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RESUMO

Sistemas de informacfes complexos € um dos pilares para a gestdo estratégica de
qualquer organizagdo que esteja comprometida em alcangcar o sucesso e a
exceléncia em suas operacdes, pois através dos recursos e aparatos tecnolégicos
disponiveis nos dias atuais tornam-se possiveis a elaboracdo de
procedimentos/operacfes para a criagdo de um banco de dados e com isso
processar um grande volume de dados e informacdes. Este trabalho tem como
proposta apresentar uma oportunidade para informatizacdo nos servicos de
monitoramento do Setor Comercial Regional (DC-SRG) na empresa Elektra
Distribuicdo de Energia Goias S.A., com a criacdo do aplicativo SGS mobile.Sera
preciso para a realizacdo do projeto um trabalho em conjunto com os gestores,
técnicos e estagiarios que ja utilizam o sistema SGS, uma forga tarefa com a equipe
de T.l.(Tecnologia da Informacéo) da empresa para a criagdo do aplicativo, gerando
assim Sistemas de informacfes organizacionais mais elaborados. O projeto
apresenta uma possivel possibilidade para o setor com ganhos significativos de
produtividade.

Palavras Chave:Informatizacdo, Tecnologia da Informacéo, Sistemas de
Informacdes.



Abstract

Systems of complex information is a cornerstone for the strategic management of
any organization that is committed to achieving success and excellence in its
operations, as through the resources and technological devices available these days
are made possible the development of procedures / operations for creating a
database and in this process a large volume of data and information. This paper aims
to present an opportunity to computerize the monitoring services of the Regional
Commercial Sector (DC-SRG) in the company Elektra Energy Distribution Goias SA,
with the creation of the SMS mobile application. It will be necessary to carry out the
project working together with managers, technicians and trainees who already use
SGS system, a task force with the IT staff (Information Technology) company for
application creation, thus generating systems more elaborate organizational
information. The project presents a possible opportunity for the sector with significant
productivity gains.

Keywords:Information Technology, Information Technology, Information Systems.



INTRODUCAO

Este trabalho apresenta um projeto de melhoria no departamento Setor
Comercial Regional (DC-SRG), na empresa Elektra Distribuicdo de Energia Goias
S.A.

Elektra Distribuicdo € uma empresa que atua no ramo de distribuicdo de
energia elétrica, empresa de grande porte que conta com Varios departamentos e
uma numerosa equipe de trabalho. A proposta do estagiario consiste em um projeto
de informatizar os servicos de monitoramento do setor e tera como objetivo principal

a criacao do aplicativo SGS mobile destinado a plataforma Android.

Serd necessario um trabalho em conjunto com os técnicos, 0s gestores e
também a equipe de desenvolvimento do T.I. (Tecnologia da Informacdo). E um
projeto ambicioso, mas de grande relevancia que apresentara novas possibilidades e

oportunidades para o Setor Comercial Regional (DC-SRG).

Para Laudon ( 2013, p.5),

A mudanca continua e gestdo do uso da tecnologia tem sua importancia
elevada no mundo corporativo, pois ela atua diretamente com o surgimento
de novos negdcios, novos setores, novas oportunidades. E empresas bem
sucedidas sdo aquelas que aprendem como usar as novas tecnologias.

Segundo LAUDON (2013, p. 4), “Paises desenvolvidos como os Estados
Unidos investem mais da metade de todo o investimento anual em tecnologias e

sistemas de informacéao”.

SGS (Sistema de Gestéo de Servigos) € uma importante ferramenta em que
a empresa utiliza, com a criacdo do aplicativo,0 estagiarioespera que sejam gerados
relatérios mais confidveis e que uma nova perspectiva de rotina de trabalho seja
criada, pois isto proporcionara trabalho mais agil, pratico e enviara relatérios
bastante detalhados para os gestores, com isso pode ter novos critérios de

avaliacdo, novas pautas nas reunides e possiveis elogios por trabalho mais eficaz.

