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RESUMO

A abertura do mercado brasileiro de telecomunicagdes intensificou a competicéo entre
as empresas operadoras, exigindo umamaior agilidade no processo de tomada de deciséo para
evitar a diminuicdo de suas fatias de participacéo neste mercado. Esta situacéo exige que as
empresas busguem a utilizacéo de Sistemas de Informagdo como o EIS que possam fornecer
informacdes corretas e no momento oportuno. No caso das empresas operadoras de telefonia
movel celular, anecessidade dainformacéo paratomada de decisdo é ainda mais urgente em
razéo da forte competicao verificada neste mercado, onde os clientes mudam freqientemente
de operadora a procura de melhores servicos ou pregos mais acessiveis.

O objetivo deste trabalho foi desenvolver e construir um protétipo de EIS em uma
empresa operadora de telefonia mével celular, avaliando seus efeitos sobre o processo de
tomada de decisdo. Admitiu-se como pressuposto bésico nesta pesquisa que o uso de um EIS
facilita o processo de tomada de decisdo.

O método de pesquisa utilizado foi pesquisa-agdo. Inicialmente foram identificadas as
decisbes relevantes usuamente tomadas pelos executivos e também as informagdes
necessérias para toma-las. Em seguida foram priorizadas as informagdes levando em conta
0s objetivos da organizacdo, definidos os fatores criticos de sucesso e identificados os
indicadores de desempenho para monitoramento dos mesmos. ApoOs isto, definiu-se o
modelo conceitual do EIS e a sua construcdo e instalacdo na area da empresa escolhida para
estudo. Finalmente o protétipo foi avaliado na tentativa de verificar o seu efeito sobre 0
processo de tomada de deciséo.

Os resultados da avaliagdo mostraram que o prototipo de EI'S supriu as necessidades de
informagOes dos executivos, atingindo as expectativas dos mesmos. Constatou-se que o
processo de tomada de decisdo ficou mais facil com o uso do EIS, o que confirma o

pressuposto de pesquisa.



ABSTRACT

The opening of the Brazilian market of telecommunications intensified the competition
among the operators, demanding alarger agility in the decision making process to avoid the
decrease of its market share. This situation demands that the companies look for the use of
Information Systems as EIS that can supply correct information in the opportune moment. In
the case of operators of mobile telephony, the need of information for decision making
processis still more urgent as consequence of the strong competition verified in this market,
customersfrequently move from one operator to another searching for better services or more
accessible prices.

The objective of thiswork was to develop and to build a prototype of EIS in an mobile
telephony, evaluating its effects on the decision making process. A basic presupposition in
thisresearch is that the useof an EIS facilitates the decision making process.

The research method used was action-research. Initially the relevant decisions usually
taken by the executives were identified and also the necessary information to take them.
Later the information was prioritized taking into account the objectives of the organization,
the critical factors of success and the performance indicators for monitoring them were
identified. After this, the conceptual model of EIS was defined and its construction and
installation in the areaof the company chosen for study. Finally the prototype was evaluated
its effect on the decision making process.

The results of the evaluation showed that the prototype of EIS supplied the executives
information needs, attempting their expectations. It was verified that the decison making

process waseasier withthe useof EIS, which confirmsthe research presupposition.
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INTRODUCAO

A Tecnologia da Informagéo (T1), usada inicialmente como uma ferramenta voltada
para reducdo de custos e agilizacdo do processamento de informacdes, tem sido cada vez
mais aplicada em todos os ramos da atividade humana, devido ao crescimento exponencial
de seus recursos e potencialidades (GONCALVES & FILHO, 1995). Assim, milhares de
organizagOes passaram a usar a Tl ndo somente para automatizar processos repetitivos,
reduzir despesas e agilizar tarefas, mas principalmente para viabilizar e otimizar o
relacionamento com os clientes, e com o0 mercado em geral visando obter vantagens
competitivas nos seus negocios.

No inicio dos anos 50, quando a industria da informatica comegou a se firmar, ja
falava-se na importancia dos sistemas de informagfes que suprissem 0s executivos com
informacdes capazes de gerar um diferencial competitivo e, consequentemente, alavancar
maior sucesso para as empresas. Atuamente pode-se dizer que os sistemas de informagéo
sdo ferramentas fundamentais para o aumento da competitividade, podendo se transformar
numa importante vantagem competitiva para a empresa independentemente do seu porte.
Mas para que isto aconteca, € necessario que a empresa implante um sistema de
informagdo que atenda as suas necessidades especificas, e que realmente a gjude a atingir
0s seus objetivos estratégicos. Este sistema devera permitir o livre fluxo de informagdes
pela organizacdo, facilitando em consequiéncia atomada de decisdo em todos os niveis.

