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RESUMO

Este arligo vem apresentar um sistema de informagdo orientado a gestao de
operagdes de servigos, que foi desenvolvido para apoiar o agendamento de
consultas. considerando as categorias de servigos profissionais. A concepgao
deste sistema seguiu o MRPIl como modelo de referéncia e, a partir dele, foram
implementadas peculiaridades para o tratamento adequado de informagoes,
caracterizando um sistema apropriado para promover o agendamento de
consultas/entrevistas.O sistema, em sua versdo Beta, foi aplicado para
programar as entrevistas de alunos do curso de administragdo em atividades
escolares.

F

Palavras-chave: Sistema de Informagdo. Gestao de Operagbes de Servigos.
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ABSTRACT

This paper presents a system of information that was deye/oped to support
operation and service planning, focusing on profissional services. To promote
the match of demand and resources, the support system is conceptualized and
implemented to search the better appointment scheduling . The conception of
this system follows the reference model of MRPIl. Besides, this model was
developed to help managers make decision for manufacturing firms. It could
be used as a reference model sustained the making decision process even for
service operations. The Beta version of the system was developed and tested
to improve the process of making the appointment of the activity and it involved
teachers and graduated students from the administration course . Its application
validated its utility for improving the quality level of service operations and then
Justified its development effort.
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1.INTRODUGAO

Ossistemastipo MRPIl foram concebidos
para dar suporte as decisdes, focalizando tanto
o planejamento de recursos materiais (matéria
prima), quanto os recursos transformadores
(equipamentos e méo-de-obra) e tém sido
utilizado, primordialmente, por empresas
manufatureiras. Este fato pode ser constatado,
quando se pesquisam revistas especializadas
em operagbes de servigos. Nelas nao séo
encontrados artigos que abordama aplicagao do
conceito que sustentao modelo MRPII, orientado
aservigos.

Textos especificos como FITZSIMMONS
&FITZSIMMONS (2000)tratam de forma estrutural
oplanejamentodas operacdes e dacapacidade,
abordando o projeto do sistema de operacgoes, a
gestdo da demanda e da capacidade, as
estratégias de compatibilizacdo entre demanda
e capacidade. Aessénciadaabordagemfeita por
estes autores & a gestéo de filas, que pode
configurar nos casos em que o sistema de
operacgdes de servico estiver subdimensionado.
Na mesma linha, GIANES| & CORREA (1994)
abordam a equalizacdo entre demanda e
capacidade.

SCHONBERGER &KNOD (1994)abordam
sistematicamente a gestdo da demanda e da
capacidade, explorando aspectos
complementares, ou seja, eles organizam a
gestdo da capacidade como outros autores em
termos de curto, médio e longo prazos, mas
propem a melhoria continua como forma de
resolver a falta de capacidade no curto prazo.
Esta abordagem pode ter como complemento a
gestdo de rendimento, conforme apresentada
emMARKetali (1999), paraas situagbesemaque
existe capacidade ociosa no sistema de
operacoesde servicos. Aidéiaé promover acoes
integradas no ambito daempresa, com o proposito
de deslocarpessoasde areasmenos atarefadas
para outras que estejam necessitando deste
recurso.

Na gestdo de recursos humanos, MARK
et ali (1999) focalizam as operacdes e suas
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necessidades em termos de conhecimento
técnico do pessoal operacional, no sentido de
serem capazes de realiza-las. Segundo estes
autores, para arealizacdo do planejamento das
operacdes & necessario que se leve em
consideracédo os diversos postos de trabalho e
suas necessidades especificas de operagao. A
idéia €, a partir deste conhecimento prévio,
promoveramelhoralocagdodopessoaldisponivel,
buscando atender a uma demanda prevista de
servico.

Todas as consideracdes destes autores
sdo relevantes. Entretanto, um aspecto
complementaratudo que foi colocado necessita
ser abordado. Se, para as empresas
manufatureiras, houve aconcepgaode sistemas
tipo MRPIl, o mesmo ndo aconteceu nas
empresas de servicos. Ou seja, fazeragestaoda
capacidade e a programacgdo das atividades
utilizando como suporte um sistema de
informacéo ndo é assunto comum, quando se
trata de operacdes de servicos.