Informatizacdo do servico de monitoramento no Setor Comercial Regional
(DC-SRG), atraves da criacdo do aplicativo SGS mobile, destinado a dispositivos
moveis com plataforma Android. Dentre as atividades que poderdo ser realizadas

estdo: a analise do servico de monitoramento no Setor Comercial Regional; ampliar



a utilizacdo do programa SGS (Sistema de Gestdo de Servigos) para uso em
dispositivos moveis; desenvolvimento do aplicativo SGS mobile para plataforma
Android; informatizacdo dos processos de monitoramento para maior eficiéncia e

eficacia desses servicos

Este trabalho visa um projeto de melhoria dos processos do Sistema de
Gestdo de Servicos para que se torne mais praticoe confidvel o servico de
monitoramento, pois 0 estagiario verificou que para que iSSO aconteca € necessario
gue existam mudancas em relacdo a um melhor uso do sistema SGS (Sistema de

Gestao de Servicos) em tecnologia moével.

REVISAO DA LITERATURA

Nos dias atuais sabemos da importancia que tecnologias possuem para com
o mercado corporativo e quando as empresas usam sistemas de informacao
eficientes, elas ganham muito em produtividade, reducéo de erros e fornece um
melhor relacionamento com seus clientes e fornecedores.Pois uma imensa lista de
possibilidades surgem quando novas tecnologias e sistemas de informacfes
eficientes sdo aplicados para solucdo de problemas e com isso possuir vantagem
competitiva no mercado (LAUDON 2013).

Sistemas de informacéo podem ser considerados todo sistema que acessam
dados como recursos de entrada e os transforma em produtos de informagc&o como
saida. (SANTOS, 2009).

Sistema de informacdes (SI) € um conjunto de componentes inter-
relacionados que coleta (ou recupera), processa, armazena e distribui
informacdes para dar suporte a tomada de decisdo e ao controle da
organizagdo. (LOUDON e LOUDON apud MARCULA, 2013, p. 201)

Portanto sistemas de informacdo sdo todos 0s componentes que estao

ligados ao computador tanto como equipamentos de hardware como de software.

Sistemas de informacdes complexos torna-se um investimento essencial nas
organizacdes para que haja fluéncia em sua gestédo, pois informacéo e fundamental

na administracdo para que possa atender as necessidades dos envolvidos.



Mas para que se consiga extrair corretamente as informagdes necessarias
dos sistemas € preciso ter um gestor interessado e proativo para que essas

informacdes ajudem-no nas tomadas de decisdes.

Marfas (2014) explica que o mercado optam por gestores com conhecimento
técnico pois informacéo e fundamental nas organizacfes para tomada de decisdes.
Com todas essas informagBes e aplica-las a processo/operacdes adequado, a
organizacao passa a ter disponivel uma grande quantidade de dados e informacbes
tendo sua disponibilidade imediata para tomada de decisbes com isso a empresa

passa a caminhar em direcao a exceléncia.

Conforme Reboucas (2008), Sistemas de InformacgBes podera proporcionar
0s seguintes beneficios para as empresas:

e reducao dos custos das operacoes;

e melhoria no acesso as informacgdes, propiciando relatérios mais precisos e
rapidos, com menor esforco;

e melhoria na produtividade, tanto setorial quanto global;

e melhoria nos servigosrealizados e oferecidos, quer sejam eles internos a
empresa mas, principalmente, externos a empresa:

e melhoria na tomada de decisdes, através do fornecimento de informacdes
mais rapidas e precisas;

e estimulo de maior interacédo entre os tomadores de decisao;

e fornecimento de melhores projecdes e simulacdes dos efeitos das
decisoes;

e melhoria na estrutura organizacional, por facilitar o fluxo de informacoes;

e melhoria na estrutura de poder, propiciando maior poder para aqueles que
entendem e controlam cada parte do sistema considerado;

e reducao do grau de centralizacéo das decisdes na empresa,;

e melhoria na adaptacdo da empresa para enfrentar os acontecimentos nao
previstos, a partir das constantes mutagdes nos fatores ambientais ou externos;

e melhor interacdo com os fornecedores, possibilitando, em alguns casos, a
consolidagéo de parcerias;

e melhoria nas atitudes e nas atividades dos profissionais da empresa,



e aumento do nivel de motivacdo e de comprometimento das pessoas
envolvidas;
e reducédo de funcionérios em atividades burocraticas; e

e reducdo dos niveis hierarquicos.