No caso especifico do setor de Telecomunicagdes brasileiro, a abertura do mercado e
em consequéncia o aparecimento da concorréncia faz com que as empresas operadoras
existentes se tornem cada vez mais &geis na tomada de decisdes sob pena de diminuir a

sua fatia de participacdo neste mercado. Esta situacdo exige destas empresas a



implementacdo de modelos de gestéo e ferramentas adequadas que otimizem os recursos,
aumente a produtividade, incremente o nivel de satisfacdo dos funcionarios, e produza
como consequénciamelhoriano nivel de satisfacdo dos clientes.

No caso das empresas de telefonia mével celular, a necessidade da informagédo
correta para tomada de decisdo € ainda mais urgente em razéo da instabilidade verificada
em mercados onde ja existe concorréncia, onde os clientes mudam freqlientemente de
empresa a procura de melhores servicos ou precos mais acessiveis. O fornecimento de um
numero suficiente de servicos exige da empresa operadora conhecimento profundo do
mercado onde atua, além do dominio completo das informagdes residentes em sua propria
estruturainterna.

A informag&o, na hora certa € no momento correto, transforma-se portanto numa
condicdo fundamental para a sobrevivéncia destas organizagfes. Assim, 0 objetivo geral
deste trabalho foi 0 desenvolvimento, implantacdo, e avaliagdo dos efeitos sobre o processo
de tomada de decisdo de uma ferramenta que trata e produz informacdes, no caso um
prototipo de EIS (Executive Information Systems), em uma empresa operadora de telefonia
movel celular.

Este trabalho esta organizado da seguinte forma: o capitulo 1 trata da definicdo do
problema de pesquisa, apresentando o tema, a justificativa, 0 pressuposto de pesquisa, e 0s
objetivos gerais e especificos. O capitulo 2 apresenta uma revisao tedrica dos pontos mais
importantes da pesquisa: (1) Informacdo e o modelo dos fatores criticos de sucesso; (2)
Processo de tomada de decisdo; (3) Sistema de informag&o, com énfase na conceituacéo do
EIS e método para o seu desenvolvimento. No capitulo 3, € feita a descri¢éo do método de
pesquisa utilizado e das etapas que compdem o trabalho. O capitulo 4 trata da
contextualizacdo da pesquisa, onde € feita a descricdo do ambiente onde ela foi
desenvolvida, no caso uma organizacdo do setor de telefonia movel celular. O capitulo 5
descreve o processo de desenvolvimento do protétipo do EIS e o capitulo 6 trata da sua

avaliacdo. As conclusdes da pesquisa sao apresentadas no capitulo 7.



CAPITULO 1

DEFINICAO DO PROBLEMA

1.1 Tema

A concorréncia acirrada, a maior exigéncia de qualidade por parte dos clientes e as
dificuldades econdmicas estéo forcando as empresas a se modernizarem, de forma a poder
aumentar a eficiéncia na solucéo dos seus problemas. Neste ponto, a Tl apresenta-se como
importante suporte de informacdo no dia a dia dos gerentes, transformando-se numa
ferramenta estratégica para auxilialos a obter sucesso no gerenciamento dos seus
negocios. O que se espera € que as ferramentas geradas utilizando a Tl criem condigdes
para que os usuarios tenham um maior conhecimento da sua empresa e do ambiente que 0s
cerca, facilitando o processo de tomada de decisao.

Assim o tema deste trabalho é a utilizaco da Tl, representada agui por um protétipo

de EIS, como fatorfacilitador do processo de tomada de decisdo em umaempresa.

1.2 Justificativa

Com a chegada da concorréncia no mercado de telecomunicagdes brasileiro, as
empresas operadoras devem ser cada vez mais &geis na tomada de decisdes sob pena de
diminuir a sua fatia de participacdo no mercado. Esta situagdo exige destas empresas a
implementagdo de model os de gestéo e ferramentas adequadas que otimizem 0s recursos,
aumentem a produtividade, incrementem o nivel de satisfacdo dos funcionérios, e produza
como consequénciamelhoriano nivel de satisfacdo dos clientes.

Nas empresas de telefonia movel celular, a necessidade de disponibilizagdo no
momento oportuno de informagado correta para tomada de decisdo € ainda mais urgente em
razdo da grande instabilidade verificada no mercado com a entrada de novos competidores.



