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RESUMO

Os sistemas de informacdo hoje sdo ferramentas essenciais dentro de uma
organizacao, auxiliando processos e apoiando as tomadas de decisbes gerenciais.
Através da utilizacdo de um sistema de informacéao é possivel ter um melhor controle
gerencial, operacional e estratégico. Com a grande mudanca no mercado cada vez
mais as organizacfes procuram se atualizar e adquirir uma maior vantagem
competitiva através dos sistemas de informacdes para a execugdo de seus processos
e atividades administrativas. Esse trabalho tem como objetivo estudar os sistemas de
informacdao, e os beneficios adquiridos através de sua utilizagcao otimizando processos
e executando servicos com maior agilidade e eficiéncia, com o objetivo de atingir uma
melhor qualidade na prestacéo de servico.

Palavras Chave: Sistemas de informacgdao, servi¢os, qualidade



ABSTRACT

Information systems are now essential tools within an organization, supporting
processes and supporting management decision making. The use of information
systems may provide a better management control as well as operational and strategic
control. With the major shift in the increasingly market, organizations are seeking to
upgrade and gain greater competitive advantage through information for the execution
of its processes and administrative activities systems. This paperwork aims to study
information systems, and the benefits acquired through their use, optimizing processes
and running services with greater agility and efficiency, in order to achieve better
quality in service delivery.

Keywords: Information systems, services, quality
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INTRODUCAO

Ha algum tempo os sistemas de informacao séo utilizados pelas organizacdes
no auxilio a tomada de decisdo. Como funciona um sistema de informacao? Ou para

que se utilizar de um sistema de informag&o?

A utilizac&o de um sistema de informacéo, vai muito além do apoio a tomada de
deciséo, auxilia usuarios do sistema a execucao de suas tarefas em seu ambiente de
trabalho, cria uma rotina de servico, potencializa o ganho no tempo em relacdo a
execucao de tarefas administrativas, técnicas e operacionais, auxilia as organizagfes

a no ganho da qualidade, em relacdo aos servi¢os prestados a seus clientes.

As empresas vém observando o grande avanco da tecnologia, e o quanto ela
influéncia todos os setores dentro de uma organizacdo, ndo apenas nas areas
administrativas, mas em areas industriais, 4reas operacionais e técnicas. As
organizagOes precisam se atualizar no mercado e mudar sua maneira de trabalho para

atender melhor e mais rapidamente as necessidades dos seus clientes.

A partir do exposto o trabalho monogréfico se justifica pela necessidade de
utilizacado de um sistema de informacéo, para um melhor gerenciamento empresarial,
obtendo um maior ganho competitivo, se tornando um componente essencial quando
0 assunto é alcancar o sucesso de grandes organizacbes e empresas. Um bom

sistema de informacéao faz a diferenca em uma organizacdo ou empresa.

O Problema foi: néo existir por parte da empresa operadora de
telecomunicacao, a disponibilizacdo de um sistema de informacao para o controle de
servigos, e sim apenas um sistema para a baixa do servico no momento que ele é
executado. Impossibilitando as parceiras a ter uma melhor controle sobre 0s servicos

ja executados.

A Pergunta que se buscou responder foi: Um sistema de informacgé&o pode ser
um fator diferencial em uma empresa, a utilizacdo de um sistema de informacéo pode

melhorar controle de servi¢o, pode trazer uma melhor organizacdo em relacdo as
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atividades exercida por seus funcionarios, pode trazer um melhor empenho em

relacdo a qualidade de servicos prestados a um cliente.

As Hipodteses foram: a) A utilizacdo de um sistema de informacédo é um fator
essencial em relacdo a melhorar controle gerencial de uma empresa. b) Os sistemas
de informacéo n&do ajudam a garantir o sucesso de uma organizagao. c) Os sistemas
de informagao podem ajudar as empresas a melhorarem a eficiéncia e qualidade dos
seus processos de servi¢co, a tomada de decisdes gerenciais, e com isso se fortalecer

no ambiente de mercado com maior competitividade.

O objetivo geral foi: Estudar os sistemas de informacéo, objetivando analisar
sua importancia para o setor de servicos bem como orientar profissionais as tomadas
de decisdo dentro de uma organizacao, obter a melhor qualidade em relagdo a uma

prestacao de servico.

Como objetivos especificos foram: a) Fazer um levantamento bibliografico
sobre sistema de informacgéo, visando conhecer o auxilio e apoio, a importancia de
sua utilizacdo dentro de uma empresa; b) Analisar o sistema de informacao SISCEM
implantado na empresa Antec, buscando demonstrar a melhora do desempenho na
execucao dos servicos prestados na area de telecomunicacdo e c) e Discutir, a
importancia da utilizagéo do sistema de informagé&o, observando o cumprimento dos

servicos em relacdo ao atendimento e a qualidade ao cliente.

O método utilizado foi a pesquisa bibliografica com base em livros de varios
autores sobre sistemas e informacdes, Gestdo de qualidade, Atendimento ao publico,
inovacao e empreendedorismo como: James A O’'Brien (2010), Efraim Turbam e Linda
Volonino (2013), Marly Monteiro de Carvalho e Edson Pacheco Paladini(2012),

Edmundo Branddo Dantas (2004) entre outros.

O trabalho foi estruturado em cinco capitulos, sendo que o primeiro se trata da
conceituacdo de um sistema de informacao, suas principais funcdes, componentes e
tipos; o segundo abrange o assunto de conceituacdo de servi¢o, as caracteristicas
que compdem um servico, os tipos de servigos; o terceiro descreve a importancia da

qualidade em relacéo a prestacéo de um servico, a avaliacdo da qualidade em relacao
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ao servico prestado e executado; o quarto apresenta o sistema SISCEM, sistema
utilizado pela empresa Antec, para a execucgdo de suas atividades e controle de

ordens de servico.

Com base nas informacdes conseguidas a partir dos estudos realizados no

capitulo anterior, o quinto capitulo se reserva as Consideracgfes Finais.
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1 SISTEMAS DE INFORMACAO

Antes de conceituar sistemas de informacdo, primeiramente sera necessario
conhecer algumas definicdes de sistema. Nos dias atuais € normal ouvir a palavra

sistema. Mas o que seria um sistema?

Segundo o dicionario Michaelis (acesso em: 02/10/2015, s/p) encontramos o
seguinte conceito para sistema: “Agrupamento de partes coordenadas, dependentes

umas das outras, qualquer que seja 0 assunto ou obra que se trata”.

Stair e Reynolds (2011) definem sistema como um conjunto de partes que se

relacionam entre si para a execucao de um trabalho especifico.

O’Brien (2010) afirma que sistema é simplesmente um grupo de elementos em

interacdo que se encontram de uma forma unificada.

Silva (2007) reforgca que sistema é um conjunto de partes inter-relacionadas,
que visam um objetivo especifico, que trabalham juntas com alguma finalidade pratica
exemplo: sistema respiratério, sistema politico e até mesmo um sistema contabil de

uma empresa.

Destaca que o sistema nao existe sozinho, ele precisa de um ambiente para
gue possa funcionar que interfere diretamente ou indiretamente no seu funcionamento

como mostra a Figura 1.

Acrescenta que um sistema geral pode ser composto por outros sistemas
menores (subsistemas), ou por pequenas atividades para executar um trabalho ou

acao.

ApoOs as definicdes sobre sistema, é necessario conceituar o termo informagéo

e como a sua qualidade pode impactar positivamente nas tomadas de deciséo.

O’Brien (2010) afirma que informagao séo os dados processados de forma
sugestiva de tal forma que traga algum significado relevante para usuarios

especificos.
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Figura 1 - Relacionamento sistema e ambiente ,
ambiente

T

ambiente ' SISTEMA ambieme

|_ﬂ_|

ambiente

FONTE: SILVA (2007, p.37)

“Informacgéo é um conjunto de fatos organizados de tal maneira que possuem
um valor adicional, além do valor dos fatos individuais”. (STAIR e REYNOLDS, 2011,

p.4).

Como foi visto acima as definicbes de sistemas e informacao, podemos definir

um sistema de informagéo.

Conforme Turban e Volonino (2013, p. 8): “Um sistema de informagao (SI)
coleta, processa, armazena, analisa e dissemina informacdes para fins ou objetivos

especificos”.

O intuito dos sistemas de informacao € receber as informacdes corretas das
pessoas certas no momento certo na medida certa e no formato correto, os sistemas
de informacé&o sédo programados para fornecer informacdées uteis. (RAINER JUNIOR
e CEGIELSKI, 2011).

Um sistema de informacéo é a unido composta de pessoas, hardware, software,
redes de comunicacdes e recursos de dados para reunir, converter e revelar

informagdes em uma organizagao. (O’'BRIEN, 2010).

‘O objetivo geral dos sistemas de informagdo é disponibilizar para a
organizacdo as informacdes necessarias para que ela atue em um determinado
ambiente”. (AUDY; ANDRADE e CIDRAL, 2005, p.110).
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Um sistema de informacéo (Sl) pode ser definido tecnicamente como
um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou
recuperam), processam, armazenam e distribuem informacdes
destinadas a apoiar a tomada de decisfes, a coordenacao e o controle
de uma organizacdo. Além de dar apoio a tomada de decisdes, a
coordenacdo e ao controle, esses sistemas também auxiliam os
gerentes e trabalhadores a analisar problemas, visualizar assuntos
complexos e criar novos produtos. (LAUNDON e LAUDON, 2010,
p.12).

Stair e Reynolds (2011, p. 8) mencionam uma ideia de que:

[...] um sistema de informac&o (SI) € um conjunto de elementos ou
componentes inter-relacionados que coleta (entrada), manipula
(processo), armazena e dissemina dados (saida) e informacdes, e
fornece uma reacdo corretiva (mecanismo de realimentacdo) para
alcangar um objetivo.

1.1 Dados, informacé&o e conhecimento

Objetivo inicial dos sistemas de informacéo é transformar dados em informacao
e conhecimento. (RAINER JUNIOR e CEGIELSKI, 2011). Segue algumas defini¢des.

Dados sao sequéncias de fatos ndo analisados, irrelevantes sem significado
algum representam algo que n&o tem sentido, portanto ndo tem valor algum para ser
tomada uma decisdo. (LAUDON e LAUDON, 2010). Exemplo: caracteres alfabéticos

e numeros anotados em um papel que por si proprios ndao tem sentido algum.

Informacdo é ordenada e organizada, nada mais € do que os dados
processados de uma forma significativa e Gtil para um usuéario final, seu conteudo e
analisado e avaliado para orientacdo a tomada de decisédo. (TURBAN e VOLONINO,

2013). A Figura 2 mostra a diferenca ente dados e informacéo.