Definicdes de competéncia para a utilizagdo de Sistemas de Informacoes:

Competéncia por parte das pessoas envolvidas nos Sistemas de
Informacdes. Isso porque, antes de ser um sistema com um conjunto de
relatérios, exige uma competéncia profissional intrinseca as pessoas que
irdo utilizad-lo; caso contrario, podera até gerar problemas, pois essas
pessoas podem comecar a ter dificuldades em apresentar resultados.
(REBOUCAS, 2008 p. 33)

Manfas (2014, p.45) apresenta um enfoque interessante sobre automacao: “A
produtividade na area de informética esta presa ao principio da automacao. Quanto
mais ferramentas novas surgirem, mais livres de preciosismos estaremos no

decorrer de trabalhos”.

As organizacbes devem possuir rotinas/processos para que as informacgdes
possam ser gerenciadas, classificadas e com isso ser direcionado para destino
especifico no processo de decisdo da equipe estratégica, para que possam usufruir

dos dados obtidos e destina-las para objetivo especifico e funcional.

Para a criacdo de um sistema adequado (CUNHA, 2010, p.37): apresenta

uma pesquisa interessante para levantamento das necessidades:

o faca perguntas criticas em primeiro lugar;

o identificar o que € necessério e 0 que é desejavel;

e esclareca aos participantes quais 0os motivos do projeto;
Com isso espera-se um Sistema de Informacdo que nos apresente:
funcionabilidade;

usabilidade;

confiabilidade;

performance;

suportabilidade;

implementacéo;

interface;

operagao;

aspectos legais;

7

Software €& a parte logica do sistema de computacdo armazenada

eletronicamente. E composto por um ou mais programas (conjuntos de instrucdes)
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gue capacitam o hardware a realizar tarefas especificas, pelos dados manipulados
por eles, pela documentacdo de especificagcdo (projeto) dos programas e pela

documentacédo de operacao dos programas. (MARCULA, 2013).

Nos dias atuais aparatos tecnolégicos como smarthphones, tablet’s,
notebooks e netbooks, eram comercializados como itens de entretenimento, mas
segundo (LAUDON 2013). Eles sdo pecas fundamentais para o mercado

informatizado e que dependem compulsivamente de novas tecnologias.

A tecnologia da informacdo tem contribuido muito para a atualizacdo das
empresas e isso tem feito com que as empresas consigam sempre melhorar e

crescer, que é o objetivo aqui de melhorar os processos da empresa.

METODOLOGIA

Embora possua uma vasta teoria que mostra o0 quanto € importante
investimentos constantes em tecnologia da informac&o assim como nos apresenta
Laudon(2013), este projeto foi desenvolvido através de um estudo de caso em uma
situacdo oportunidade do Setor Comercial Regional(DC-SRG) da empresa Elektra
Distribuicdo de Energia — EDEG.

Um dos métodos utilizados foi uma pesquisa de campo “e aquela utilizada
com o objetivo de conseguir informagBes e/ou conhecimentos acerca de um
problema, para o qual se procura uma resposta...”. (LAKATOS E MARCONI, 2010 p.
169). O tipo de pesquisa de campo utilizada foi de forma exploratéria, pois os fatos

foram observados, anotados e interpretados.

O tipo de pesquisa de campo exploratorio sdo investigacbes de pesquisa
empirica cujo objetivo é a formulacdo de questbes ou de um problema. (LAKATOS E
MARCONI, 2010)

Nesse sentido foi realizada uma analise de observacdo dos processos da
empresa com o objetivo de analisar as informag6es como elas chegam aos usuarios
dos sistemas e como elas sdo colhidas. Utilizou-se também de uma pesquisa

bibliografica que para Lakatos e Marconi(2010, p. 166):
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Sua finalidade é colocar o pesquisador em contato direto com tudo o que foi
escrito, dito ou filmado sobre determinado assunto, inclusive conferéncias
seguidas de debates que tenham sido transcritos por alguma, quer
publicadas, quer gravadas.

Também foi utilizada a pesquisa bibliografica que € definida por Marconi
&Lakatos (2010. p.166),

A pesquisa bibliogréfica, ou de fontes secundarias, abrange toda bibliografia
ja tornada publica em relacdo ao tema de estudo,desde publicaces
avulsas,boletins,jornais, revistas, livros, pesquisas, monografias, teses,
material cartogréfico, etc., até meios de comunicacao oral: radio, gravacdes
em fitas magnéticas e audiovisuais: filmes e televiséo.