A grande novidade € que os clientes mudam freglentemente de empresa a procura de
melhores servicos ou precos mais acessiveis. Portanto, o fornecimento com qualidade de
um namero suficiente de servicos exige daempresa operadora um conhecimento profundo
do mercado onde atua, e também um dominio completo das informagdes residentes em sua
propria estrutura interna, incluindo o desempenho e utilizagdo dos equipamentos gque
compdem o seu sistema de tel ecomuni cagoes.

A partir dos fatores descritos encontramos motivagdo para propor a modelagem e
construcdo de um protétipo de EIS especifico para uma empresa do setor de telefonia
celular, uma vez que consideramos fundamental para sua sobrevivéncia que ela disponha
de um sistema de informacdo que trate e disponibilize de forma adequada as informacdes

gue 0S seus executivos necessitam para tomada de deci sdo.

1.3 Pressuposto de pesquisa

A informatica as vezes € questionada no meio empresarial por apresentar resultados
aguém do imaginado por executivos e gerentes. Alega-se que 0s investimentos em
equipamentos, softwares, telecomunicacfes, consultoria e treinamento estdo cada vez
maiores, mas no momento da tomada de decisdo, onde o principa insumo € a informacéo,
dispbe-se apenas de dados pouco Uteis, ndo integrados e, muitas vezes, menos confidveis
do que a propriaintuicéo e experiéncia de quem deve decidir.

O problema € que a maioria dos sistemas de informacdes hoje implantados nas
empresas visam a automacdo de tarefas operacionais, como por exemplo, controle de
estoque ou folha de pagamento. Um outro problema € que de um modo geral, os gerentes
gastam muito tempo apagando incéndios, sobrando em consequiéncia pouco ou nenhum
tempo para plangjar ou acompanhar o que foi plangjado. Além disso, muitas vezes eles
nem sabem com precisdo quais informacdes seriam necessdrias para tornar seu trabalho
mais facil.

Desta forma, € necessario que as empresas possuam sistemas de informagdes como o
EIS que fornecam aos executivos informagOes atualizadas e de acordo com suas
necessidades. A partir do uso de ferramentas como o0 EIS, espera-se que 0s gerentes
deixem de se basear apenas na intuicao e experiéncia, e passem a decidir baseando-se em
fatos.



O pressuposto basico admitido nesta pesguisa € que o uso de um EIS facilita o
processo de tomada de decisdo. Assim, a preocupacdo que horteia este trabalho é,
conceber, desenvolver e implantar um EIS de acordo com as necessidades dos usuarios, e
depois avaliar se realmente 0 processo de tomada de decisdo ficara facilitado, como se

esperava.

1.4 Objetivos

14.1Geral

Desenvolver e implantar um protétipo de EIS em uma empresa de telefonia movel

celular, avaliando seus efeitos sobre o processo de tomada de deciséo.

1.4.2 Especificos

Os obj etivos especificos deste trabal ho sdo:

a) ldentificar as decisdesrelevantes usualmente tomadas pel os executivos, e

as informagdes necessarias paratoma-las.

Consiste em entrevistas com 0s executivos visando identificar as decisoes relevantes
que cada um toma usualmente, além das informagBes que S0 necessarias para estas
decisfes. A partir da andlise da documentacdo utilizada pelos executivos, diagnosticar as

informac@es disponiveis e também as suas fontes.

b) Identificar asinformacdes criticas para os processos de tomada de decisdo, e

definir osfatorescriticos de sucesso;

Com base nas entrevistas realizadas com os executivos identificar, dentre as
informacdes internas ou externas utilizadas, aquelas que sdo realmente criticas para 0s
processos de tomada de decisdo. Estas informagdes devem facilitar o processo de tomada
de decisdo, possibilitando a implementacdo de agdes que levem ao cumprimento dos
objetivos da area escolhida para estudo, no caso a divisdo de engenharia, e em



consequiéncia da organizacdo. A partir da consolidacdo das informacfes criticas sdo
definidos os fatores criticos de sucesso. O proximo passo € a identificacdo de indicadores

para monitorar os fatores criticos de sucesso.