Conhecimento € um dado ou uma informacéo ja processada, organizada e
encadeada para conter um significado, e repassar o conhecimento, experiéncia,
aprendizado acumulado e especializado, aplicados a um problema ou atividade atual.
(TURBAN e VOLONINO, 2013).
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Figura 2 - Dados X informacéao

Informagao

=

Fonte: Elaborado pelo autor

1.2 Funcdes de um sistema de informacgéo

Um Sistema de informacéo € composto por elementos inter-relacionados, seu
processo se baseia através das seguintes func¢des basicas: entrada, processamento,
saida, realimentacao (feedback) O processo de realimentacao € a principal funcao
auxiliando as organizacfes a alcancar seus objetivos aumentando seus lucros ou
melhorando os servicos ao clientes. (STAIR e REYNOLDS, 2011).

Entrada sao os dados brutos coletados, e a atividade responsavel de captar e
reunir os mesmos (STAIR e REYNOLDS, 2011). Para O’Brien (2010) € o conjunto de
elementos que séo integrados no sistema para serem processados. Exemplo: dados

de um cliente, notas de alunos, horas trabalhadas de um funcionario.

7z

Processamento € a atividade responséavel por transformar e converter os
dados em informacgé&o util e de forma significativa para utilizagées futuras (STAIR e
REYNOLDS, 2011). Envolvendo a organizagdo de insumos (entrada) em produto.

Exemplo: calculos matematicos e um processo industrial. (O’BRIEN, 2010).

Saida envolve a producao da informacdo em elementos uteis, normalmente em
forma de documento ou relatérios (STAIR e REYNOLDS, 2011) transferindo as
informacgdes processadas auxiliando pessoas nas atividades que foram empregadas.
(LAUDON e LAUDON, 2010).
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Realimentacdo é o mecanismo de retorno responsével por monitorar as
operacfes de entrada, processamento e saida. (STAIR e REYNOLDS, 2011). Os
sistemas de informacéo necessitam de um feedback no qual as informacdes geradas
podem sofrer ajustes e correc¢des, fornecendo um controle de qualidade para melhor
desempenho no sistema e apoio as tomadas de decisdes. (LAUDON e LAUDON,

2010). A Figura 3 representa as funcdes de um sistema de informacao.

Figura 3 — Funcdes basicas de um sistema de informagao

AMBIENTE
Fomecedo Clientes
3 A
A 4
by ORGANIZACAO ¢
| ¢ y
SISTEMA DE INFORMACAO
Processar
Entrada S— Classificar Salda
Organizar
Calcular
t iogdlm{k
A 4 »
/ 1 \
’ I \
4 ¥ |

Agéncias Acionistas Concorrentes

reguladoras

Fonte: Laudon e Laudon (2010, p.13)

1.3 Sistemade informacédo baseados em computador

Um sistema de informacéo baseado em computador (SIBC) do inglés (CBIS —
computer—based information system) depende de componentes ou recursos de
hardware, software, banco de dados, rede, procedimentos e pessoas trabalhando em
conjunto para executar algumas ou todas as atividades pretendidas pela organizacao
em seu ambiente convertendo dados brutos em entrada de (recursos), processando
(calculos), e gerando a saida da informacdo (produto). Sistemas de folhas de
pagamento, sistemas de controle de estoque, sistema de gerenciamento de equipes,
séo exemplos de CBIS. (STAIR e REYNOLDS, 2011).

Esse modelo destaca os componentes principais aplicados em todos os tipos

de sistemas de informacéo (Sl) que séo citados abaixo
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Hardware € um conjunto de dispositivos fisicos sao eles periféricos e
computadores utilizados na entrada de dados como teclado, mouse, scanners e
webcam no processamento das informagdes como processador (CPU — central
processing units — unidade de processamento central) e dispositivos de saida como
monitor, impressora e caixas de som para as informacgdes, e disco magnéticos ou
opticos para armazenamento de recursos de dados e informacdo. (TURBAN e
VOLONINO, 2013).

Software é um programa ou conjunto de programas ou aplicativos, que permite
o hardware executar suas instrucdes (dados) para finalizar uma tarefa. (RAINER
JUNIOR e CEGIELSKI, 2011). Um software pode ser um editor de texto, planilha,
imagem, apresentacdo, é até mesmo como software aplicativos exemplo: tradutor,

calculadora, localizacéo e pesquisa.

Banco de dados integram uma colecdo de arquivos e registros logicamente
relacionados que contém dados e informag¢fes. Sao administrados para beneficiar os
usurarios de uma organizacdo. (STAIR e REYNOLDS, 2011). No conceito de O’Brien
(2010) os dados podem ser armazenados, para que no futuro possa gerar informacao
através de uma consulta, ou relatorios diarios, semanais ou mensais para uma

organizacao.

Rede “é um sistema de conexao (com ou sem fio) que permite que diferentes
computadores compartilhem recursos.” (RAINER JUNIOR e CEGIELSKI, 2011, p. 35).
Redes de telecomunica¢cbes como a Internet podendo conectar computadores fora do
ambiente local, uma conexao externa através sistemas de micro-ondas ou satélite ou
internar conectando computadores por meios de fio de par trancado (cabo de rede),
cabo coaxial e Wi-Fi. O componente de rede um recurso fundamental em todos os Sl.
(O'BRIEN, 2010).

Procedimentos incluem uma série de instrugcdes operacionais para combinar
0s componentes citados e ilustrados na Figura 4, gerando informacédo e a saida
esperada para os usudrios finais. (TURBAN e VOLONINO, 2013).
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Pessoas usuérios do Sl que utiliza suas informacdes e opera as funcgdes,
podendo ser usuarios operacionais, gerentes e diretores ou até mesmo USUAarios
especialistas como analistas de sistemas, engenheiros de software e programadores,

sSao necessarios para as operacdes de um sistema de informacéo. (O’'BRIEN, 2010).

Figura 4 - Componentes de um sistema de informagao
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Interface
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Fonte: Turban e Volonino (2013, p. 9)

Para Rainer e Cegielski (2011, p.35) “Os sistemas de informagdo baseados em
computador possuem muitas capacidades”. A Tabela 1 resume algumas capacidades.

Tabela 1 - Capacidades de um sistema de informacéo
e “Realizar calculos numéricos de alta velocidade e alto volume”.

e “Fornecer comunicacao e colaboracgdo rapidas e precisas dentro da organizacdo e entre

organizacdes.”

e “Armazenar enormes quantidades de informacdo em um espaco facil de acessar embora

pequeno.”

e “Permitir acesso rapido e barato a enormes quantidades de informacéo em todo mundo.”

e “Interpretar grandes quantidades de dados de modo rapido e eficiente.”
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e “Aumentar a eficacia e a eficiéncia das pessoas trabalhando em grupos em um local ou em
vérios locais, em qualquer lugar.”

e “Automatizar tanto processos de negocio semiautomaticos quanto tarefas manuais.”

Fonte: Rainer e Cegielski (2011, p.35)

1.4 Tipos de sistemas de informacgao

‘Organizacbes tém diversos tipos de sistemas de informacéo que coletam e
processam dados, distribuem relatérios e ddo suporte a tomadas de decisdo e
processos de negocios”. (TURBAN e VOLONINO, 2013, p. 31).

Os sistemas de informacédo sao classificados de acordo com as fungcbes que
executam nas organizacbes, para que suas principais capacidades possam ser
destacadas tanto em opera¢cbes desenvolvidas ou na administracdo dos negdcios
auxiliando as tomadas de decisao, sistemas de informacdo podem ter muitos tipos
esses sao classificados em dois grupos: sistemas de apoio as operacfes e sistema

de apoio gerencial a Figura 5 ilustra essa classificagao. (O’'BRIEN, 2010).

Figura 5 - Classificacdo dos sistemas de informacgéao
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Fonte: O’Brien (2010, p. 23)
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1.4.1 Sistemas de apoio as operacdes

Os sistemas de informacao séo importantes para processar os dados gerados
nas atividades de uma organizacdo, esses sistemas de apoio as operacdes sao
utilizados para produzir informagé&o interna ou externa, suas principais fungées em
uma organizagdo sdo processar informacfes Uteis e eficazes, controlar processos
industriais, auxiliar as comunicacdes e colaborar para a atualizacdo do banco de
dados de uma organizagdo. Conforme O’Brien (2010) os sistemas de apoio as
operacOes séo divididos em subgrupos: sistema de processamento de transacéo,

sistema de controle de processos e sistema colaborativos.

14.1.1 Sistema de processamento de transacao

Sistema de processamento de transacdo (SPT) processa os dados, por
exemplo: um saque na conta corrente de um banco, o saldo é analisado, apds, a
retirada o sistema armazena ou atualiza esses dados, no banco de dados da
organizacdo que futuramente podem ser consultados em relatorios impressos ou
digitais. (TURBAN e VOLONINO, 2013).

OS SPT processam os dados resultantes de transag¢des das organizacoes, as
transacfes sao processadas em dois modos, no processamento em lotes os dados
sdo acumulados por um Intervalo e posteriormente processados, N0 processo em
tempo real (online) os dados sdo processados imediatamente depois que uma
transacao € efetuada exemplo um site que vende produtos pela internet. (O’'BRIEN,
2010).

“‘Um sistema de processamento de transacdes, por sua vez, apoia o
monitoramento, a coleta e 0 armazenamento e o processamento de dados das
transacfes de negdcios basicas da organizacdo, cada uma das quais gera dados”.
(RAINER JR e CEGIELSKI, 2011, p. 37).

1412 Sistema de controle de processo

O sistema de controle de processo monitora e controla processos industrias,
séo utilizados para auxiliar nos ajustes e corre¢cdes em processos fisicos dentro de

uma organizacao. Uma industria que produz acucar pode utilizar sensores eletrénicos
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conectados em computadores para auxiliar no monitoramento dos processos
quimicos, proporcionando em tempo real uma resposta caso seja necessario refazer

correcdes no processo de refino do acucar. (O’'BRIEN, 2010).

1.4.1.3 Sistema colaborativo

O sistema colaborativo auxilia grupos e equipes de trabalho a ter uma interacéo
e comunicacdo mais ampla, podendo ser interna ou externa através de meios de
comunicagéo, setores diferentes podem estar em comunicagdo por meio de emalil,
videoconferéncia, mensagens SMS ou mensagens instantaneas, desse modo podem

alcancar o mesmo objetivo e metas. (O’'BRIEN, 2010).

1.4.2 Sistemas de apoio gerencial

Sistemas de apoio gerencial sdo aqueles especificos para fornecer informacéo
e apoio aos gerentes e organizacdes auxiliando a tomada de decisdo, as atividades
executadas por esses sistemas apoiam diversas responsabilidades administrativas de
um usuario final. Os sistemas de apoio gerencial assim como o0s sistemas de apoio as
operacdes também sao divididos em subgrupos: sistemas de informacao gerencial,
sistemas de apoio a decisdo e sistema de informac&o executiva. (O’'BRIEN, 2010).