A pesquisa bibliografica é a atividade de organizar, estruturar e realizar
uma coleta de dados que irdo sustentar um trabalho seja ele académico ou ndao.
Sendo assim, é a reunido de informacdes contidas em livros publicados e artigos

cientificos divulgados.

RESULTADOS E DISCUSSOES DOS RESULTADOS

O departamento onde o estagio foi realizado DC-SRG (Setor Comercial
Regional). O departamento consiste em realizar monitorias de servigcos técnicos
comerciais que sao servicos de ligacdo nova, mudanca de padréao, reativacado de
unidade consumidora, vistoria de corte, suspensdo de fornecimento e religagéo.

Estes servicos sdo realizados pelas empreiteiras Arca e Poténcia.

Os estagiarios montam uma lista de servicos a serem monitorados que na
qual os servicos sdo escolhidos aleatoriamente sem muitos critérios de avaliacao,
esses servigcos sao retirados do programa SGS, séo criadas quatro listas sendo que
cada uma tem uma regido destinada as localidades no interior do estado. Durante o

monitoramento 0s técnicos anotam as irregularidades cometidas.

Quando retornam de viagem esses dados serdo repassados para oS
estagiarios que inserem esses dados no SGS, este servico compreende como fechar
as listas de monitoramento, as informacdes principais seriam as irregularidades

cometidas pela empreiteira.

Com as listas de monitoramento fechadas os assistentes administrativos,
técnicos administrativos e 0s estagiarios comecam a montagem de relatérios e

planilhas para que seja enviada para o gerente.
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Com os dados em maos o gerente revisa as informacdes e depois sera

enviado para seus superiores e futuras reunidese afins.

As atividades que atribuem aos estagiarios no Setor Comercial Regional
(DC-SRG) séo a criacao de listas de monitoramento (escolher quais servigos e quais
localidades a serem atendidas) também e destinado aos estagiarios a funcédo de
encerrar as listas de monitoramento (depois que os técnicos voltam da vistoriam os
estagiarios ficam responsaveis por entrar no sistema em que as listas foram criadas

e preencher as observacdes que na qual os técnicos colocaram).

A primeira observacao feita € que a rotatividade dos estagiarios é grande, os
estagiarios ndo possuem conhecimento técnico e grande parte das listas quando vao
ser encerradas e preenchidas de forma incorreta, pois dentre alguns dos motivos
disto acontecer é a péssima caligrafia dos técnicos e também o fato de os
estagiarios ndo ter o menor conhecimento técnico e preencher os dados no sistema

em grande maioria por inducao.

O grafico 1mostra que 65% das listas de monitoramento contém algum tipo

de erro no seu fechamento.

Grafico 1 - Erros fechamento das listas

Amostra de erros para fechamento das
listas de monitoramento

Fonte: elaborado pelo aluno.
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Além de deixarem um servico de grande responsabilidade nas maos de
estagiarios sem qualificacdo, os técnicos que possuem conhecimento do servigco
prestado e ja possuem experiéncia em campo deixam de realizar tal tarefa que no
ato do monitoramento com a ajuda de tablet's (ou outro dispositivo movel
equivalente) jA preencheria os dados durante o monitoramento em uma versao

movel do Sistema utilizado pela empresa Elektra Distribuicéo.

Gréfico 2 - Uso de dispositivo mével

Fonte: elaborado pelo aluno.

O Gréfico 2, mostra que 90% dos técnicos ja possuem celular com

capacidade para utilizar o sistema no mével quando for necessario.

O estagiéario apresenta também com a fundamentacédo tedrica que com este
projeto de melhoria em que se baseia na informatizacdo do Setor Comercial
Regional (DC-SRG), na empresa Elektra Distribuicdo, que as atividades ganharéo

mais produtividade, agilidade e confiabilidade em seus relatérios.

O gréfico 1 foi criado depois de observagdo das listas de fechamento de

monitoramento, pois a grande maioria 65% vem com algum tipo de erro.

