrao, em
inglés, que deixava de fato algumas “brechas”. Na época, aceitaram porque a Zennix ainda nao tinha um escritério
juridico no Brasil.

No retorno de suas férias, Jodo avaliou a situagdo e concluiu que devido as mudangas nas regras de
licenciamento geraria um aumento de 10% no valor total pago. Porém, ainda assim, seria interessante manter a
solugo da Zennix porque o custo de implanta¢do de uma nova solug@o seria muito mais alto.

Em janeiro de 2018, ap6s mais um ano de excelentes resultados, Jodo recebeu uma mensagem de Afonso,
gerente comercial da Zennix: “Feliz ano novo! Gostaria de agendar uma reunido para os planos de 2018”. Essa
mensagem o fez lembrar as férias de 2017 quando recebeu uma mensagem semelhante. Devido ao periodo de
balancgo de resultados, Jodo pediu para que a reunido ocorresse em fevereiro de 2018. Porém, recebe um WhatsApp
com uma mensagem bastante direta: “Teremos nova revisdo da politica de pregos”. Neste momento, Jodo entendeu
que poderia significar um novo aumento nos custos, tal como ocorreu em 2017, e responde: “Quando pode falar
nessa semana?”’.

O que, inicialmente, parecia ser apenas uma conversa de planejamento, poderia alterar toda estratégia que
Jodo vinha praticando até o momento. Apds 10 minutos de reunido, Afonso concluiu sua apresentacdo do novo
catdlogo da Zennix, onde alguns produtos seriam descontinuados, e haveria uma nova versdao que traria muito
mais funcionalidades, porém teria um custo incremental de 25% por usuario. Jodo buscou um caminho para nao
impactar no or¢amento de 2018 que acabava de ser aprovado. Porém, Afonso esclareceu que sdo orientagdes da
matriz. Na pratica, Afonso sabia que seria complicado para a Tradicao Ltda. interromper o contrato devido ao
esforco de implantacdo e aos 6timos resultados que tinham atingido.

Jodo sabia que seria muito dificil aprovar o orgamento suplementar, ainda mais sem nenhum beneficio
para a Tradigdo Ltda. Entdo, no mesmo dia, Jodo procurou um consultor de mercado, e descobriu que essa nova
politica de produtos estava sendo aplicada a todos os clientes brasileiros da Zennix. O consultor sugere outras
duas solugdes, a partir da matriz da empresa Quantyk representada na figura 2, com custo inferior ¢ mesmas
funcionalidades: A OmniPlus e a CustomerFirst.
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Figura 2. Matriz de Participa¢do de Mercado versus Satisfacao do Cliente
Fonte: Consultoria Quantyk (2014 ¢ 2018).

Jodo pede uma reunido emergencial com o time de compras para realizar um or¢gamento ¢ conhecer
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empresas que tenham tido sucesso na implantagdo das duas solugdes recomendadas. Esse era um critério relevante
para a Tradigdo Ltda. para reduzir o risco na adog@o de novas tecnologias.

Apds quinze dias de espera, Jodo recebeu as propostas comerciais das duas solugdes e as orientagdes
para o benchmarking. Reuniu o seu time de desenvolvedores para explicar o contexto e envolvé-los no processo
de avaliacdo. Para sua surpresa, o time se tornou bastante resistente a mudar de soluc¢ao, e mesmo em fazerem um
teste com outra solugdo. Pois, como as interfaces de programagdo eram completamente diferentes, precisariam
investir a0 menos um ano para aprender.

Apos a reunido, Jodo se lembrou que foi muito dificil contratar o time de desenvolvedores. Nem todos
gostariam de ter uma carreira em uma empresa de pequeno porte, como a Tradigao Ltda. Além disso, os salarios de
mercado, inicialmente, eram superiores aos que a Tradi¢do Ltda. estava disposta a pagar. Jodo precisou convencer
o time de recursos humanos sobre a importancia dessa solugdo para poder flexibilizar o pacote de beneficios e
atrair alguns talentos.

A tendéncia de alta dos pregos da Zennix colocou em risco a viabilidade financeira do projeto, uma vez
que o custo da solug@o se tornou elevado comparado aos ganhos iniciais. Jodo precisava decidir os proximos
passos quanto ao uso da solucdo da Zennix.

5 DILEMA DO CASO

Apos trés anos de contrato com a Zennix, Jodo percebeu que a dependéncia gerou um desequilibrio no
relacionamento, e que todos os ganhos obtidos até o0 momento poderiam ser comprometidos.

Ainda meio atordoado, ele ligou para o Alex, diretor de tecnologia de informacao, para explicar a situacao.
Ele pediu que o Jodo preparasse um resumo rapido do histdrico e aprendizados com a solug¢@o da Zennix para levar
na reunido semanal de diretoria que ocorreria em dois dias. Ao desligar, Jodo somente pensava que, dependendo
da decisdo, ele teria que fazer a transi¢cao para uma nova solugao.

Ele correu para buscar o maximo de informagdes com a consultoria, com o time interno de desenvolvedores,
com a Zennix ¢ outros clientes da Zennix. Ele resumiu os seguintes pontos para levar ao comité executivo da
Tradigdo Ltda.

* A Tradigdo Ltda. vem usando o produto Zennix ha trés anos e criou um time interno de 2
desenvolvedores dedicados para a solugdo. No inicio do uso, devido a demanda de mercado, o RH
teve muita dificuldade para recrutar desenvolvedores.

e Além da solugdo da Omniplus, nos Gltimos quatro anos, a solu¢do da CustomerFirst evoluiu bastante
em satisfacdo dos clientes, o que as tornou interessantes devido ao custo inferior ao da Zennix.

e Ao longo deste periodo, o time de desenvolvedores recebeu informagdes das comunidades de praticas
de que, apesar da similaridade das solu¢des de omnicanalidade, havia uma curva de aprendizado
para migrar de uma solugdo para a outra. Muitos desenvolvedores preferiam troca de emprego caso
tivessem que aprender uma nova solugao.