1421 Sistema de informacao gerencial

Sistema de informacédo gerencial (SIG) sdo os sistemas utilizados para o
fornecimento de relatérios transformando os dados brutos em informacao util, que de
fato é a informacdo utilizada por gerentes e funcionarios de uma organizacdo. A
informacdo € um dos bens mais importantes de uma organizacdo, ficando atras
somente de pessoas (usuarios finais de um sistema de informacao). (TURBAN e
VOLONINO, 2013).

Os sistemas de informacao gerencial sdo capazes de gerar relatorios sobre o
desempenho da organizacdo, com essas informagdes é possivel prever as atividades
futuras, monitorar custos, controlar gastos, os SIG auxilia 0os gerentes através
relatorios diarios, semanais e/ou mensais de forma que possa obter informacdes
sobre relatorios de vendas de produtos especificos ou controle estoque de uma
mercadoria. (LAUDON e LAUDON, 2010).
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1.4.2.2 Sistema de apoio a deciséo

Sistema de apoio a decisdo (SAD) ou sistema de suporte a decisdo (SSD)
fornece suporte a tomada de decisdo ajudando a sustentar as vantagens competitivas,
0 SSD podem auxiliar na andlise e na solugdo de um problema especifico,
examinando as estratégias e dando suporte as operagdes administrativas,
melhorando o gerenciamento de um estoque e dando apoio a decisbes sobre
investimentos. A Figura 6 mostra a interacdo entre os Sis e como os dados sao
processados entre eles. O exemplo mostra os dados sendo coletados e processados
pelo SPT que o armazena em um banco de dados, o SIG converte esses dados em
informacédo através de relatorios, essas informacdes sdo analisadas através do SSD
auxiliando a tomada de decisdo, esses relatérios podem ser convertidos em um
formato padrédo e salvos em um data warehouse (deposito de dados) que armazena
informagdes. (TURBAN e VOLONINO, 2013).

Figura 6 - As relacfes entre os tipos de Sl
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Fonte: Turban e Volonino (2013, p.31)

Os sistemas de apoio a decisdo (SAD) auxiliam os gerentes a tomarem
decisGes ndo usuais, ele se concentra em um problema exclusivo que se altera de
uma forma rapida, onde ndo existe uma solucdo pré-definida, a partir de informacdes
internas obtidas através do SPT e do SIG, ou informacdes externas como o precgo de
produtos concorrentes. (LAUDON e LAUDON, 2010).
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1.4.2.3 Sistema de automacao de escritorio

“Sistema de automacéao de escritorio (SAE) normalmente auxiliam a equipe de
apoio administrativo, os gerentes dos niveis inferior e intermediario, e os trabalhadores
do conhecimento.” (RAINER JR e CEGIELSKI, 2011, p.38).

O’Brien (2010) classifica SAE como sistema de informacao executiva (EIS) que
fornecem informacdes instaveis elaboradas especialmente para as necessidades dos
executivos, sendo sistemas de facil acesso para apoiar o planejamento estratégico ou

desenvolvimento econdmico.

OS SAEs sao projetados para associar dados externos como novas leis ou
novos concorrentes, filtrando e rastreando dados criticos podem exibir as informacdes
mais importantes para a geréncia. (LAUDON e LAUDON, 2010).

1.4.3 Outras classificacbes dos sistemas de informacao

Sistema de inteligéncia de negocios (Bl — business intelligence) fornece apoio
baseado em computador, para uma tomada de decisdo propria e complicada
principalmente para gerentes intermediarios e trabalhadores de conhecimento. Esses
sistemas basicamente sdo usados de forma conjunta com um data warehouse
(armazém de dados) permitindo que os usuarios finais realizem suas proprias analises
de dados. (RAINER JR e CEGIELSKI, 2011).

Sistema especialista (SE) tenta imitar a funcdo dos especialistas humanos,
baseados em conhecimento, aplicando habilidades de raciocinio e experiéncia dentro
de um dominio especifico. Esses sistemas sao projetados para apoiar 0S USUarios em

funcdes operacionais ou administrativas. (O’'BRIEN, 2010).

O que faz os sistemas de informacao ser essencial para uma pequena, média
e grande empresa € a evolucao da tecnologia, 0 seu uso para 0 sucesso nos negocios
buscando um diferencial no ramo dos negocios, empresas bem sucedidas aprendem
a utilizar novas tecnologias e utilizam sistemas de informag&o para obter vantagem
competitiva em suas atividades operacionais e administrativas. (LAUDON e LAUDON,
2010).
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1.5 Sistemas de informacéo e o seu papel nas organizacfes

Os sistemas de informacdo sao utilizados em todas as areas de uma
organizacdo. Na area financeira e contabil, os sistemas de informac&o auxiliam nos
gastos e aplicacdes financeiras além do controle de pagamento dos funcionérios. No
setor de vendas e marketing os sistemas de informacdo s&o utilizados para
desenvolver novos produtos e servicos, analisando os melhores precos, aceitacao de
mercado atras de uma diferencia para atingir uma maior receita. Na producéo os
sistemas de informacao sao utilizados para processar pedidos de clientes, monitorar
a qualidade do produto. Além de inUmeras transagdes, consultas administrativas,
apoiando diversas organiza¢cdes em suas tomadas decisdo. (STAIR e REYNOLDS,
2011).

O’Brien (2010) cita 3 principais papeis que um sistema de informacg&o pode

desempenhar em uma organizagao:

e suporte a processos e operacdes;

e suporte a tomada de deciséo tanto de funcionarios como gerentes; e

e suporte em planos estratégicos em busca de vantagem competitiva.

A Figura 7 ilustra os 3 importantes papeis dos sistemas de informacdo,
fornecendo a uma organizacdo apoio as operacdes, auxilio na tomada de deciséo

gerencial e a vantagem competitiva.
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Figura 7- Principais papeis dos sistemas de informacéo

Estratégias
para Vantagem
Competitiva

£

Apoio a Tomada
de Deciséo

Empresarial \

N

Apoio as Operagdes e aos Processos \

D\

As empresas atuais precisam de sistemas de informag&o para funcionar,

Fonte: O’Brien (2010, p.18)

utilizam alguns tipos de sistemas de informacé&o para certas funcdes e executar alguns
servicos. (LAUDON e LAUDON, 2010).

1.6 Servicos de sistema de informacéao

Laudon e Laudon (2010) afirma que sistemas de informacédo séo utilizados por
usuarios finais, esses podem ser programadores, analistas de sistemas, engenheiros
de software, gerentes, executivos, funcionarios operacionais e administrativos. Para
executar algum tipo de tarefa utilizam os sistemas de informacéo para o auxilio em
servicos baseados em informacéo e coordena o desenvolvimento da tecnologia e as

mudancas nas organizacdes. Entre os servicos destacamos:

e plataformas de computacdo oferecem servigos computacionais
conectando funcionarios, clientes e fornecedores através de

computadores, notebooks, celulares;

e servi¢cos de telecomunicacdes fornecem conexéo de dados, voz, video e

mensagens(SMS);
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e servicos de gestdo de dados gerencial, armazena e analisa os dados

corporativos;

e servicos de suporte e desenvolvimento para os sistemas da empresa,
gue incluem toda a organizacdo, tanto para solucionar problemas

internos e externos, desenvolvimentos de aplicacdes entre outros;

e servicos de gestdo das instalacdes fisicas responsaveis por administrar

servicos de informética, telecomunicacfes e administracdo de dados.

Hoje muitas organizacdes recorrem as pequenas e médias empresas para
execucao de alguns servicos, e disponibiliza setores e auditores para gerenciar esses
prestadores de servigo.
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2 SERVICOS

Nos dias atuais 0s servicos estdo por toda a parte, uma viagem aérea, uma
instalacdo de TV a cabo, a agéncia bancaria, servi¢cos de Sl, servicos oferecidos por

sites e-commerce (compra e venda pela INTERNET).

A diferenca entre bens e servicos nem sempre € clara, pois € complicado
apresentar uma definicdo concreta de servico puro ou bem fisico isento de servico

associado.

E normal esse acontecimento porque as empresas fornecem aos seus clientes
um quadro de valores que inclui tanto bens fisicos como servigo. Existem varias
definicbes de servico. Nesse trabalho, servicos serdo conceituados como resultados
gerados através de atividades entre empresa e clientes pelas atividades executadas
pelo fornecedor (empresa) para atender as necessidades dos clientes. (ROTONDARO
e CARVALHO, 2012).

O setor de servigos inclui uma grande variedade de atividades e
negocios, desde consultores individuais e donos de loja até financeiras
multinacionais de grande porte e organizagdes publicas sem fins
lucrativos ou do terceiro setor, como as governamentais, de salude e
educacdo. Dessa forma, €é preciso muito cuidado ao fazer
generalizagbes sobre os setores de servigcos. (BESSANT e TIDD,
2009, p.175).

2.1 Conceito de servico

Para conceituar servico Dantas (2004, p.9) descreve que. “Ha vérias definicbes.

Se abrirmos mil livros sobre o assunto, teremos mil definicdes e conceitos”.

Casas (apud DANTAS 2004, p.9) conceitua servico como uma “transacao
realizada por uma empresa ou individuo, cujo objetivo ndo estda associado a

transferéncia de um bem”.

Servigos sao caracterizados por algumas situacdes de aproximagdo com 0s
clientes e sédo executados no local, por isso gera uma atividade intensa. (BESSANT e
TIDD, 20009).
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Segundo Ferreira (2010, p. 1923) conceitua servicos com algumas defini¢des:

e “Exercicio de cargos ou fungdes obrigatérias”;

e “Desempenho de qualquer trabalho, emprego ou comissao”;

e “Atividade econémica de que nao resulta produto tangivel, em contraste
com a producdo de mercadorias. EX: transporte, comunicagao,

atividades de profissionais liberais, administracdo pubica.”

Associacdo Americana de Marketing, (apud Dantas 2004, p.9) cita que servicos
sao “atividades, vantagens ou mesmo satisfacdes que sao oferecidas a venda ou que

sao propriedades em conexao com a venda de mercadorias”.

Magalhdes e Pinheiro (2007, p.45) mencionam, “[...] cinco definicbes de

servicos, de diferentes autores [...]".

o “Atividades, beneficios ou satisfagdes que sdo colocados a venda ou
proporcionados em conexdo com a venda de bens” (American

Marketing Association, 1960).

e “Quaisquer atividades colocadas a venda que proporcionem beneficios
e satisfacfes valiosas; atividades que o cliente prefira ou ndo possa

realizar por si proprio” (Bessom, 1973).

e “Uma atividade colocada a venda que gera beneficios e satisfacéo,

sem levar uma mudanca fisica na forma de um bem” (Stanton, 1974).

¢ “Qualquer atividade ou beneficio que uma parte possa oferecer uma a
outra, que seja essencialmente intangivel e que nao resulte
propriedade de alguma coisa. Sua produgao pode ou néo estar ligada

a um produto fisico” (Kotler, 1988).
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e “Servico ao cliente significa todos os aspectos, atitudes e informacgdes
gue ampliem a capacidade do cliente de compreender o valor potencial

de um bem ou servi¢o essencial.” (Uttal e Davidow, 1991).