Assim, este artigo vem apresentar um
sistema de apoio a decis&do ao planejamento e
controle das operagbes de servigos, que foi
desenvolvido a partirde um modelo de referéncia
e, em seguida, aplicado a uma operagao de
servico que se da numa disciplina do curso de
Administracdo de Empresas da FACECA
PUC-Campinas.

Omodelodereferénciautilizado baseia-se
emARNOLD (1999). Portanto, € um modelo tipo
MRPII, apartirdo qual sdofeitas adaptagdes no
sentido de incorporarem os aspectos distintivos
das operacdes de servigo. Sua aplicacao
orienta-se para o agendamento de consultas/
entrevistas, que constitui o cerne da atividade,
quandoséaofocalizado os servicos profissionais,
conforme GIANES| & CORREA (1994).

2.0 MODELODE REFERENCIA UTILIZADO

CORREA et alii (2000, p. 146) propdem
um modelo de referéncia parao MRPII. Todavia,
aescolha pelomodeloapresentado por ARNOLD
(1999) se deu por duas razdes:
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- sua configuracao, apesar de menos
detalhada, naodesconsidera quaisquer
dos aspectosabordadospelos primeiros
autores;

- emtermos conceituais, ummodelomais
simples, por ser mais flexivel, portanto
permite incluir as peculiaridades
existentes, quando focalizamos as
operagoes de servigos.

AFigura1apresentaaestruturadomodelo
utilizada para conceber o Sistema de Operacgao
em Servico para Agendamento de Consultas
(SOSACQC).

Em termos de Plano de Producéo,
encontra-se o modulo de previsdodevendasque
€ utilizado para prever o volume de consultas a
serem realizadas por més, tendo em vista as
diversas ofertas de servicos e suas respectivas

projecoesdedemanda. Decisdes neste contexto
podem indicar a necessidade de subcontratar
profissionais especificos para aquelas
especialidades que estao apresentando um
crescimentonademanda.

Elaborados os cenarios .com os varios
planos agregados de servicos, o sistema
proporciona uma analise bruta da capacidade,
considerando, paraisto, o calendariode servicos
esuas restricdes de horarioincluindo os feriados
que foram registrados e os compromissos dos
profissionaisespecialistascom outras atividades
que restringem o atendimento de agenda. A
analise bruta da capacidade produz como
resultado informacdes que podem compor um
Plano de Recursos para os diversos cenarios
construidos, orientando agdes que vao aumentar
ou diminuir a oferta de servico.

A Plano Plano
de 4—»p> de
Producao Recursos
Plano Planejamento
Planejamento Mestre da 4a—»p Inicial da
Produgao Capacidade
J
| ;
v 2
Planejamento Analise
das 4—»p Critica da
Necessidades Capacidade
\ /
A v
Controle g Controle da , Controle
e Atividade de < > da
Implementagao Producao Capacidade

v

Figura 1. Modelo de referéncia para desenvolvimento do SOSAC.

A partirde informacdes geradas no Plano
de Producao, torna-se possivel executaroPlano
Mestrede Producao. O PlanoMestre de Produgao
paraservicos focaliza os pacotes de servigos que
sao ofertados pela empresa. Trabalhando com

horizontes de até seis meses, é possivel compor
um plano provisoério de prestacéo de servigos.
Acopladoacele, éfeita, grosseiramente, aanalise
inicial da capacidade, que nao leva em
consideracao informacdes detalhadas sobre a
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disponibilidade dorecurso que deve serutilizado
emum processo qualquer de prestagaode serviga.
Destaforma, porexemplo, éavaliadose,emuma
determinada semana, havendo confirmacao de
demanda paraumdeterminado pacote de servico,
existe disponibilidade para seu atendimento.