¢) Desenvolver um protétipo deEIS

Com base na bibliografia e também nos levantamentos realizados, € proposto um
modelo de EIS que contempla as necessidades e expectativas dos executivos. O modelo
proposto prevé a existéncia de um banco de dados em rede, possibilitando o
compartilhamento das informagdes armazenadas neste banco por todos os usuarios. Além
disso, o modelo de EIS prevé o acompanhamento dos indicadores de modo mais féacil e
rapido, através de graficos coloridos, consultas via Internet, e simulacfes. O prototipo do

EIS é construido a partir do model o proposto.

d) Avaliar o protétipo

A avaliacdo do protétipo é feita através de um protocolo especifico aplicado aos
executivos do setor em estudo. Este protocolo possibilita a avaliagdo da influéncia do
protoétipo construido sobre as atividades de tomada de deciso dos usuérios, identificando
a fregliéncia de uso, a facilidade de manuseio, a utilidade, a qualidade das informacdes

disponibilizadas, além de beneficios percebidos.

Apoés a definicdo do problema, sdo revistos no capitulo seguinte alguns conceitos

que forneceram a base tedrica para que este trabal ho pudesse ser realizado.



CAPITULO 2

REFERENCIAL TEORICO

Desde o inicio da humanidade, 0 homem sempre teve que tomar decisdes, fossem
elas conscientes ou inconscientes, racionais ou irracionais. A todo instante ele é colocado
numa posic¢ao onde é necessario decidir, optar, tomar uma posi¢éo frente a uma ou véarias
escolhas. O homem estd sempre se confrontado com as mais diferentes situaces que
necessitam de uma decisdo. A tomada de decisdo é um procedimento comum que faz parte
da vida diaria, mesmo que, na maior parte do tempo, estas sgjam feitas quase que
inconscientemente. Mas para tomar decisdo € necessario informagéo, mas desde que esta
informacao seja disponibilizada no tempo certo e no local certo, e esteja correta. Este
capitulo trata portanto de informacgdo, tomada de decisdo, e também de ferramentas de
tratamento e disponibilizagdo de informacBes como o EIS, mostrando caracteristicas

principais e Método de desenvolvimento.

2.1 Ainformacéo eo modelo dosfatorescriticosde sucesso

O proposito béasico dainformagéo € o de habilitar aempresa a alcancar seus objetivos
pelo uso eficiente dos recursos disponivels, Nos quais se inserem pessoas, Materiais,
equipamentos, tecnologia, dinheiro, além da propria informagdo. As empresas relacionam
com o seu ambiente através de trés tipos basicos de fluxos de informagdo: externa, interna
e corporativa (CORNELLA, 1994). No caso da informagdo externa, as empresas obtém
informacgdes procedentes do meio ambiente com o objetivo de determinar que produtos o
mercado necessita, e também que tecnologias existem para atender estas necessidades. A
informacdo interna € gerada a partir da conversdo da informacdo externa em
conhecimentos que permitam desenvolver produtos e servigos. Finalmente, a informagéo

corporativa possibilita que a empresa divulgue seus produtos e servigos para o mercado.



Um dos métodos mais interessantes para se determinar as necessidades de
informagdes das organizagOes € aquele que se baseia nos fatores criticos de sucesso
(CORNELLA, 1994). A abordagem metodol 6gica dosfatores criticos de sucesso ( FCS) foi
idealizada por ROCKART (1979) para aidentificagdo dos fatores que possam ser criticos
e decisivos para 0 sucesso das operacoes de negocios da organizacdo. Um fator critico de
sucesso € algo que concorre objetiva e diretamente para que 0s negdcios venham a ser bem
sucedidos. Os FCS estdo freqlentemente ligados a dois tipos de atividade executiva, quais
sgam, monitoramento e desenvolvimento (ROCKART, 1979). Os relativos ao
monitoramento se referem ao rastreamento continuo de operagdes em andamento, como
por exemplo a qualidade de um produto. Os relativos ao desenvolvimento envolvem o
rastreamento continuo de grandes mudancas ocorridas no ambiente.

O método dos fatores criticos € composto de cinco etapas basicas (CORNELLA,
1994):

Determinacdo dos principais objetivos do conjunto da empresa e de suas diferentes
unidades, no horizonte de curto, médio e longo prazo;

Identificacdo do fator critico de sucesso para cada um dos objetivos relacionados, ou
sgja, identificagéo daquilo que deve acontecer sem nenhuma falha para que o objetivo
em questdo se cumpra;

Especificacdo da informagdo necesséria para poder satisfazer os fatores criticos de
SUCESSO;

Especificagdo de indicadores para avaliar o estado dos fatores criticos de sucesso, ou
sgja, avaliar se a empresa como um todo, ou uma determinada unidade, estd em
condi¢des de cumprir os objetivos.