Entre todas essas definicdes esclarecidas, entende-se que um servigco € um
exercicio ou atividade executada por alguém ou por alguma coisa, que o caracteriza
de certa forma intangivel, instantaneo, ou seja, no momento que € produzido o mesmo
€ consumido, ndo podendo ser arquivado e mostrando sérias complicacdes para ser

realizado em massa ou atender mercados de massa.

Com base nas defini¢cdes de servigo apresentadas Rotondaro e Carvalho (2012,

p. 329) consideram que servi¢os sao:

e “As atividades do cliente na interface com o fornecedor podem ser

essenciais a prestacao de servigo.”

e “Aentrega ou uso de produtos tangiveis podem fazer parte da prestagao

do servigo”.

e “Um servigo pode estar vinculado a produgdo e ao fornecimento de um

produto tangivel”

Portanto Magalhdes e Pinheiro (2007) definem que servicos possuem
caracteristicas diferentes de produtos, primeiramente eles sdo vendidos, e logo em

seguida, sao produzidos e consumidos simultaneamente.

Por tanto servicos possuem caracteristicas particulares, que os diferencia dos
produtos, entretanto a avaliacdo de satisfacdo € diferente, de cliente para cliente.
Quem presta servico precisa saber essas caracteristicas e a forma como influencia as

organizacoes.

2.1.1 Caracteristicas de servigos

Segundo Rotondaro e Carvalho (2012) além da conceituacdo teorica é

interessante mencionar algumas das principais caracteristicas incumbidas aos
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servicos que s&o: a intangibilidade, a heterogeneidade, a perecibilidade, a
necessidade da participacao do cliente, a simultaneidade e a qualidade.

Aintangibilidade dos servicos, ndo € um produto fisico, 0s servicos nao podem
ser tocados ou apalpados. Exemplo: uma aula no curso de informatica, a consulta de

um saldo bancério via caixa eletrénico, a formatacdo de um notebook.

A heterogeneidade ou variabilidade caracteriza os servigos pela execucao de
tarefas baseadas no relacionamento entre as pessoas que 0os consomem. Nao sendo
capaz de dar o mesmo tratamento a cada individuo. Exemplo: servigcos de suporte
prestados em empresas, hnem sempre s80 0S mesmos uma empresa pode estar com
problema em sua rede local de computadores, outra pode estar com problemas em

seu sistema de informacéo.

A perecibilidade ou trabalho ndo armazenéavel (estocabilidade) os servigos
séo pereciveis executados e finalizados no mesmo momento, portanto ndo podem ser
estocados ou armazenados. Exemplo: a troca de um periférico de hardware em um

microcomputador, a instalagédo de um software para uma empresa.

A necessidade da participacao do cliente. Os servi¢cos carecem da presenca
do cliente para sua realizacdo. Operacgdes que fabricam bens materiais possuem um
baixo nivel de contato com o cliente. Ja os servigos, possui um alto nivel de contato

no meio do consumidor e operagao.

A simultaneidade os produtos sdo quase frequentemente produzidos antes
gue o cliente e/ou consumidor possa recebé-los. Em comparagcdo com 0s servicos sao

imediatamente produzidos simultaneamente com seu consumo.

A qualidade visto que os consumidores ndo participam do processo de
producdo dos produtos, a avaliagdo sobre a qualidade da operagédo sera analisada
com base na qualidade do proprio produto. Porém, nos servi¢cos, o consumidor, que
naturalmente participa da operacgéo, ndo avalia apenas o resultado, mas do mesmo

modo 0s aspectos de sua execucao.
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Dantas (2004) faz uma comparacao mais rigorosa entre produto (bem fisico) e
servico, afirmando que, enquanto no produto o consumidor e proprietario de um
objeto, possa se dizer que no servico € proprietario de uma lembranca. Enquanto o
produto é fabricado longe do consumidor, o servi¢o é prestado junto a ele. Enquanto
0 produto pode ser armazenado, 0O servico ocorre em certo momento. Visto que no
produto o controle de qualidade é efetuado pelo fabricante, conforme as normas de
especificacdes, no servico o controle de qualidade é avaliado pelo consumidor, que o

compara de acordo com sua expectativa.

Conforme Bessant e TiDD (2009, p. 176). “Servicos diferem de produtos
manufaturados sob muitos aspectos, mas as duas caracteristicas que mais
influenciam a gestdo da inovacdo sdo a sua intangibilidade e a interacdo ente

producao e consumo.”

2.1.2 Tipologia de servicos

Alguns autores, em suas literaturas raramente conceituam prestacdo de
servico. Antes de se abordar o assunto tipos de servi¢os, sera conceituada a palavra

prestacao, que nesse trabalho entenderemos como prestagcao de servigo.

Segundo Ferreira (2010, p. 1705) conceitua prestagdo como:

“Ato pelo qual alguém cumpre a obrigacdo que lhe cabe na forma estipulada

no contrato.”

Conforme Rotondaro e Carvalho (2012, p. 331). “Os tipos de servico podem ser
classificados pelo volume e pela variedade em trés grandes categorias: servigos
profissionais, loja de servicos, e servicos de massa”. A Figura 8 ilustra quanto mais

alto o volume, mais baixo € a variedade do servico.



Figura 8 - Tipologia de servicos, volume e variedade / customizacéo do servico
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Servigos de massa realizam transagdes com muitos clientes (alto volume), em

um curto espaco de tempo, ou seja, o contato € limitado e de alta padronizacao na

prestacado do servico (baixa variedade). Esses servicos em geral sdo principalmente

baseados em equipamento e direcionados para o produto, com a maior parte do valor

incorporado no escritério de retaguarda (back office), com relacdo a pouca atividade

de avaliacdo exercida pelo pessoal da linha de frente (front office). Os funcionéarios

nao apresentam alto nivel de qualificacdo, com tarefas e procedimentos prescritos.

Exemplos: Servigcos de telecomunicacdes (instalacdo de TV acabo), internet bankin e

transporte publico como o metrd.

Caracteristicas principais:

predeterminadas.

N&o transigente no curto prazo.

e a empresa e nao com um individuo.

E basicamente nio variavel, exceto por algumas rotas ou escolhas

No servico de massa, o contato frequentemente acontece entre o cliente
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e Em virtude ao alto volume de tarefas e atividades repetitivas e
padronizaveis, os profissionais que exercem a funcédo na area exibem

pouco conhecimento e baixa necessidade de crescimento.

Servigos profissionais sdo estabelecidos como organizagbes de alto
relacionamento com os clientes, dedicando um tempo aceitavel no processo de
prestacao de servico. Dessa maneira entende se que, sao servicos oferecidos a uma
guantidade menor de clientes (volume baixo) e de forma particular. Esse tipo de
servico estabelece altos niveis de personalizacdo (variedade alta), sendo o método
do servigo altamente adaptavel para solucionar as necessidades particulares de seus

clientes.

Algumas atividades, desse tipo de servico podem acontecer nas acomodacdes
dos proprios clientes. Exemplos de servicos profissionais: empresas de auditoria,
projetos de engenharia de software especifico para uma empresa e empresas de

consultoria.

Caracteristicas principais

e Servicos prestados de maneira especifica para atender as necessidades

dos clientes.

e O cliente participa nas atividades de descricéo e identificacdo do servico

e Os profissionais que exercem a funcao na area sao pagos, ndo pelo que
realizam, mas pelo o seu conhecimento, treinamento, criatividade e
habilidades.

Lojas de servigos o nivel de contato com o cliente é mediano, por estarem
entre os dois termos padronizagcdo e a customizagdo. A quantidade de clientes
atendidos, e as combinac¢des de valor das tarefas da linha de frente e da retaguarda
séo intermediarias se comparadas com 0s servigos de massa e servigos profissionais.

Exemplos desse tipo de servigo: restaurantes, lojas de varejo e hospitais.
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2.2 Sistemas de operacéao de servico

Rotondaro e Carvalho (2012) discutem que sempre que um cliente inicia o
contato com o processo de prestacéo de servico, ocorre uma interacdo que depende
da particularidade de cada operacéo, a Figura 9 ilustra essa relacdo. Essa interacao
pode ser classificada da seguinte forma: Front office (linha de frente) e Back Office

(retaguarda).

e Quando existe uma interacao direta com o cliente, essas atividades sao

classificadas como linha de frente ou front Office.

e Quando essa interagdo ocorre indiretamente ou sem o contato com o

cliente, essas atividades séo classificadas retaguarda ou back Office.

Figura 9 - Atividades de linha de frente e retaguarda

D — ‘

Linha de frente Retaguarda
. (front office) (back office)
s Alto contato com o cliente Baixo contato com o cliente
E Incerteza Previsibilidade
= Variabilidade Padronizag3do
(]

| Dificil controle Melhor controle

R — - ——

i - —~
" =~ _ %
T~ -~
/ . / N

= Saldo do restaurante )~ —{ Cozinha do restaurante )—
\\ / .‘\_\ o

\\ .—-’/ \\ _—F_/.

Fonte: Rotondaro e Carvalho (2012, p. 333)

Observando as trés tipologias de servicos apresentadas anteriormente,
compreende-se que elas exibem diferencas no que corresponde a linha de frente ou
a retaguarda. Os servicos profissionais tem maior destaque nas atividades linha de
frente, entretanto os servicos de massa ressalta a retaguarda, ja as lojas de servigco

mostram um equilibrio, conforme a ilustragéo na Figura 10.
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Figura 10 - Tipologia de servicos e as atividades da linha de frente e retaguarda

Fonte: Rotondaro e Carvalho (2012, p. 333)

Mas o que se espera de um servico ou de uma prestadora de servico, da linha
de frente ou da retaguarda? Os clientes esperam além do servigo proposto, a

gualidade do servico prestado.
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3 QUALIDADE

O assunto qualidade € vasto € amplo, nesse trabalho sera abordado alguns

enfoques.

A qualidade comecou a ser avaliada a partir da industria, na qual a
preocupagao, primeiramente era apenas com o controle de qualidade de produtos
manufaturados, se expandindo por varios setores econdmicos, e se iniciar no setor de
prestacao de servicos. (MIGUEL, 2001)

Para Paladini (2012) os conceitos da qualidade mudaram significativamente ao
passar do tempo. A qualidade passou por varios ciclos, e se tornou um dos parametros
fundamentais nas organizacdes, tronando-se essencial para a sobrevivéncia das
organizacdes produtivas, pela estabilizacdo de bens tangiveis, servicos e processos

nos mercados, e de pessoas, entre diferentes areas de atuacao.

Segundo Miguel (2001) nas ultimas décadas, em virtude da competitividade de
mercado entre as empresas, e a globalizacdo econdmica o conceito de qualidade é
trocado: o mercado passa ser controlado pelos clientes, ao invés das organizacdes

que o produzem, gerando mudancgas no conceito de qualidade.