A modificagdo significativaestanomadulo
de analise das necessidades (MRP), que foi
designada porMRPO, sendo O de “Operations”.
Ele possui o tratamento tradicional do MRP e o
tratamento da programagao das operagoes que
sustentardo o agendamento das consultas/
entrevistas. Destaforma, as politicas de estoque
sdo implementadas para os materiais que
subsidiamaoperacaode servico ou paraaqueles
produtos que fazem parte do pacote de servico,
como é o caso da venda de sanduiches. Esta
integrada a este modulo asistematicade alocacao
dos recursos complementares de prestacao de
servicos: pessoal, equipamento, sala de
atendimento, possibilitando o planejamento e
seqlienciamentodas operagoes.

A anadlise critica da capacidade é feita a
partirdas seguintes informacoes:

- horario programado para atendimento
por profissional especialista;

- dados estatisticos que descrevem o
comportamento do profissional

especialista, considerando sua
pontualidade emtermos de atendimento;

- tempo previsto por consulta a ser
realizada;

- possibilidade de atendimento por outro
especialista, quando o cliente ndo se
opuser a tal operacao;

- cancelamento de consulta, tanto pelo
profissional especialista, quanto pelo
cliente;

- reprogramacaode consultajaagendada;
- disponibilidade de salas de atendimento.

As ordens de producao emitidas que
constituem parte do sistema de controle de chao
de fabrica, conforme CORREA et alii (2000), &,
também, para operagdes de servicos, feita a
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partir de mapas de controle semanal. O sistema
concebido incorporou a proposta apresentada
em MARK et alii (1999), ou seja, os pacotes de
servigos sdo definidos no sistemna e, em sua
configuragao, as necessidades de recurscs
materiais, os recursos humanos em termos de
especialidade profissional e os equipamentos
sdo concatenados para formar o composto
operacional do pacote de servigco. Na ordem de
servico, esta inclusa a designacédo dos
trabalhadores que utilizam um instrumento de
escalonamento das atividades, comrespectivos
horarios de trabalho e responsabilidades.
Portanto, difere do conceito existente parao que
seja uma ordem de fabricacdao, conforme
apresentado em RUSSOMANO (1995). Com
isto, uma vez que haja demanda para um
determinado pacote de servico, o controle
operacional do servigo, analogo ao controle de
chaodefabrica,indica e programaa configuragao
que melhor se adapta a esta demanda. Desta
forma, designacdes em termos de pessoal sao
feitas e apresentadas no mapa semanal de
prestacao de servigo. Adotou-se asemanacomo
prazo padraode programagdo, mas nadaimpede
gue sejam emitidos mapas com harizohtes
maiores ou menores que o prazo padrao.

3.0 SISTEMA APLICADO A GESTAO DE
SERVICOS PROFISSIONAIS -ASPECTOS
GERAIS

O sistema foi desenvolvido em Access
numa versaoc Beta e colocado emteste. Em seu
nuicleo, estdoalgumas heuristicas quetratamas
informagdes vinculadas aquelas variaveis que
configuram as restricdes condicionantes do
agendamento de consultas.

A gestao de estoque, neste tipo de
operagdo, segue as estratégias encontradas
para operagdes manufatureiras. Em servicos
profissionais, a prioridade esta na obtencéo da
melhoralocacao dos profissionais especialistas,
tendo em vista a demanda real. Com isto, a
gestdode estoque pode e deve serfeita, quando
for o caso seguindo métodos classicos
disponiveis, contemplados pelo sistema. Nas
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situacbes em que o pacote de servico tem
inclusaa elaboragdo deum produto, aabordagem
segue o conceito de MRP, que trata as
informacoes referentes as necessidades
materiais, conforme apresentado em ARNOLD
(1999).

Informacgdes referentes aos recursos, tais
como, salas de atendimento, instrumentos de
trabalho por profissional que faz atendimento,
horas trabalhadas por colaborador, qualificagao
do profissional em termos das especialidades,
considerandoas necessidades demandadas por
aqueles que marcam consultas/entrevistas sao
cadastradas em registros basicos do sistema e
devem ser atualizadas constantemente. Estes
registros possibilitam, quando foro caso, fazera
melhoralocacaodos profissionais, considerando,
paraisto, seus dias defolga, seubancodehoras,
sua especialidade mais bem desempenhada.