Especificacéo de indicadores paraavaliar o efetivo cumprimentos dos objetivos.

As trés Ultimas etapas do método definem justamente as necessidades de informagéo
dos executivos: informacdo para satisfazer os FCS, indicadores para medir os FCS,
indicadores paramedir o grau de cumprimento dos objetivos.

A Figura 1 mostra a aplicacdo do modelo dos fatores criticos de sucesso para a

determinagdo dainformacao critica de umaempresa.



Objetivos Fatores criticos de sucesso Informac&o critica
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de cumprimento

Figura1—Aplicacdo do modelo dosfatorescriticosde sucesso paraa
deter minacéo da informacéo critica de uma empresa
(Fonte: CORNELLA, 1994)

A principal vantagem do método dos fatores criticos de sucesso € a possibilidade de
se identificar a informagdo critica para o cumprimento dos objetivos da organizagdo
(CORNELLA, 1994). A informacdo irrelevante ou de menor importancia pode ser filtrada
e descartada, eliminando-se o excesso de informagéo e otimizando-se em consequéncia os
recursos de informacdo da organizagdo. A figura 2 mostra a filtragem do excesso de

informac&o que entra naempresa.
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Figura 2 - Filtragem do excesso deinfor magéo que entra na empresa.
(Fonte: CORNELLA, 1994)

2.2 O processo de tomada de decisdo

A atividade de tomar decisdes é crucia para as organizagdes, uma vez que ela
acontece todo o tempo, em todos os niveis e influencia diretamente o desempenho da
organizagdo. Mas o consenso sobre este tema nem sempre foi téo facil. MOTA (1991),
comentando sobre tomada de decisdo, afirma que antes de Barnard e Simon, muita pouca
importancia havia sido dada a este processo. Assim, embora toda organizagdo seja
permeada por decisdes e agdes, quase toda atencdo era dada as agbes. O Behaviorismo veio
preencher essa lacuna tedrica, colocando grande énfase no processo de tomada de deciséo,
que ele considera central na administracdo. Toda decisdo envolve necessariamente seis
elementos, asaber (TERSINE, 1973):

a) Tomador de decisdo: é a pessoa que faz uma escolha entre as vérias alternativas de
acao;

b) Objetivos: sdo os objetivos que o tomador de decisdo pretende alcangcar com suas
acoes;

c) Preferéncias: sfo oscritérios que otomador de decisdo usa parafazer sua escolha;



d) Estratégia: € o curso daacéo que otomador de decisdo escolhe para melhor atingir os
objetivos;

e) Situacdo: sdo os aspectos do ambiente que envolve o tomador de decisdo, muitos dos
quaisforado seu controle, conhecimento ou compreenséo e que afetam sua escol ha;

f) Resultado: é aconsegiiéncia de uma determinada estratégia.

Desta forma, todo tomador de decisdo esta inserido em uma sSituagdo, pretende
alcancar objetivos, tem preferéncias pessoais, e segue estrategias para obter resultados.

O primeiro componente de uma decisdo € a existéncia de um problema parao qual se
deve encontrar uma solucdo. Naturalmente que o problema devera ser significante e ter
conseguiéncias importantes.

A selecdo de problemas significativos pressupde que o decisor possua objetivos mais
ou menos explicitos. Os objetivos podem ser conflitantes, complementares, excludentes ou
indiferentes um em relagdo ao outro. Principal mente em relacéo aos conflitantes, o decisor
devera eleger, em diferentes graus, o que quer atingir dentre varios objetivos. Por exemplo,
a maximizagdo da renda e a minimizag&o do risco parecem estar em contradicdo. Ao se
decidir por um aumento de renda, pode-se estar aumentando o risco.

Para SIMON (1965), todas as tarefas realizadas no dia-a-dia de uma empresa séo
atividades de resolucéo de problemas, ou sgja, sdo atividades que requerem tomadas de
decisdo, desde o nivel operaciona até o nivel estratégico. Segundo SIMON (1965), o
processo decisorio € composto por quatro fases:

Fase 1 - Atividade de Inteligéncia;

Fase 2 - Atividade de Projeto ou concepcéo;

Fase 3 - Atividade de Escolhg;

Fase 4 - Atividade de Feedback.

Inteligéncia — nesta fase € feita a andlise e levantamento do meio ambiente
econdmico, técnico, politico e socia para identificar novas condi¢cbes que demandem
novas acoes.

Proj eto — nesta fase procura-se inventar, esquematizar e desenvolver linhas de agbes
possivels para enfrentar as situagdes nas quais uma decisao € necessaria.

