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RESUMO 

Este artigo vem apresentar um sistema de informação orientado à gestão de 

operações de serviços, que foi desenvolvido para apoiar o agendamento de 

consultas. considerando as categorias de serviços profissionais. A concepção 

deste sistema seguiu o MRP/1 como modelo de referência e, a partir dele, foram 

implementadas peculiaridades para o tratamento adequado de informações, 

caracterizando um sistema apropriado para promover o agendamento de 

consultas/entrevistas.O sistema, em sua versão Beta, foi aplicado para 

programar as entrevistas de alunos do curso de administração em atividades 

escolares. 

Palavras-chave: Sistema de Informação. Gestão de Operações de Serviços. 

Agendamento de consulta. 

ABSTRACT 

This paper presents a system of information that was deyeloped 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 MRP/1. Besides, this model was 

developed to help managers make decision for manufacturing firms. lt 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 . lts application 
validated its utility for improving the quality levei of service operations and then 

justified its development effort. 
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- sua configuração, apesar de menos
detalhada, não desconsidera quaisquer
dos aspectos abordados pelos primeiros
autores;

- em termos conceituais, um modelo mais
simples, por ser mais flexível, portanto
permite incluir as peculiaridades
existentes, quando focalizamos as
operações de serviços.

A Figura 1 apresenta a estrutura do modelo 
utilizada para conceber o Sistema de Operação 
em Serviço para Agendamento de Consultas 
(SOSAC). 

Em termos de Plano de Produção, 
encontra-se o módulo de previsão de vendas que 
é utilizado para prever o volume de consultas a 
serem realizadas por mês, tendo em vista as 
diversas ofertas de serviços e suas respectivas 
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projeções de demanda. Decisões neste contexto 
podem indicar a necessidade de subcontratar 
profissionais específicos para aquelas 
especialidades que estão apresentando um 
crescimento na demanda. 

Elaborados os cenários .com os vários 
planos agregados de serviços, o sistema 
proporciona uma análise bruta da capacidade, 
considerando, para isto, o calendário de serviços 
e suas restrições de horário incluindo os feriados 
que foram registrados e os compromissos dos 
profissionais especialistas com outras atividades 
que restringem o atendimento de agenda. A 
análise bruta da capacidade produz como 
resultado informações que podem compor um 
Plano de Recursos para os diversos cenários 
construídos, orientando ações que vão aumentar 
ou diminuir a oferta de serviço. 
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Figura 1. Modelo de referência para desenvolvimento do SOSAC. 

A partir de informações geradas no Plano 
de Produção, torna-se possível executar o Plano 
Mestre de Produção. O Plano Mestre de Produção 
para serviços focaliza os pacotes de serviços que 
são ofertados pela empresa. Trabalhando com 

horizontes de até seis meses, é possível compor 
um plano provisório de prestação de serviços. 
Acoplado a ele, é feita, grosseiramente, a análise 
inicial da capacidade, que não leva em 
consideração informações detalhadas sobre a 
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situações em que o pacote de serviço tem 
inclusa a elaboração de um produto, a abordagem 
segue o conceito de MRP, que trata as 

informações referentes às necessidades 

materiais, conforme apresentado em ARNOLD 

(1999). 

Informações referentes aos recursos, tais 
como, salas de atendimento, instrumentos de 

trabalho por profissional que faz atendimento, 

horas trabalhadas por colaborador, qualificação 
do profissional em termos das especialidades, 

considerando as necessidades demandadas por 
aqueles que marcam consultas/entrevistas são 

cadastradas em registros básicos do sistema e 

devem ser atualizadas constantemente. Estes 

registros possibilitam, quando for o caso, fazer a 

melhor alocação dos profissionais, considerando, 

para isto, seus dias de folga, seu banco de horas, 

sua especialidade mais bem desempenhada. 

Complementando o MRPO, fez-se a 

implementação de um módulo que cadastra 

potenciais profissionais colaboradores, seja para 

contratação efetiva, seja para subcontratação 

temporária (para aumento de capacidade). Neste 
módulo, muitas informações são armazenadas: 
preço da hora trabalhada cobrada pelo profissional, 

qualificaç20, histórico de atividades desenvolvidas 

conjuntamente, memorial de problemas nas 

atividades desenvolvidas. 

4. UTILIZANDO O SISTEMA DE APOIO À
OPERAÇÕES DE SERVIÇOS

• 

A versão Beta do sistema foi parametrizada, 

pela primeira vez, para apoiara agendamento de 

entrevistas de alunos, na disciplina de Estágio 
Supervisionado no curso de Administração. 

Esta atividade pressupõe que cada aluno 
possua um orientador que o tutelará até o final do 
ano letivo. Durante este ano, o aluno deve realizar 
cinco entrevistas que o orientarão na realização 
de um trabalho acadêmico/prático comprovado 
pela entrega de um documento final. 

Na operação em questão, como é 
comum encontrar  quinhentos alunos 
matriculados no estágio supervisionado, uma 
equipe de até quinze professores poderá ser 
utilizada para assisti-los. 

4.1. O Contexto de Aplicação 

A Figura 2 ilustra a estrutura operacional 
de funcionamento da atividade. Nela, podem 

identificar relações de diversas naturezas. 

Orientadores Orientados 

Coordenação 

Apoio 
Administrativo 

Professor 1 

Professor 2 

Professor .. 
1· 

. ..................... . 

Professor n 1 

o 

o 

o 

t'---______ t 
Figura 2. Estrutura Operacional da Atividade de Estágio Supervisionado. 
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reduzidos a zero e as horas gastas com a 

atividade de fazer a programação ficaram 

reduzidas a duas por mês, 10% de antes de sua 

implantação, possibilitando à Coordenação 

melhorar os serviços de apoio ao aluno e ao 

professor de forma mais efetiva. 

As heurísticas propostas auxiliaram 

significativamente o. tratamento das restrições 

operacionais. As informações referentes a estas 

restrições foram registradas como paramêtros 

do sistema. 

A aplicação realizada possibilitou covalidar 

a viabilidade de implementação de sistemas que 

apóiem as operações de serviços profissionais. 

Não só conceitualmente, mas, também, 

operacionalmente, o sistema pode ter sua 

aplicação generalizada em outras operações de 

serviços que dependem de agendamento prévio 

de consultas e/ou entrevistas. Como sua ênfase 

é para o serviço, muitas diferenças de 

implementação levam-no a diferir do sistemas 

tipo MRPII. O MRPII depende de estruturas de 

produtos e roteiros de produção complexos, 
quando implementado para empresas 

manufaureiras. Para serviços profissionais, estas 

informações não possuem a relevância apontada. 

De qualquerforma, a estrutura conceituai proposta 

pelo modelo de referência do MRPII continua 

válida e pôde ser testada com sucesso para 

organizaras decisões no âmbito do planejamento 

anual e controle das operações de serviços. A 

emissão de ordem que sustenta o controle de 

chão de fábrica delineado no si?tema MRPII em 

serviços possui uma versão análoga, mas utilizada 

distintamente daquelas aplicações típicas 

realizadas pelas empresas manufatureiras. 

Neste contexto, o sistema prototipado 

incorporou as peculiaridades que compõem 

a formação do pacote de serviços oferecido 
ao cliente. 

Como a versão Beta implementada 

não contempla toda a funcional idade 
preestabelecida para o sistema, a idéia é, a 

partir de uma versão _que testou a Qarte 

essencial do sistema, ampliá -lo com a 
incorporação total da funcionalidade definida. 
Outras operações complexas estão sendo 
escolhidas para testar as novas versões do 
sistema apresentado. 
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