Conforme O’Brien (2010, p. 55). “A qualidade é enfatizada mais a partir do ponto

de vista do cliente do que do produtor.”

O gue se pode esperar de qualidade, € que ela satisfaca a expectativa do cliente
em relacdo ao produto ou servico, no momento de em que 0 mesmo € consumido ou
adquirido. (CARPINETTI, 2012).

Finalizando o termo qualidade pode se dizer que a qualidade ndo esta
relacionada apenas no processo produtivo ou industrial, na atividade de trabalho, ou

em um produto ou em um servigo prestado vai além. (PALADINI, 2012)
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Conforme Carvalho (2012, p.8). “Qualidade é um termo que utilizamos

cotidianamente, mas, se perguntarmos a diversas pessoas o significado deste termo,

dificilmente chegaremos a um consenso.”

Garvin (1987, apud CARVALHO, 2012) pesquisou varias definicbes de

qualidade, que foram coletadas em ambiente corporativo e literaturas, onde foram

classificadas cinco questionamentos sobre qualidade: Transcendental; baseada no

produto; baseada no usuéario; baseada na producdo; baseado no valor. Esses

guestionamentos apresentam aspectos diferentes deste complexo conceito. A Tabela

2 mostra uma pequena definicdo desses conceitos sobre qualidade.

Tabela 2 - Defini¢des de qualidade

Transcendental “Qualidade é sinbnimo e exceléncia
inata”.

“E absoluta e universalmente
reconhecivel”.

“Dificuldade: pouca orientacao

“A qualidade ndo é nem pensamento
nem matéria, mas uma terceira
entidade independente das duas...
Ainda que qualidade ndo possa ser
definida, sabe-se que ela existe.”

“Dificuldade: nem sempre existe uma
correspondéncia nitida entre os
atributos do produto e a qualidade”.

pratica. (PIRSIG, 1974)

Baseada no produto “Qualidade é uma variavel precisa e “Diferencas na qualidade equivalem
mensuravel, oriunda dos atributos do a diferencas na quantidade de
produto”. _ ) alguns elementos ou atributos
“Co_rolarlos: melhor qualidade sé com desejados.” (ABBOTT, 1955)
maior custo”. ’

Baseada no usuério “Qualidade € uma variavel subjetiva.
Produtos de melhor qualidade
atendem melhor aos desejos do
consumidor.”

“Dificuldade: agregar preferéncias e
distinguir atributos que maximizam a
satisfagdo.”

“A qualidade consiste na capacidade
de satisfazer desejos...”
(EDWARDS, 1968)

“Qualidade é a satisfacdo das
necessidades do consumidor...
Qualidade é adequagéo ao uso.”
(JURAN, 1974)

Baseada na producéo “Qualidade é uma variavel precisa e
mensuravel, oriunda do grau de
conformidade do planejado com o
executado. Esta abordagem dé énfase
a ferramentas estatisticas (controle do
processo).”

“Ponto Fraco: foco na eficiéncia, nao
na eficacia.”

“Qualidade é a conformidade as
especificagdes”

“...prevenir nao conformidades é
mais barato que corrigir ou refazer o
trabalho.” (CROSBY, 1979)

Baseada no valor “Abordagem de dificil aplicagéo, pois
mistura dois conceitos distintos:
exceléncia e valor, destacando os
trade-off qualidade x preco. Esta
abordagem da énfase a
Engenharia/Andlise de Valor-EAV.”

“Qualidade é o grau de exceléncia a
um preco aceitavel” (BROH, 1974)

Fonte: Elaborada a partir do texto de Garvin (1987, apud CARVALO, 2012, p. 9)
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Ainda em busca de algumas definicdes de qualidade Ferreira afirma. (1986,
apud MIGUEL, 2001, p. 17)

e “Propriedade, atributo ou condigdo das coisas ou das pessoas capaz de

distingui-las das outras e de Ihes determinar a natureza”;

e “‘Numa escala de valores, qualidade que permite avaliar e,

consequentemente, aprovar, aceitar ou recusar qualquer coisa.”

Para Carpinetti (2012) qualidade é um termo bastante utilizado e propagado
pela sociedade e empresas, onde se gera muita confusdo no uso do termo. Essa
confusdo ocorre devido ao termo a qualidade ser usada de uma forma genérica para
representar comparacdes ou coisas diversas. Por tanto para alguns, qualidade esta
relacionada a um atributo especifico de um bem, como durabilidade ou desempenho
técnico. Avaliando dessa forma, um produto com mais desempenho seria melhor em
qualidade do que um produto equivalente, mas com desempenho técnico menor.
Entretanto para outros, a qualidade esté relacionada a satisfacédo dos clientes quanto
4 adaptacdo na utilizacdo do produto. Ou seja, qualidade esta relacionada com o

produto que atende satisfatoriamente as necessidades do cliente durante o uso.

Daqui em diante conceituaremos qualidade como um servico ou produto que
satisfaca as expectativas de seus clientes. O’'Brien (2010, p. 55) “Dessa maneira, a
qualidade é definida como a consecucao ou superacdo dos requisitos e expectativas

dos clientes em relacéo a um produto ou servi¢o.”

Ainda se tratando de qualidade em relacdo a produtos e servicos Paladini
(2007, p. 22). “Qualidade é a capacidade que um produto ou um servi¢o tenha de sair

conforme o seu projeto.”

Se tratando de satisfagao Carpinetti (2012, p. 12) “[...] qualidade passou a ser

conceituada como satisfacado do cliente quanto a adequacgao do produto ao uso.”

Para finalizar esse topico Miguel (2001, p. 18) afirma. “Além disso, é possivel

ainda verificar-se que nao existe um termo Unico para expressar o significado da
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qualidade, ou seja, um sinGnimo; existe sim um conjunto de atributos, propriedades

ou caracteristicas relacionado a um produto.”

3.2 Qualidade em servigcos

Hoje em dia, sabe-se entretanto que a qualidade é essencial também
para o setor de servicos, seja para empresas que trabalham
exclusivamente na prestacao de servicos, ou mesmo ha inter-relacao
entre as areas funcionais dentro de uma organizagdo industrial.
(MIGUEL, 2001, p. 43)

Segundo Miguel (2001) a qualidade no setor de servicos € o motivo que gera a
competitividade nas organizacfes na atualidade, pois, € um setor que tem empregado
bastante. Dessa maneira esse setor de servico que envolve fornecedores (empresas)
e clientes se preocupa em atender as necessidades dos clientes. Isso requer certa
responsabilidade de todos que fazem parte de uma organizacédo desde gerentes a
funcionarios técnicos, contribuindo para que se obtenha uma qualidade, que supra as
necessidades de clientes internos e externos. Portanto, os setores devem fornecer
servicos dentro da qualidade esperada que atenda aos requisitos de padrbes e

satisfacdo de seus clientes.

A qualidade do servico é determinada através da satisfacdo do cliente em
relacdo ao servico, medida através de algum critério tomado durante sua execucédo. A
qualidade é associada através dos profissionais que estdo executando certa tarefa, e
de como sera executada e como o cliente aceitara o servi¢co. Por exemplo, no caso da
formatacdo de um notebook, a qualidade do servigo esperado pelo cliente pode néao
estar associada s6 em seu funcionando de forma correta, mas com todos os drivers
(dispositivos) instalados. Da mesma forma o que se espera de um sistema de

informacéo que deve conter um diagndstico correto e auxiliar a tomada de deciséo.

Entretanto para Paladini (2007) ocorrem alguns definicbes errdbneas sobre
qualidade voltada para a prestacdo do servico, algumas definicbes comuns, por

exemplo:

e Qaceitar a ideia de que existem servicos menos importantes, com menor

importancia e, por isso, nao precisao ter boa qualidade;
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e a creditar que servico ndo requer do uso da tecnologia, sendo sempre
artesanal, a automacao de servicos e a utilizacdo da tecnologia vem

guebrando esse paradigma,;

e da mesma forma, é ndo aceitar que servicos necessita de investimento
de capital. Para ter um diferencial no ramo do servi¢o prestado seja ele

qual for é necessério ter um investimento;

e associar a prestacdo de servicos a acbes de pequena escala, uma

organizacdo que pensa dessa forma ndo dura muito tempo no mercado;

e adotar a ideia de que servico ndo precisa de um estudo de mercado,
pesquisa ou andlise, dessa forma perde-se dinheiro, que poderia ser

ganho através de acdes estratégicas;

e para finalizar, pensar que toda avaliacdo em servico é absoluta. Como

se fosse possivel agradar a todos da mesma forma.

A qualidade nos servicos demonstrando-se compensavel, através dos
resultados e a preocupacdo que ela gera nas organizacdes dessa forma Las Casas
(1992, apud, MIGUEL, 2001) afirma que isso corre pela forma que uma organizacao
executa servicos com qualidade e exceléncia para seus clientes, obtendo um aumento
nos lucros. Organizagbes que se preocupam em orientar seus clientes, acabam
provando que existe um retorno quando se investe em programas de qualidade em

Servicos.

Se tratando de estratégia, Paladini (2007) a prestacéo de servico parece ser o
setor econdmico com maior potencial atualmente, ainda que algumas organizagdes
ignorem que investir na qualidade do servico ndo gera um retorno, pois, ndo produzem
emprego ou renda. Se levar em consideracdo que a atividade produtiva de maior
renda econdbmica no mundo hoje € o turismo, e esta nesse setor, mostra que a
tendéncia em investir na qualidade do servico é um diferencial competitivo no

mercado.
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3.3 Qualidade do Servico

Rotondaro e Carvalho (2012, p. 340) resume a qualidade do servi¢co da seguinte

forma:

Qualidade do servico = servigo percebido — servi¢co esperado

3.3.1 A avaliacdo da qualidade do servico pelo cliente

Quando se avalia um servico, deve-se imaginar: avaliacdo em relacdo a qué?
A credibilidade do servico? Ao esforco empregado para conhecer as necessidades
dos clientes? A habilidade do prestador em executar um servigo? O que realmente o
cliente considera importante. (ROTONDARO E CARVALHO, 2012).

Para complementacédo Miguel (2001) contextualiza mesmo que sem querer, 0S
servigos prestados estdo sendo sempre avaliados pelos clientes a partir do momento
que se inicia. Pegando o exemplo um técnico de uma empresa, no setor de
telecomunicacado, quando chega ao local que ir4 executar o servico, inicialmente ja é
avaliado se este se encontra uniformizado, se tem boa aparéncia e comportamento e
em seguida, avaliar aspectos especificos como instalagdo do produto adquirido, se 0
mesmo entende do assunto, se possui habilidades para configuracdo e manutencao.
Persistem ainda outros aspectos gerais que sdo observados, como, por exemplo, se
for necessario tirar uma duvida técnica, se ap0s a execucao do servico o ambiente se
encontra organizado e limpo e o atendimento prestado pelo técnico. Dessa maneira,
o cliente interage com todas as etapas de execuc¢do do servico, 0 que resulta uma
comparacao de todos os aspectos e situacdes, levando a uma avaliagdo que decide
se execucdao do servico foi satisfatorio ou ndo. No momento em que o servico prestado
tem a possibilidade de satisfazer, pode ser considerado de “boa” qualidade. Desse
modo, administra servigos significa uma aproximacgdo organizacional que faz da
qualidade de servigco aprovada pelo cliente o principal estimulo de crescimento da

empresa.