Quanto ao grafico 2, o estagiario ligou para cada técnico em total de oito
técnicos e perguntou qual era o seu celular, a maioria 90% disse que ja possui

smartphone com sistema Android ou 10S.
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Como sugestdo seria interessante que haja um treinamento adequado
capacitando todos os envolvidos nos servicos de monitoramento e que haja
feedbacks constantes para que 0s gestores possam adequar as rotinas e 0S
relatorios para que haja maior funcionalidade e ganho de produtividade constante.
Atualizar os sistemas para que com o uso do dispositivo moével o setor ganhara mais
agilidade, pois os estagiarios ndo irdo mais precisar finalizar as listas no sistema isto

sera feito pelos técnicos durante o monitoramento.

E claro que o servigo também proporcionara mais confiabilidade, pois serédo

0S proéprios técnicos que irdo preencher os dados.

O método escolhido pelo estagiario para a avaliacdo do projeto e o 5W2H
(Marshall Junior, 2008 pg 113). Pois € uma importante ferramenta para a elaboracao

de um Plano de Acéo para a execucao das solugoes.

Quadro 1 - Sugestao de melhorias

O que? Integracéo de Sistemas

Por/Para que? | Automatizar o Setor com o uso celulares por exemplo

Quando? Janeiro de 2016
Quem? Gestores do departamento e equipe de desenvolvimento T.I.
Como? Com uso de pacotes de programacao e profissionais qualificados

Setor Comercial Regional (DC-SRG), empresa Elektra Distribuicdo de
Onde? Energia Goias S.A - EDEG-D

Fonte: Desenvolvido pelo aluno.

Ampliar a utilizacdo do programa SGS (Sistema de Gestao de Servigos) para
uso em dispositivos, automatizar ao maximo as tarefas para que a atividade fim
ganhe em praticidade e confiabilidade pois estara envolvido um namero reduzido de

pessoas para exercer a mesma atividade

Colocar somente pessoas capacidades para que a atividade possua
coeréncia, apresentar novas fungdes para o programa SGS (Sistema de Gestéo de

Servigos) e com isso criar aplicacdes Uteis para 0s gestores como relatorios iniciais e
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graficos para uma leitura rpida e com isso seja possivel melhorar os relatorios para

reunioes afins.

Propor uma interagdo entre os programas, pois assim pegaria os dados de
cadastramento que falta em um e colocaria no outro, assim os cadastros ndo viriam

incompletos e ja reduziria horas de trabalho desnecessario.

Outra proposta seria que ndo mais imprimiria as listas de monitoramento em
papel para ser entregue aos técnicos, como inovacdo eles utilizariam
tablets/smartphones e o servico iria ser todo automatizado e mais moderno, quando
fossem fiscalizar as unidades consumidoras (U.C) no momento eles ja registrariam o
servico pelo préprio SGS (Sistema de Gestdo de Servicos) moével que iria esta
disponivel nos tablets/smartphones, com isso reduziria transtornos como letras
ilegiveis e assim o processo estaria menos suscetivel a erros, pois o proprio
fiscalizador estaria relatando sua andlise tornando o processo mais pratico agil e
eficiente. O fato de os técnicos utilizarem tablets/smartphones e ja registrarem o
processo via SGS (Sistema de Gestdo de Servicos) movel, reduziria uns dois dias de
trabalho e reduziria também incontaveis erros inerentes a caligrafia ilegivel e falta de

compreensao técnica que 0s estagiarios ndo possuem.

Sugerir a implantacdo de um recurso no SGS (Sistema de Gestdo de
Servicos) moével que seria a criagdo de um relatério automético ao final do
monitoramento das equipes e envia-los via e-mail para a quem interessasse como
um pré-relatério dos servicos da semana, pois este pré-relatério serd usando como
base para um relatério ao final, estes procedimentos economizaria 15 dias de
trabalho.

O plano de melhoria foi apresentado ao senhor Nilson Argemiro, gerente do
Setor Comercial Regional (DC-SRG) na empresa Elektra Distribuicdo. E caso seja
aprovado isto mudara a rotina do Setor gracas ao simples projeto de informatizagéo

observada por técnicos e estagiarios do setor.