Complementando o MRPO, fez-se a
implementacao de um modulo que cadastra
potenciais profissionais colaboradores, sejapara
contratacao efetiva, seja para subcontratacao
temporaria (paraaumentode capacidade). Neste
modulo, muitasinformacdes sdo armazenadas:
precoda horatrabalhada cobrada pelo profissional,
qualificace, historicode atividades desenvolvidas

conjuntamente, memorial de problemas nas
atividades desenvolvidas.

4. UTILIZANDO O SISTEMA DE APOIO A
OPERAGOES DE SERVIGOS

AversaoBetadosistemafoi parametri’zada,
pelaprimeiravez, para apoiaroagendamentode
entrevistas de alunos, na disciplina de Estagio
Supervisionado no curso de Administracao.

Esta atividade pressup&e que cada aluno
possua um orientador que o tutelara até o finaldo
anoletivo. Durante este ano, oaluno deve realizar
cincoentrevistas que o orientardao narealizacao
de um trabalho académico/pratico comprovado
pela entrega de um documento final.

Na operagcao em questao, como é
comum encontrar quinhentos alunos
matriculados noestagio supervisionado, uma
equipe de até quinze professores podera ser
utilizada para assisti-los.

4.1. O Contexto de Aplicagao

AFigura 2 ilustra a estrutura operacional
de funcionamento da atividade. Nela, podem
identificar relacdes de diversas naturezas.

A
i

Orientadores Orientados
Prof 1 —Q
Coordenagéo R \\O
; i Professor 2 <”/,/<>
- |- Wi
Professor .. | |
Apoio Q
Administrativo
Professor n } ________________________ Q

Figura 2. Estrutura Operacional da Atividade de Estagio Supervisionado.
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A primeira delas se da entre a
Coordenacao da atividade e a equipe de
professores. Estarelacéo é de parceria, jaque
Coordenacao estabelece diretrizes gerais para
equipe. Estas diretrizes procuram padronizar
o atendimento ao aluno em termos
metodologicos e em termos da qualidade
esperada nos trabalhos que serdo
desenvolvidos poreles. No transcorrerdo ano
letivo, a Coordenacao apdia e auxilia os
professores naresolucao de problemas.

Asegundada-se entre a Coordenacgdoe
osalunos. Nestarelagdo, a Coordenagaoassume
diversos papeéeis: mediadora de conflitos,
orientadorae conselheira. Namedida do possivel,
busca criar condigdes apropriadas, eliminando
possiveis obstaculos que sejam encontrados
pelos alunos no desenvolvimento de seus
trabalhos.

Aterceirarelagao existente configura-
se entre o professor e o aluno. A
Coordenacdo entende que o papel do
professor & orientar o aluno, seguindo
metodologias apropriadas e, para isto, ele
pode seguir a proposta apresentada em
ROESCH (1999). O aluno deve, a partir
destas orientacdes, enfrentar o desafio de
produzir um trabalho que contemple a
articulacdo entre a teoria e a pratica
profissional, tendo em vista os conceitos e
tecnicas aprendidas ao longo do préprio
curso, demonstrando que internalizou aquilo
que lhe foi proporcionado em seu processo
de formacdo, nauniversidade.

4.2.0 Processo de Prestacgdo de
Servigos

Para fazer parte do grupo de alunos que
farao Estagio Supervisionado, o aluno deve
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matricular-se na disciplina. No ato da matricula,
o aluno deve apresentar o seu pré-projeto e
preencheraFicha Cadastral. Paraaelaboracao
do pré-projeto, a Coordenacdo de Estagio
proporciona aulas especificas no ano anteriorao
que, possivelmente, o aluno estara fazendo a
disciplina. A Ficha Cadastral permite a
Coordenacao identificar a area de interesse do
aluno, em que fara seu estagio. As areas em
vigor, atualmente, sdo: Marketing, Recursos
Humanos, Administracao de Materiais/Producao,
Organizacado Sistemas é Meétodos e

Administragdo Financeira.