Conforme a interpretacdo de Rotondaro e Carvalho (2012) ndo seria possivel
responder tais questionamentos sem considerar que cada cliente é diferente e tem

expectativas e avaliacbes diferentes; portanto, s6 serdo atendidos de maneira
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adequada no servi¢o esperado, havendo uma compreenséo de quais sdo 0s aspectos
de desempenho, ponto de vista, perspectiva ou particularidade a serem trabalhados

ou padronizados para atender as expectativas.

3.3.2 Dimensodes da qualidade para o setor de servi¢os

Existem as dimensodes da qualidade descritas por Garvin (1988, apud MIGUEL
2001), entretanto para Miguel (2001) existem aquelas especificas para o setor de

servicos.

Rotondaro E Carvalho discutem que (2012) um servico € frequentemente
avaliado em termos de caracteristicas ou dimensdes. Pode se considerar como
dimensbes marcantes as necessidades dos clientes. Essas dimensdes eram usadas
pelos clientes para avaliar o servico. Conforme Zeithaml (1990, apud ROTONDARO
E CARVALHO, 2012) sera usado o termo “Dimensdes da Qualidade” para descrever

dimensoes.

Através delas pode ser gerada uma lista de aspectos de desempenho que
auxilia a empresa a focar os seus esforcos. A seguir serdo listadas algumas das

dimensdes da qualidade mais significativas em relag&o a servico.

Tangiveis: presenca dos meios fisicos, equipamentos, pessoal e comunicacao

material.

Atendimento: grau de atencéo dos funcionarios no contato com clientes.

Confiabilidade: Habilidade em executar o servico oferecido de forma confiavel.

Resposta: prestar ajuda ao cliente e fornecer servicos rapidos.

Competéncia: dominar a habilidade e conhecimento necessario para efetuar o

servigo.

Consisténcia: grau de auséncia de variabilidade entre o servi¢o prestado e a

especificagao.
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Cortesia: consideracao, respeito e afetividade no contato pessoal.

Credibilidade: confianga no servigo, tradicdo, honestidade.

Seguranca: inexisténcia de risco, perigo ou duvida.

Acesso: contato facil, a proximidade.

Comunicacdo: manter o cliente informado em uma linguagem clara de facil

entendimento.

Conveniéncia: disponibilidade e proximidade dos beneficios.

Velocidade: rapidez para executar e iniciar o servico/atendimento.

Flexibilidade: habilidade de alterar o servigo prestado ao cliente.

Entender o cliente: ter o interesse de conhecer os cliente e suas

necessidades.

Para melhor compreensédo, a Tabela 3 apresenta exemplos praticos de
aplicacdo de algumas dimensdes de qualidade. Os exemplos utilizados entre um

cliente e uma operadora de telecomunicacéo.
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Tabela 3 - Aplicando algumas dimensdes de qualidade

Tangiveis O aparelho é simples de configurar?
confiabilidade Aminha fatura ndo contém erros?
Resposta

Quando eu temho um problema com a operadora, ele é
resolvido rapidamente?

Competéncia Quando eu contato a minha operadora de teleconunicacéo, a
atendente do outo lado esta apta a responder minhas
perguntas?

Cortesia Os operadores telefénicos sdo educados?

Credibilidade A Operadora entrega o servigo contratado?

Seguranga Os meus dados estdo seguros?

Acesso E facil consultar o meu plano através da Internet ?

Comunicacgéo Quando eu ligo para a operadora, eles querem ouvir o meu
problema?

Entender o Cliente Eu sou reconhecido por alguém na operadora como cliente?

Fonte: Adaptado de Zeithaml (1990 apud ROTONDARO E CARVALHO, 2012, p. 341)

34 Momentos da verdade

Conforme Rotondaro e Carvalho (2012) séo os momentos de contato entre o
cliente é a organizacdo prestadora do servigco que pode ocorrer tanto positivamente

ou negativamente na conclusao de qualidade do cliente.

A concluséo do cliente sobre o servico € composta em cada um dos momentos
da verdade. A expressdo momento da verdade foi proposta por Norman (__ apud
ROTONDARO E CARVALHO, 2012) e logo foi popularizada por Jan Calson, da SAS
(Scandinavin Air System, __ apud ROTONDARO E CARVALHO, 2012) que destaca

0 quanto é importante os momentos de conclusao e satisfacdo do cliente.

3.5 Ciclos de servigo

O aglomerado de todas as atividades em sequéncia, ou momentos da verdade,
gue ocorrem quando o cliente esta em contato com o prestador é denominado como

ciclo de servico.

AFigura 11 ilustra um ciclo de servi¢o genérico, e a Figura 12 ilustra um exemplo
do ciclo de servico do setor de retencdo de uma operadora de telecomunicacdo. O

modelo de formacao da percepcéo do cliente auxilia a identificar onde podem ocorrer
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Figura 11 - Ciclo de servigo
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Fonte: Rotondaro e Carvalho (2012, p.343)

Figura 12 - Ciclo de Servi¢o de uma Desconexdo de telecomunicacgao
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Fonte: Adaptado de Rotondaro e Carvalho (2012, p. 344)
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4 APRESENTANDO O SISTEMA SISCEM

Nesse capitulo serd demonstrado algumas funcionalidades do sistema
SISCEM, mais especificamente o controle de ordem de servico que é o objetivo

proposto nesse trabalho.

A empresa ANTEC oferece servicos na area de telecomunicacao, atualmente
prestando servigo para uma grande organizacao no setor, na regido metropolitana de
Campinas especificamente nas cidades de: Campinas, Americana, Santa Barbara

D’Oeste, Sumaré, Hortolandia, Nova Odessa, Limeira, Rio Claro e Araras.

Atuando na area de retenc@o (Desconexdo e retiradas de equipamentos) em
parceria com o a area administrativa (ADM) dessa grande organiza¢édo, obtendo um
desempenho satisfatério na recuperacao de equipamentos em regime de comodato
(empréstimo do equipamento), efetuando desconexdes ilegais na rede, clientes
inadimplentes e cancelamento por op¢éo de clientes, procurando manter a qualidade

do sinal na rede externa.

Utilizando o sistema SISCEM (Sistema de controle de ordem de servicos,
equipes e materiais) para controle interno como, por exemplo, Financeiro, controle de

ordem de servico, controle de estoque, cadastro e recursos humanos.

A seguir sera apresentada uma breve histéria sobre o sistema suas
funcionalidades, o assunto ndo sera abrangente para proteger a integridade da

empresa e do seu sistema.

4.1 SISCEM sistema de controle de ordem de servicos, equipes e materiais

O Sistema SISCEM comecou a ser elaborado a partir do ano de 2004,
particularmente a pedido de uma empresa prestadora de servicos de
telecomunicacdo, inicialmente para o controle de equipes (controle financeiro
executado por cada equipe), estoque de matérias, ideia que deu origem ao home do
sistema SISCEM (sistema de controle de equipes e matérias). Hoje o sistema mantém
0 mesmo nome esta em sua 52 versdo, com muitas fun¢des adicionais do que sua

primeira versao apesar de manter a mesma sigla, o SISCEM é chamado atualmente
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como: Sistema de controle de ordem de servi¢os, equipes e matérias como mostra a
Figura 13, a empresa Antec utiliza o SISCEM desde 2011 para o seu controle

gerencial.

Figura 13 - Menu “Sobre” do sistema SISCEM

SISCEM®

Lontrofe de Ordlens oe Services,
Foupes & Mafenas

Magroup s ISC ®
09115
An lec

—_

Americana
ANTEC COM. SERV. TEL. LTDA ME

Fonte: Sistema SISCEM versé&o 5.0.0.17 (2015)

No proximo tépico serdo detalhadas algumas funcionalidades do sistema
SISCEM em sua versao desktop. O sistema também possui uma versdo web com
objetivo e funcdo especifica: o controle de rota (monitoramento, conclusdo e

reagendamento de servi¢cos). Funcéo a ser detalhada ao longo desse capitulo

4.2 Algumas fung¢des do SISCEM

Nesse topico serdo apresentadas algumas funcbes do sistema SISCEM e as
suas funcionalidades. A Figura 14 mostra a tela inicial do sistema, onde 0 usuario se
identifica com seu nome e senha, e dominio caso 0 usuario necessite acessar o
sistema desktop, de forma externa, ou seja, fora do ambiente organizacional. Depois
de efetuado o log in abre-se a tela principal, contendo uma barra de menus localizada
no angulo superior, contendo por sua vez alguns menus como: Cadastros, Financeiro,

Controle de O.S, Estoque Utilitarios e Sobre. A Figura 15 ilustra a barra de menus.
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Figura 14 - Tela inicial do sistema SISCEM

nitec

M

Magroup’s

SISCEM®

s THIAGO

s ST & £

Dominio

Fonte: Sistema SISCEM verséao 5.0.0.17 (2015)

Figura 15 - Barra de menus
(4 Cadastros va Financeiro L}E Controlede 0S 2 Estoque 2% Utilitarios @ Sobre

Fonte: Sistema SISCEM verséo 5.0.0.18 (2015)

O menu sobre traz informacfes do nome da empresa que adquiriu a licenca de
uso, versao, data de expiracdo e empresa responsavel pelos direitos de criagdo do

sistema, como mostra a Figura 13.

O menu cadastros tem a fungéo de cadastrar:

Equipes efetuando o cadastro da equipe técnica, técnico e auxiliar com

algumas informacdes;

e Cidades, onde séo executados 0s servigos, cada uma com seu codigo,

regional e centro de custo;

e Servigos, tarefas e servicos que sdo executados pela empresa

terceirizada, cada um com o seu valor e comissdo de pagamento;

e Usuéarios do sistema, cada qual com seu: nome, senha, funcédo e

permisséo de uso de fungbes no sistema;
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e Materiais, utilizados para a execucdo do servico como: conectores,

cabos, entre outros;

e Terminais, com a funcéo de gerar a entrada, a consulta e a devolucao de
aparelhos que sao utilizados para a execucao de servigos de Internet,
telefone e TV acabo;

e Ferramental, funcéo para o cadastro de ferramentas; a Figura 16 mostra

todas as funcdes citadas a cima.