*  Em 2018, ja possuiam mais de 30 jornadas de clientes que foram automatizadas através da Zennix e
que geravam cerca de R$500 mil anuais em economias.

e Para aumentar a aplicagdo da omnicanalidade na Tradigdo Ltda., o baixo custo inicial das licengas
da Zennix foi uma alavanca importante. Nesse sentido, o aumento do custo das licengas poderia
se tornar uma barreira e forcar mudancgas indesejaveis, tais como limitar a automagdo somente a
jornadas com muita demanda dos clientes.

Além disso, preparou uma simulagao dos custos de licencas de 2016, quando foram realizadas as primeiras
cotagdes, até 2021, comparando a solugdo da Zennix com as solugdes da Omniplus e CustomerFirst. Os resultados
sdo apresentados na Figura 3, e demostram um forte crescimento dos custos da Zennix. Para a simulagdo de
custos, a consultoria recomendou que utilizassem para o custo de implanta¢do o valor de R$300 mil devido aos
aprendizados que tiveram com a Zennix.
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Custo Anual de Licengas por Tecnologia (Em mil R$)
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Figura 3. Evolugdo dos Custos de Licenciamento
Fonte: Elaborado pelos autores.

Apds a reunido com o comité executivo, Jodo recebeu a missdo de analisar em profundidade todos os
aspectos que poderiam envolver a substituicdo da solucdo da Zennix e retornar com uma recomendacdo em 30
dias.

Considerando que ele ja possuia uma analise financeira, faltava um levantamento qualitativo para apoiar a
decisdo. Para isso, Jodo preparou duas rodadas. Na primeira rodada realizou o benchmarking em empresas clientes
da OmniPlus e CustomerFirst com um time multifuncional, incluindo os seus desenvolvedores e o time de recursos
humanos. O intuito desse benchmarking era gerar conhecimento para a segunda rodada, quando seriam criados ¢
classificados parametros qualitativos de comparagao através de grupos de foco.

Na segunda rodada, além dos participantes do benchmarking incluiu os consultores externos. Apos
diferentes reunides, ele identificou que a disponibilidade de desenvolvedores e a quantidade de funcionalidades
seriam os critérios que apresentavam uma diferenga significativa no comparativoentre as solucdes. O resultado foi
compilado na Tabela 1.

Tabela 1. Resultado de critérios qualitativos por solugdo

Critérios Zennix OmniPlus CustomerFirst
Disponibilidade de mdo de obra Alto Médio Baixo
Quantidade de funcionalidades Alto Médio Baixo

Fonte: Grupos de foco.

Agora, Jodo precisava finalizar sua proposta quanto a solucdo da Zennix para retornar ao conselho da
Tradigdo Ltda. Ele precisava ponderar entre os quatro critérios diferenciadores das solugdes: Custo total, Satisfagdo
dos Clientes, Disponibilidade de Mao de Obra e Quantidade de Funcionalidades.

Jodo procura o Alex, diretor de tecnologia, para apresentar os resultados obtidos com os grupos
selecionados e debater sobre as proximas etapas. Alex tinha muita experiéncia na implanta¢do de sistemas e, por
iss0, sabia que muitas vezes a decisdo deveria se basear também em riscos. Assim tragam uma estratégia de analise
focada em duas etapas:

» Etapa 1: Analise do resultado financeiro por cenario;

»  Etapa 2: Analise de solugoes.
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Na etapa 1, Jodo precisava decidir se manteria a solugdo existente ou se efetuaria a troca por outra. Para
isso, pensou em efetuar um balango financeiro entre os ganhos obtidos e os custos de licenciamento, no periodo
entre 2019 e 2022, considerando as trés solu¢des: Zennix, Omniplus e CustomerFirst. Além dos elementos citados,
Jodo deveria assumir como premissa a inclusdo do custo de implanta¢do nos cenarios envolvendo Omniplus ¢
CustomerFirst.

Caso o resultado da etapa 1 seja a troca da solugdo de omnicanalidade, Jodo prosseguiria para a etapa
2. Considerando os diferentes aspectos quantitativos e qualitativos, a escolha da solu¢do nao seria uma decisdo
simples. Entdo, Jodo se lembrou das aulas de Métodos Multicritério de Apoio a Decisdo do MBA e planejou o uso
do Analytical Hierarchical Process (AHP).

6 QUESTOES PARA DISCUSSAO
Eixo 1: Uso da solucdo indicada apds o método AHP

e Na solucdo puramente financeira, a solu¢do seria a substitui¢do, seja pela OmniPlus ou pela
CustomerFirst. Ao inserirmos critérios qualitativos, a solug@o proposta se alterou para a manutengao
da Zennix. O grupo esta de acordo com essa solugdo?

e Aaplicagdo do método AHP simplificou ou adicionou complexidade ao processo?
Eixo 2: Critérios utilizados para a analise
*  Haveria outro(s) critério(s) mais relevante(s) a partir dos dados apresentados?

e Se o custo salarial dos desenvolvedores for equivalente ao de licenciamento, sera que este problema
¢ 0 mais relevante para a organizagao.

Eixo 3: Etapas apds a tomada de decisdo

*  Considerando que tema ¢ vivo dentro da organizagao, como a Tradi¢do Ltda. poderia se organizar no
curto e médio prazo para garantir o resultado esperado?

As notas de ensino serdo disponibilizadas aos professores que enviarem e-mail a Revista de Contabilidade e
Organizag¢des solicitando a integra.
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