Uma vez que a matricula tenha sido
confirmada, alistade alunos matriculados é
processada pelo sistema. Este
processamento inicial & feito para avaliara

demanda por area de concentracao.

A partir desta informacdo, a
Coordenacao faz o convite aos professores,
potenciais orientadores, considerando,
efetivamente, as areas de competéncia de

cadaum, e forma a equipe para o ano letivo.

Para que o sistema apdie o processo
de prestacdo de servicos descrito, diversas
informagdes sdo inseridas. Existem os
registros basicos, tais como, calendario de
feriados do ano letivo, registro dos
professores, sua carga horaria de trabalho
semanal, dias de atendimento nasemanae
area de concentracdo, registro de alunos
matriculados com as respectivas areas de
interesse, salas disponiveis de atendi-

mento.
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darela Ajuda
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E-mail ;

Figura 3. Registro basico do sistema SOSAC.

Neste contexlo, algumas variaveis estéo
condicionadas:
« horas disponiveis para atendimento
semanal, estabelecidas pela
administracéo superiordauniversidade;

« dias de atendimento na semana por
areade competéncia - pelo professor,

» salasdisponiveisdeatendimento-pela
administragdo da Faculdade.

« numerodeentrevistas poraluno-regula-
mento de estagio supervisionado.

/ »
o feriados-calendariode anoLetivo.

Com o cadastramentoda equipe, forna-se
possivel fazer a distribuicdo dos alunos para
cada professor, respeitando sua carga horaria
semanal de atendimento.

O sistema proporcionaentao, umaanalise
critica de capacidade, considerando, paraisto, a
quantidade de consultas/entrevistas poraluno, o
tempo de duracéoideal porentrevista, onumero
de entrevistas poraluno. Caso o ltimo parametro

nao sejaatendido, o sistema permite estabelecer
politicas de atendimento: ouse mantémotempo
de entrevista e diminui-se onimero de entrevistas
por aluno, ou diminui-se o tempo de entrevista,
até se conseguir o numero total de entrevistas
pré-estabelecidas poraluno.

Com aequalizacdo entre ademandaea
disponibilidade dacargahorariade atendimento,
que é definida “a priori” para a Coordenagaode
estagio, torna-se possivel fazer a programagao
das consultas/entrevistas.

O sistema, entdo, possibilita a
implementacdo da programagéo e a suaemissao,
que é configurada com o Mapa de Programacao
feito por um professor e emitido em trés vias:
uma é entregue ao professor, para controle, a
outra é fixada no quadro de avisos, de tal modo
que os alunos matriculados possam conhecer
seus respectivos horarios de atendimento e a
outra fica com a Coordenacéo.

Os Mapas de Entrevistas sdo afixados
comantecedéncia suficiente no quadrode avisos,
para serem vistos pelos interessados.
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Geralmente, & feita uma chamada por telefone
aos iniciantes do processo de entrevistas. A
idéiaé evitarquealunos nao sejamatendidos por
naoteremvisto o quadro de avisos. Qualquerque
seja o motivo, se oalunofaltar a uma entrevista,
havera problemas para a sua reprogramacao,
pois, conforme aanalise da capacidade feita, ndo
existe espago para uma reposicao.

O controle da presenga é feito pelo
professor orientador, que, para isto, utiliza o
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proprio Mapa de Programacdo: todas as
vezes emque comparece, o aluno rubrica o
Mapa, notificando sua presencga. O controle
de presenca do professor na entrevista, no
qual a Coordenacdo nao interfere, & feito
pelos instrumentos administrativos da
propria Faculdade.

Na figura 4 tem-se um exemplo deste
mapa.