Figura 16 - Menu cadastro

_ | ¢4 Financei
% Equipes

ills Cidades

% Servicos

{_‘{; Usuarios

¥ Materiais

=g Terminais 4
2% Eerramental »

ﬁj Sair

Fonte: Sistema SISCEM verséo 5.0.0.17 (2015)

O menu financeiro com a tarefa de gerar relatérios, através da funcéo
faturamento pode se gerar relatérios diarios, mensais e anuais de valores brutos
conquistado pela empresa ou equipe técnica, o faturamento em uma cidade especifica
ou regional, a funcdo campanha, gera relatérios de pontos dos servicos executados
pelas equipes técnicas, cada servico possui a sua pontuacdo. A funcdo RH com o
objetivo de cadastro de funcionarios, fungdes/cargo e pagamentos. A Figura 17 mostra
as seguintes funcoes.

Figura 17 - Menu financeiro »
% Financeiro R N@q

&4 Eaturamento

1§t Campanhas
&

Fonte: Sistema SISCEM versé&o 5.0.0.17 (2015)
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O menu controle de OS ou controle de ordem se servico, que segundo Ferreira
(2010, p. 1516) conceitua ordem de servico como um: “Documento ou instrugdo que

autoriza ou determina a execugédo de uma acgao”. Tem as seguintes funcgdes:

e Localiza O.S’s, funcdo que localiza uma ordem de servico
especifica através de sua numeracdo, trazendo informacdes do
contrato que ela pertence, tarefa, data de execucéo, periodo,

status, codigo de baixa e algumas outras informacoes.

e Localiza Contrato, funcéo que localiza o contrato especifico, e as
0.S’s (ordens de servicos) referente ao contrato consultado.
OBS: um contrato pode conter “N” ordens de servigos, apenas
contratos e O.S, encaminhados para empresa terceirizada séo
consultados, fora isso sdo de importancia da propria operadora

de telecomunicacao.

e Localiza o Endereco, traz uma lista de todos os contratos
executados em um determinado endereco, com as informacdes:

data, equipe, contrato, O.S e endereco, do servico executado.

e Controle de rota, uma das funcées mais importantes do sistema
monitora a execucao de servicos executados. Fungdo que sera

detalha ao longo desse capitulo.

e Baixa de servicos, funcdo responsavel por baixar a comissao de

cada servico executado com o status concluido por cada equipe.

e Geréncia, funcdo que gera relatérios e graficos de servicos
executado, por periodo, geral ou equipe, servicos além de
disponibilizar informacdes em tela de contratos executados,

reagendados e pendentes no periodo consultado.

e Importar Rota, funcdo que transfere / importa os dados para o

sistema, do o arquivo ou espelho encaminhado pela operadora
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de telecomunicacgao, com as informagdes dos contratos, que sao

impressos e encaminhados as equipes técnicas para execugao.

Auditoria Técnica, funcdo responsavel por cadastrar e gerar
relatérios de servigos, auditados pelo supervisor técnico, com o
objetivo de levar qualidade e atingir a certificacdo nos servigos

executados.

Controle de Retornos, fungéo responsavel por cadastrar e gerar
relatorios de servigos, que necessitaram do retorno de visita
técnica, de certa equipe, com objetivo de executar e eliminar um
caso de ouvidoria e reclamacgédo, por parte do cliente com a
operadora do servi¢o de telecomunicacao. A Figura 18 mostra as

funcdes citadas acima.

Figura 18 - Menu Controle de OS

= Controle de 05 [FE TS
. Localiza OSs
] Localiza CONTRATO

“ Localiza Endereco

“=| Controle de Rota
i Baixa de Servicos

Vf Geréncia
@ Importar ROTA
Auditoria Técnica »

=+ Controle de Retornos 4

Fonte: Sistema SISCEM versé&o 5.0.0.17 (2015)

O menu estoque com fungdes para o controle, entrada, saida, reabastecimento

de matérias para o almoxarifado da empresa.

Verificar Estoque visualiza o estoque de material na empresa, de forma

geral, por item, por equipe e item/equipe;
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Entrada de materiais, responsavel por dar entrada em notas fiscais
contendo as quantidades de materiais para a reposicéo e abastecimento

do estoque;

Controle de Cabos Coaxial, funcéo responsavel por controlar e minimizar
0 uso indevido de cabos através de informacdes como: data, nota, item,
cadigo, quantidade, lote, inicio do cabo e fim do cabo e equipe portadora
do cabo. Com essa funcdo € possivel localizar ligagbes ou servigos

irregulares, executados sem autorizacao;

Entrega de Material, fungcdo que controla e gera relatério de material

entregue as equipes técnicas;

Baixa de Material baixa o material utilizado em cada ordem de servico

executadas pelas equipes técnicas;

Falta Atualizar mostram em tela as equipes que faltam ser abastecidas
ou que nao se abasteceram durante o processo de entrega de material;

Listagem de Terminais gera relatorios de terminais utilizados, retirados e
inutilizados, relatérios que podem ser gerados por periodo diario,
mensal, anual, por cdédigo de terminal, por equipes, trazendo
informagdes de: status, modelo, o.s, caso tenha sido utilizado entre

outras;

Listagem de Materiais gera relatérios de materiais utilizados, relatérios
gue podem ser gerados por periodo diario, mensal, anual, por codigo de

material;

Gerar Arquivos de Consumo gera relatorio de terminais e matérias
utilizados, por cidades, equipes, periodo relatorios utilizados para o

abastecimento do estoque de empresa terceirizada;
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e Gera arquivo SCM (SISTEMA de controle de Materiais) funcéo
semelhante a gerar arquivos de consumo, contendo uma funcéo
diferente o filtro centro de custo. A Figura 19 mostra as funcdes citadas

acima, o menu utilitarios e o menu sobre.

Figura 19 - Menu Estoque
TN 25 Utilitarios U Sobre

4 Verificar Estoque
4% Entrada de Materiais

U Controle de Cabos Coaxial

2§ Entrega de Material
 Baixa de Materiais
.| Falta atualizar

L Listagem de Terminais
&gj Listagens de Materiais

g} Gera Arquivo de Consumos

45 Gera arquivo SCM

Fonte: Sistema SISCEM versé&o 5.0.0.17 (2015)

O Menu utilitarios tem a funcdo trocar de usuério, sem a necessidade de
efetuar um novo log in e a funcdo alterar senha, caso o usuario queira alterar sua

senha de inicializacédo do sistema.

No préximo tépico sera detalhada a funcéo controle de rota, funcao responsavel

pele monitoramento de servicos.

4.3 Demonstracdo funcédo controle de rota

Controle de rota funcdo responsavel pelo monitoramento de servicos
executados, reagendados e pendentes, funcdo que é utilizada diariamente, pois 0s
servicos encaminhados a parceira ou empresa terceirizada devem ser executados no
dia, a Figura 20 mostra a tela de controle de rota antes dos servicos serem
transportados, com o botdo importar arquivo de texto, selecionado e detalhado em

vermelho.
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Figura 20 - Tela controle de rota

.
Controle de Rota
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Fonte: Sistema SISCEM verséo 5.0.0.17 (2015)

A Figura 21 mostra a rota (servicos encaminhados pela operadora de
telecomunicac¢do), momento apds ser transportada, a rota que nada mais é do que
uma planilha encaminhada via email, contendo os dados dos servicos a serem
executados. Os dados sao impressos em um formulario, gerando assim uma ordem
de servico com as informacdes necessarias para a execugao, ap0s esse processo e
distribuida no sistema para as equipes técnicas, que executardo 0S servicos em
campo. A Figura 21 ilustra os processos detalhados em cores, importar a rota (arquivo
ou planilha) em vermelho, gerar a impressdo em verde, selecionar equipe técnica que

executara o servico em laranja e por ultimo confirmar a entrega do servico em amarelo.

Apbs a distribuicdo dos servicos, 0s técnicos vao a campo para executa-los de
acordo com o horario estipulado pelo cliente e operadora, os servi¢os sao distribuidos
em trés periodos: manhd das 08:00 a 12:00, tarde das 12:00 a 18:00 e néo
confirmados das 08:00 & 22:00. Os servicos devem ser executados no horario
determinado para ndo afetar o indicador de qualidade, criado pela operadora de

telecomunicacao. O indicador é conhecido apenas como TEC-1.
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Figura 21 - Importar OS's
:@ Importar OSs - Impressio Matricial jJPORTAR ROTA GERAR IMPRESSAD — m] X

Impressio Reagendas —
; DATA || PERIODO || EQUIPE ||CONTRATO 0s TAREFA CIDADE NODE BAIRRO CEP AREA
I_

MANHA 216780049 1540719422 | DESCONEXAQ INADIM C/ RETIRADA DE | AMERICANA A0S0 ANTONIO ZANAGA |
‘|— 08/11/15  MANHA 264206864 1540215366 | RETIRAR EQUIPAMENTO HORTOLANDIA HT00S |LOT R CAMPINERO
l 08/11/15  MANHA 312291456 1540606966 |RETIRAR PONTO SANTA BARBARA DOESTE SB042 RES S JOAQUIM

MANHA 320184928 1539903526 |RETIRAR EMTA SUMARE SU038 |PRQ V FLORES

CLAUDIO
H AV CANDIDO PORTINARI, 1000 ANTONIO ZANAGA | AMO080
” 13474590 AMERICANA

19997279564 19997279564 08/11/15

216780049

1540719422 DESCONEXAO INADIM C/ RETIRADA DE EQUIPAMENTO MANHA 08:00 - 12:00

CONFIRMAR
ENTREGA DE
SERVICO

MARCELO DE OLIVEIRA SOUZA 19)98850-7749
=

Fonte: Sistema SISCEM verséao 5.0.0.17 (2015)

TEC-1 é o indicador que mede a eficiéncia no atendimento ao cliente perante a
agenda de atendimento determinada, sua meta é estipulada com o complemento
minimo de 95% dos servigos executados dentro da agenda diaria, com apenas 5% de
tolerancia. A Figura 22 mostra os servicos ja despachados para a equipe técnica antes
da execucdo, do seu lado direito a coluna indice com as seguintes informacdes:
equipes, contratos, O.S’s concluidas, reagendadas, pendentes iniciadas e a baixar.

Conforme a baixa efetuada a coluna indice vai se atualizando.

Analisando a Figura 22 pode-se observar a coluna indice da seguinte forma:
uma equipe em campo, com quatro contratos, com um total de quatro O.S’s,
agendadas no periodo da manha e todas pendentes de baixa, ou seja, ainda nao

foram executadas.

A baixa dos servigcos executados pelas equipes técnicas, atualmente € feita
através de um aplicativo de celular, que a operadora de telecomunicacdo possui a
licenca de uso, e disponibiliza as empresas parceiras ou terceirizadas a utilizacdo da
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ferramenta. Antes desse processo atual a baixa dos servicos era executada via
telefone celular, da seguinte forma: O técnico ligava para o COP (centro de
operacdes), o atendente recebia a chamada, obtinha a informacdo com o técnico e
por fim alimentava o sistema. Essa operacao néo era tao eficiente, pois, dependendo
da quantidade de técnicos, as linhas telefénicas ficavam congestionadas, e por esse
motivo alguns técnicos ndo colaboravam, efetuando a baixa de dois ou mais servigos,
dessa forma impactando o processo e acumulando servi¢o, que era finalizado via web,

e monitorado pela operadora de telecomunicacao via web.

