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Introdução



Introdução

“Sistema é um conjunto de partes 
interdependentes que juntas formam 

um todo, para exercer uma dada 
função. Os componentes de um 

sistema são as entradas, o 
processamento e as saídas”.

(Oliveira, 1992)



Introdução (cont.)

“Bancos de dados são usados para manter 
registros internos, apresentar dados a 

consumidores e clientes, gerando dados, 
informações e conhecimentos detalhados 

que são armazenados e quando analisados 
de forma adequada, podem gerar 

informações que facilitarão tomadas de 
decisões.”

(Korth, 1995)



Introdução (cont.)

� SENIOR:

- desenvolve, evolui e comercializa produtos;

- Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) da 
ISO 9001:2000. 



Introdução (cont.)

Uma das medições do SGQ é monitorar 

informações relativas à percepção do 

cliente sobre a organização.

(Senior, 2002)



Justificativa

� satisfação do cliente - pesquisa;

� tomada de decisão - melhoria contínua.



Objetivos
� Implementar pesquisa para satisfação dos 

clientes através da internet.

- critérios para amostragem;

- analise e definição da pesquisa;

- desenvolvimento do programa;

- tabulação dos dados;

- validação das respostas.



Senior Sistemas



Dados

� 15 anos – fundação 05/88
� Empresas:

- Senior Sistemas: recursos humanos;
- Senior Sistemas Corporativos: gestão empresarial;
- Senior Sistemas em Turismo: agência de viagens;
- Senior Serviços TI: tecnologia em informática;
- Senior Sistemas Segurança: segurança.



Missão

“Fornecer serviços e sistemas integrados 
de automação da informação para a 

gestão empresarial e tomada de 
decisão”



Política da Qualidade

“Satisfazer as necessidades dos clientes 
através do contínuo aprimoramento dos 
sistemas e serviços, obtido pela intensa 
dedicação ao desenvolvimento humano 

e tecnológico.”



Objetivos da Qualidade

�Cliente - satisfação
� Produto - qualidade

� Colaboradores - valorização

� Processos - melhoria contínua

� Distribuidores - capacitação



Sistema de Gestão da 
Qualidade (SGQ)

Incentiva a adoção de uma abordagem de 

processo para o desenvolvimento, 

implementação e melhoria da eficácia de um 

sistema de gestão da qualidade para 

aumentar a satisfação do cliente pelo 

atendimento aos seus requisitos.



Modelo SGQ baseado em 
processo



Metodologia PDCA

� Plan: objetivos e processos necessários de 
acordo com os requisitos do cliente e 
políticas da empresa;

� Do: implementar do processos;
� Check: monitorar, medir e relatar os 

resultados;
� Act: executar ações para promover 

continuamente a melhoria do desempenho 
do processo. 



Medição, análise e melhoria

� Demonstrar a conformidade do produto;

� Assegurar a conformidade do SGQ;

� Melhorar continuamente a eficácia do 
SGQ.



Pesquisa de Satisfação de 
Clientes

� Medição e monitoramento dos processos;

� Ponto de vista do cliente;

� Contínuo aprimoramento;

� Satisfação dos clientes.



Tecnologias



Hipertext Markup Language
(HTML)

� Padrão mundial para uso de código 
incorporado ou “marcas de código”;

� Subconjunto da Standard Generalized 
Markup Language (SGML);

� Utiliza tags, entre elas os scripts, que são 
utilizados para incorporar programação aos 
documentos web.



ORACLE

� Banco de dados relacional;

� Tecnologia cliente/servidor;

� Linguagem SQL.



Active Server Pages (ASP)

� Geração páginas HTML dinamicamente;

� Diferenciado por <%código asp%>;

� Programação em VBScript ou Java Script;

� Acesso a banco de dados;

� Sessões.



Estatística

� É uma ciência que estuda e pesquisa o levantamento 

de dados com a máxima quantidade de informação, 

o processamento de dados para a quantificação da 

quantidade de incerteza existente na resposta para 

um determinado problema e a tomada de decisões 

sob condições de incerteza, sob o menor risco 

possível.

(Rao, 1999)



Alguns conceitos básicos 
da estatística

� População: universo a ser estudado;

� Amostra: parte do universo;

� Média aritmética: somatória dos dados com o 
número total de dados.



Desenvolvimento do 
Trabalho



Desenvolvimento do 
Trabalho

1. Definir questionário

2. Analista da qualidade reúne com líderes para definição

3. Implementação

4. Implementação questionários

5. Inclusão dos campos na tabela pesqsc

6. Implementação do menu pesquisa



Desenvolvimento do 
Trabalho (cont.)

7. Definição da amostra

8. Analista da qualidade reúne com líderes para definição 

percentual de clientes para envio.

9. Geração de relatório no Sapiens para selecionar clientes para 

amostra

10. Inserção da amostra no menu pesquisa



Desenvolvimento do 
Trabalho (cont.)

11. Envio de e-mails

12. Assistente da qualidade gera relatório no Sapiens

13. Envio de e-mails com o link contendo o endereço do 

questionário e o código do cliente

14. Recebimento de questionários

15. Clientes acessam o link e respondem questionário diretamente 

no servidor



Desenvolvimento do 
Trabalho (cont.)

16. Validação do questionário

17. Analista da qualidade entra menu pesquisa e valida cada 

questionário conforme critério definido

18. Consultar questionário

19. Analista da qualidade consulta questionário

20. Tomada de decisão

21. Reunião com líderes e tomada de decisão



Apresentação do Sistema

� Recebimento de e-mail com endereço

� Acesso questionário

� Envio de resposta

� Consulta ao Menu Pesquisa



Recebimento de e-mail com 
endereço

� Cliente recebe e-mail
Ex.:
http://www.senior.com.br/ps/vwins.asp?indque=350&codcli=11426



Acesso questionário e envio 
de resposta



Consulta ao Menu Pesquisa



Pesquisas respondidas por 
contato



Respostas reunidas por 
pesquisa



Inclui e Exclui clientes na 
amostra



Consulta de clientes e 
contatos da amostra



Quadro geral da amostra 
por pesquisa



Consulta contatos e 
questionários



Conclusões



Conclusões

� Análise e definição pesquisa foi boa;

� Coleta tornou processo mais rápido;

� Tabulação dos dados a desejar;

� Validação da amostragem não foi o mais 
adequado;



Extensões

� Normatizar o banco;

� Gerar questionários a partir de um asp;

� Amostragem automática, ligando-se Sapiens e Menu 

Pesquisa;

� envio de e-mail através Menu Pesquisa;

� Validar questionário automaticamente;

� Melhor tabulação.



FIM