&, Microzolft Access - [Relatorio teste com consulta]
ﬁ Arcuivo Editar  Exibir  Ferramentas Janela  Ajuds i
et - S OB E | 100~ e I - @ im - | 3]
~ =
Programacgao de Entrevistas
Professor: JJ & Soares Area: IMarketing
nome Enir 1 Real Assimatura Entr2 Real Assimatura Enir 3
Licha Soares 12:50 12:40 12:40
2102000 Z2 02000 V513000
Faulo Guedes 19:25 15:20 1%:290
2102400 2202000 050G 00
Paulo Sergo A guiar 2045 2100 2000
2102000 2RO 050500
Fricila Farias 1900 12:00 19000
2102000 ZE02/00 050300
Rosane fxyres 21:10 2045 2045
2102000 =200 0503000

Figura 4. Mapa de Programacio de Entrevistas - SOSAC

Adescricaodo processode prestacdode
servigo permitiu caracterizaraformaque osistema
de apoio das operagées se integra e auxilia as
suas atividades. Esta integracdo permitiu a
Coordenacgdo melhorarsignificativamente o nivel
de servico oferecido.

5.CONCLUSAO

A motivacéo e justificativa para o
desenvolvimento do sistema SOSAC deu-se a
partir da idenficagdo da falta de sistemas
orientados para o apoio as operagdes de servigo
e, também, pelaidentificacdo de uma aplicagdo
efetiva.

Quanto a aplicacdo, ela apresentava o
seguinte quadro:

- 0 erro de agendamento de consultas/
entrevistas era de aproximadamente
20%,

- 0 gasto so com a programagdo das

entrevistas era deaproximadamente 20
horas/més

A conseqléncia principal era uma
insatisfac&do elevada por parte dos alunos, que
formalizavam suas reclamacgées de varias
formas.

A utilizacdo do sistema SOSAC foi de
grande valia para o gestor principal da atividade.
Os erros de programacgao das entrevistas foram
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reduzidos a zero e as horas gastas com a
atividade de fazer a programacao ficaram
reduzidas a duas por més, 10% de antes de sua
implantacao, possibilitando a Coordenacao
melhorar os servicos de apoio ao aluno e ao
professordeformamaisefetiva.

As heuristicas propostas auxiliaram
significativamente o.tratamento das restricoes
operacionais. Asinformacdesreferentesaestas
restricoes foram registradas como paramétros
do sistema.

Aaplicacao realizada possibilitou covalidar
aviabilidade de implementacao de sistemas que
apoiem as operacoes de servicos profissionais.
Nao sO conceitualmente, mas, também,
operacionalmente, o sistema pode ter sua
aplicacao generalizadaemoutras operacoesde
servicosquedependem de agendamento prévio
deconsultas e/ou entrevistas. Como sua énfase
€ para o servico, muitas diferencas de
implementacao levam-no a diferir do sistemas
tipo MRPIl. O MRPII depende de estruturas de
produtos e roteiros de producao complexos,
quando implementado para empresas
manufaureiras. Paraservicos profissionais, estas
informacdes nao possuem arelevanciaapontada.
De qualquerforma, aestrutura conceitual proposta
pelo modelo de referéncia do MRPII continua
valida e péde ser testada com sucesso para
organizarasdecisdes noambitodo planejamento
anual e controle das operacoes de servicos. A
emissao de ordem que sustenta o controle de
chaode fabricadelineado nosigtema MRPIlem
servicos possuiumaversao andloga, mas utilizada
distintamente daquelas aplicacoes tipicas
realizadas pelas empresas manufatureiras.
Neste contexto, o sistema prototipado
incorporou as peculiaridades que compoem

aformacaodo pacote de servicos oferecido
ao cliente.

Como a versao Beta implementada
nao contempla toda a funcionalidade
preestabelecidaparao sistema, aidéia¢, a
partir de uma versdo que testou a parte
essencial do sistema, amplia-lo com a
incorporacao total da funcionalidade definida.
OQutras operacdes complexas estao sendo
escolhidas para testar as novas versoes do
sistema apresentado.
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