Figura 22 - Controle de rota, contratos pendentes
Controle de Rota

o115 -|

AMERICANA

ROTA | TEC-000

EQUIPES 1
QUIP ONTRATO 0 R AREFA PERIODO A A DAD A 0 BAIXA all CONTRATOS 4
000 6780049 40 9 0 D 0 AO AD 1A A 08:00 00 A P D 4
TEC-000 264206864 1540215367 1 RETIRAREQUIPAMEN MANHA  08:00 - 12:00 HTL
TEC-000 312291456 1540606967 0 RETIRAR PONTO MANHA  08:00 - 12:00 SBO 4 0 0 0
TEC-000 320184928 1539903527 0 RETIRAREMTA MANHA  08:00 - 12:00 suM 0 0%
0 0 0 0
0 0%
v 0 0 0 0
- = =3/ ¢ | penoentes
[4]ofo]o]
0 0%
216780049 1540719423 e 2508 D 0 AO INAD 2 RADA D QUIPA O
0 0 0 0
AUDIO 9997279564 9997279564 0
AV CANDIDO PORTINAR 000 El ABAIXAR

= ATENGAO *** ha >> PE}

Fonte: Sistema SISCEM versé&o 5.0.0.17 (2015)

Hoje com o uso do novo aplicativo, o préprio técnico efetua a baixa pelo
smartphone. O processo de baixa de servico ficou otimizado, e as linhas telefonicas
ja ndo sédo mais utilizadas para esse fim, com o uso do aplicativo a baixa de servi¢o
ficou mais eficiente. A Figura 23 mostra o aplicativo Work Assure 1&R conhecido como

Field, utilizado no smartphone com alguns servicos ja executados.



61

O acompanhamento do servico € monitorado pelo sistema web Work Assure

Tech Director, o analista COP monitora as equipes e alimenta o sistema SISCEM com

as informacdes obtidas através das baixas efetuadas pelos técnicos.

Figura 23 - Aplicativo — Work Assure ou Field

Meu status  00:04 DOM QUIRINO
IMPORTACAN F

Disponivel (entre Concluido B7Q
trabalhos)

1D de Trabaiho u-ma-mm-m ZHI Tipode |
Trabalho

B7Q 00:00-23:59 BRST RETP
AMERICANA

Endereco: R D BOSCO, 363

D11A 00:00-23:59 BRST RETP
AMERICANA

Endereqo: R GIOVANA PONTELO PINESE, 113
B8Q 08:00-12:00 BRST DES
AMERICANA

Endereco: RLIMEIRA, 11, CASA9

C9A 08:00-12:00 BRST RETE
AMERICANA

Endereco: R DAS MARGARIDAS, 1181

Baixadas QuickMemo

Fonte: ARRIS aplicativo na versédo 06.00.05.067.HH (2015)

Figura 24 - Sistema web Work Assure - Tech Director
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Fonte: Arris web Tech Director versdo 600.33.7 (2005 — 2008)
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A Figura 24 mostra a tela de acompanhamento, os quadrados em azul claro
identificam os servigos/contratos pendentes, j& 0s azuis em um tom mais escuro os
iniciados (servicos em execucao), a cor verde representa 0s servicos concluidos, os
quadrados com um tom rosado identificam, os servicos com erro de baixa, erro
causado por falha operacional (sistema) ou erro/falha do usuério (técnico). A funcao
mensagens, traz as informacdes dos servigos que por algum motivo ndo puderam ser

executados como mostra a Figura 25.

Figura 25 - Mensagens Work Assure Tech Director

M Mensags B i ) —— |

PE X G S
| | Importancia: l De: l Para: I Assunto: I Recebido:
High NILDOFERREIRA D& ... Dispatcher contrato 312588815
i High NILDOFERREIRA DA .. T2004488 contrato 312588815
|
il « i s
De: NILDOFERREIRA DA COSTA (T1866047)
Data:
Assunto:  contrato 312588615 I
Importancia; High
[ mudou- casa bege portao cinza » ‘

Fonte: Arris web Tech Director verséo 600.33.7 (2005 — 2008)

Os técnicos s6 podem baixar em seu smartphone servicos executados, ou seja,
que recebem o status de concluidos, servicos que recebem o status de
reagendamento s6 podem ser liberados da agenda de atendimento pelo analista COP
da operadora de telecomunicacéo, que efetua alguns processos antes da liberacéo
como: ativo (tentar contato com cliente via telefone), gerar ocorréncia (criar uma
observacao no sistema, sobre o motivo do reagendamento) liberar contrato da agenda
para ndo afetar o indicador de qualidade TEC-1, ap6s a liberacao do servigo/contrato

0 mesmo néo é mais localizado no sistema web Work Assure Tech Director.

O analista COP parceira, é responsavel por monitorar 0os técnicos para que
todos executem os servicos dentro da agenda, para que seja alcancado os 95%
estipulados do indicador de qualidade TEC-1, alimentar o sistema SISCEM com as
informacdes obtidas através das baixas executadas pelo smartphone, encaminhar

mensagens ou email de cobrancga solicitando a liberacdo dos servigos reagendados
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informados via mensagem. A Figura 26 mostra a informagao de baixa informada pelo
técnico apds a execucao do servigo, em contorno vermelho as informag6es com maior

importancia.

Figura 26 - Informacédo O.S
Informacéo OS
NR OS Tipo OS Status OS Cod de Baixa Acdo
1541202071 |[89-DESCONEXAO | EBT Executada #429-Desc Efet S Ret De Equip Confirmado
Comentario da Tarefa: sobrado azul portao cinza
Ponto Id: 14655958
Observagdo: [Agendamento para 13/11/2015 (08:00 - 12:00) feito por T2880105 em 09/11/2015 18:16:45]

Data/Periodo Agenda: 08:00-12:00

Fonte: Arris web Tech Director versdo 600.33.7 (2005 — 2008)

Com a utlizacdo das ferramentas mostradas acima, pode se obter as
informacBes necessarias para alimentar o sistema SISCEM para que a empresa
prestadora de servico tenha um maior controle sobre 0s seus processos operacionais.
A Figura 27 mostra a janela controle de rota ap0s a execucao de alguns servigcos com
o0 status concluido, reagendado, iniciado, pendente e com a coluna indice atualizada.

Figura 27 - Controle de rota executada

Controle de Rota

08/11/15 ~ 11:24:20 EQUIPE | [TEC-000
CIDADE | AME /HTL/ SBO SUM

AMERICANA

ROTA TEC-000

13452565 MARCELO DE OLIVEIRA SOUZA (19)98850-7749
MARCELO DE OLIVEIRA SOUZA (19)98850-7749

EQUIPE |CONTRATO 0s !_ TAREFA PERIODO JANELA C!DADE STATUS || INICIO | FIM BAIXA

TEC-000|216780049 |1540719423 |0 |DESCONEXAO INADIN MANHA [08:00-12:00 | [10:50:15]10:50:21| 10:50:41
TEC-000 264206864 2 RETIRAREQUIPAMEN MANHA 08:00-1200  HTL  REAGENDA 11:12:20 11:12:28 11:12:41

TEC-000 312291456 RETIRAR PONTO MANHA 08:00-12:00 | SBO  INICIADA 11:20:16 : : 4 oo o]

TEC-000 320184928 RETIRAR EMTA MANHA  08:00 - 12:00 sum n

(1] 0] 0] 0]
Bl

[ 1] 0]o] 0]
.

cumrehl
429 - DESCO DROP - TEC-000

[10:50/Eime 10:50) DESCONEXAO INADIM C/ RETIRADA DE EQUIPAMENTO
oo s CONCLUIDA

CLAUDIO 19997279564 19997279564

AV CANDIDO PORTINARI, 1000

ANTONIO ZANAGA | 13474.590

Fonte: Sistema SISCEM verséo 5.0.0.17 (2015)
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Com a utilizacdo do sistema SISCEM a empresa ANTEC obteve um maior
controle operacional e organizacional, primeiramente adquirindo um maior controle
sobre a agenda. Monitorando, efetuando a baixa e a liberacdo de servicos da agenda
adquirindo um maior indice de qualidade perante a operadora de telecomunicacao.
Segundo, atraveés das func¢des Controle de O.S’s e Localiza contratos a empresa pode
pesquisar em seu banco de dados os servicos ja executados ganhando tempo e
reduzindo custo caso algum servico reagendado por motivos como mudanca de
endereco, onde néo se localiza o novo endereco do cliente, atrase a execucao de
outros servigcos. Terceiro, através da funcdo Controle financeiro a empresa tem um
maior controle sobre os servigos executados e o que realmente ela deve receber,
havendo alguma divergéncia ela tenha como se pronunciar caso exista algum erro de

pagamento.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Acredito que os sistemas de informacdo sdo de grande importancia para uma
empresa ou uma grande organizacdo, pois com a utilizacdo de sistemas de
informacdo, as tarefas operacionais, técnicas e administrativas de uma empresa
ganham um maior desempenho e agilidade na hora da execugao. A geréncia pode se
basear em relatorios e graficos para o apoio a tomada de deciséo, esse trabalho tem
como objetivo mostrar os benéficos da utilizacdo de um sistema de informacao para

um melhor controle gerencial.

A utilizacdo de sistemas da informagao tem uma grande importancia no setor
de servico, pois agrega um melhor controle aos servi¢cos prestados, que por sua vez
garante uma melhor qualidade aos servicos executados, através desse trabalho
podemos compreender o desempenho de uma empresa ao executar 0S Seus

processos e a integracdo entre varios sistemas gerando assim melhores resultados.

O ambiente organizacional vem se atualizando no decorrer dos anos e as
empresas e organizacdes ndo podem ficar paradas no tempo, precisam se atualizar.
Esse trabalho mostra um pouco das novas tendéncias de mercado como a utilizagcéo
de aplicativos utilizados em dispositivos maveis, facilitando a execuc¢des de processos
em uma empresa, gue precisa continuamente se adaptar as mudancas de mercado.
Com a utilizacdo de um sistema de informacdo pode-se adquirir uma vantagem
competitiva sobre outras empresas. Essa vantagem ndo tem uma longevidade, pois
outros concorrentes vao buscar alternativas para conquistar o mercado. Dessa
maneira, empresas sempre vao procurar se atualizar, desenvolver ou implantar
sistemas de informacdo para se manterem em um mercado cada vez mais

competitivo.

Para pesquisas futuras sugiro o estudo de aplicativos para smartphones que
fazem a conectividade entre celular e o sistema de informacao utilizados pelas

organizacoes.
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