Segundo a equipe de desenvolvimento da empresa Elektra Distribuicdo de
Energia de Goias S.A., 0 SGS (Sistema de Gestao de Servicos) foi desenvolvido em

C#uma linguagemde alto nivel muito versatil, segundo os programadores da
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empresa. O banco de dados que o0 SGS (Sistema de Gestdo de Servigos) atua e 0

Oracle. A proposta apresentada aos desenvolvedores foi:

e Logo depois que os estagiarios criassem as listas, elas seriam salvas nas
“‘nuvens” como permissao para os técnicos daquela regido em que a lista foi criada
pudesse acessatr;

e Com o dispositivo em maos 0s técnicos irdo acessar com um dispositivo
mével 0 SGS mobile e ao fazer o login no app* ir4 aparecer a lista destinada ao
grupo com algumas informagdes adicionais;

e Ao fazer o monitoramento os técnicos irdo preencher as observag¢des no
proprio app SGS mobile, sera interessante a opcédo foto e anexar a observagao
especifica caso seja necesséria, ja que o tablets e smartphones possuem cameras
com qualidade regular e/ou 6tima, podera ser (til esta opcdo no app SGS mobile;

e Ao finalizar o monitoramento, o app fara o upload para sua versao original
do SGS(Sistema de Gestdo de Servigcos) fazendo o encerramento da lista criada
pelos estagiarios;

e E interessante que ao encerrar o monitoramento, o SGS mobile envie
também e-mail que estejam devidamente cadastrados, um relatério base para os
gestores.

e Como informacdes adicionais, 0 SGS mobile podera também ter um GPS
para facilitar a localizacdo dos locais onde o0 servico sera realizado, isso e
plenamente possivel, pois 0 SGS (Sistema de Gestdo de Servigos) possui um

cadastro com todas as UC (Unidade Consumidora) de seus clientes.

Segundo a equipe de desenvolvimento da empresa Elektra Distribuicdo de
Energia de Goiads S.A., e possivel sim a criacdo do app SGS mobile, mas com

algumas observagdes técnicas como:

e Ser possivel programar em C# para a plataforma Android, mas devido
alguns detalhes técnicos ser mais interessante a criagdo do app SGS mobile em
Java;

Os processos podem ser mais bem visualizados nos fluxogramas a seguir.

'App é a abreviatura de application, ou seja, aplicacdo. Aplicacdo essa que é instalada num
smartphone. A funcdo das apps é facilitar a vida aos utilizadores, proporcionando-lhes um acesso
direto a servigos de noticias, informacao meteoroldgica, jogos, servicos de mapas, com geo-
localizacéo através de GPS ou utilitarios do mais variado tipo de finalidades.



Fluxograma 1 — SGS - Sistema de Gestao de Servigos
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Enfim apesar de possuir alguns detalhes na criacdo do app SGS mobile, isto

nao interferira na execugao do projeto.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A tecnologia & uma ferramenta essencial para o0 crescimento das
organizagbes e com base no estudo de caso apresentado, 0s investimentos em
tecnologia se tornam obrigatérios. Pois como disse Laudon (2013), a mudanca
continua e o uso da tecnologia, contribui para o0 surgimento de novos negdécios,

Nnovos setores e novas oportunidades.

Neste estudo o académico pode observar a importancia da empresa em
buscar a exceléncia na qualidade. Com isso € necessario a busca constante por
tecnologia e mao de obra qualificada. E preciso ter um estudo de caso bem
elaborado para que ndo haja investimentos inuteis que ndo contribuirdo para o

desenvolvimento da organizacéao.

Se forem implantadas e realizadas as ideias aqui sugeridas, as informacoes
nao ficariam restritas as apenas poucas pessoas, mas estariam registradas no
sistema de forma mais segura. O servi¢co estaria bastante reduzido gracas a esta
automacdo e pelo fato de o servico ndo ser muito rotativo isto reduziria

consideravelmente os erros.

O trabalho que o estagiario apresentado ja é um projeto de melhoria, mas,
como sugestdo seria interessante que houvesse um treinamento adequado
capacitando todos os envolvidos nos servicos de monitoramento e que haja
feedbacks constantes para que o0s gestores possam adequar as rotinas e 0sS

relatorios para que haja maior funcionalidade e ganho de produtividade constante

O Setor ganhard muito com o projeto da criacdo do app SGS mobile, pois ir&
possuir relatérios mais confidveis e redigidos por pessoas mais capacitadas, serao
0s técnicos com todo o conhecimento adequado que encerardo as listas de
monitoramento.Também podemos citar que o projeto trara um novo conceito para o
programa SGS (Sistema de Gestdo de Servigos) ampliando sua utilizacdo em

aparelhos mobile.
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