Escolha — nesta fase é feita a escolha das aternativas para atender aos problemas

identificados e ja analisados quanto as consequiéncias que advirdo de sua utilizagéo.



Feedback — as vezes pode acorrer eventos durante o processo de tomada de deciséo
que fagcam com segja necessario 0 “retorno” a alguma fase anterior; este “retorno” pode
ocorrer entre a fase de escolha e concepcao ou inteligéncia ou entre afase de concepcéo e
inteligéncia (FREITAS, BECKER, KLADIS & HOPPEN, 1997).

Para os autores, além das trés fases e do constante feedback, existem as fases de
implantacdo, onde a aternativa escolhida € implantada, a fase de monitoragdo, onde é feito
0 acompanhamento da nova situagdo alterada pela implantacdo da alternativa, e,
finamente, a fase de revisao, onde, em fun¢éo do monitoramento, a alternativa implantada
€ readaptada, procurando melhor se adequar afim de melhor atender as expectativas.

Analisando-se as vérias fases que compdem o processo de tomada de decisdo, nota-
se que a disponibilidade de informagado € um fator fundamental para que a decisdo tomada
produza um bom resultado. DestaformaaTI, representada neste trabalho pelo Sistemade
Informag&o, apresenta-se como importante suporte de informagdo para tomada de deciso
no dia a dia dos executivos. O gue se espera € que 0s Sistemas de Informagdo criem
condi¢Bes para que 0s usudrios tenham um maior conhecimento da sua empresa e do

ambiente que os cerca, facilitando o processo de tomada de deciséo.

2.3 Sistema de infor macao

Os sistemas de informagao (SI) sao formados pela combinagao estruturada de varios
elementos, a saber: a informacéo (dados formatados, textos livres, imagens e sons), 0s
recursos humanos (pessoas que coletam, armazenam, recuperam, processam, disseminam
e utilizam as informacgdes), astecnologias de informacéao (o hardware e o software usados
no suporte aos Sistemas de Informagdes) e as praticas de trabalho (métodos utilizados
pelas pessoas no desempenho de suas atividades), organizados de tal modo a permitir o
mel hor atendimento dos objetivos da organizagdo (PRATES, 1994).

Para KOTLER (1996), um S| consiste de pessoas, equipamentos e procedimentos
parareunir, classificar, analisar, avaliar e distribuir as informagdes necessérias, oportunas e
precisas para os executivos. A Figura 3 ilustra o modelo de um S| adaptado de KOTLER
(1996).
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Figura 3 —Modelo de sistema de infor magéo, adaptado de KOTL ER (1996)

Os executivos, para executar suas tarefas de analise, planejamento, implementacédo e
controle, necessitam de informacBes sobre o ambiente. O papel do Sl é avaiar as
necessidades de informagdes do administrador, colocando-as a sua disposicdo do mesmo
no momento adequado.

Conforme mostra a Figura 3, o SI contempla quatro &reas: registros internos da
empresa, atividades de inteligéncia, pesguisa e apoio a decisio:

Registro internos: Os SI mais bésicos utilizados pelos gerentes é formado pelos
registros internos. Estes sistemas de informagdo armazenam dados e informagdes
existentes dentro da organizagdo. Estas informagdes podem ser obtidas de sistemas
aplicativos jaimplantados ou fornecidas por pessoal interno (GONCALVES & FILHO,
1995). Ao anadlisar estas informagdes, os gerentes podem detectar oportunidades
importantes e problemas.

Pesquisas de mer cado: Com frequiéncia, os administradores encomendam estudos de
pesquisa formal sobre problemas e estudos especificos. Eles podem necessitar de um
levantamento de mercado, um teste de preferéncia de produto, uma previsdo de vendas
por regido ou um estudo sobre a eficacia de uma companha de propaganda
(KOTLER,1996).

Inteligéncia: S&o Sl que possibilitam o armazenamento e obtencdo de informacdes
sobre o macroambiente e o microambiente, incluindo clientes e concorrentes, fruto de
um monitoramento ambiental continuo. Esse monitoramento pode usar, como fontes,

entrevistas de selecdo de empregados, de concorrentes, de clientes de concorrentes,



material publicado e documentos publicos, observacdo dos concorrentes, e seus
produtos (GONCALVES & FILHO, 1995). Além disso, pode-se monitorar patentes e
comprar servicos de bancos de dados.

Apoio a decisdo: O S| deve ser construido com a capacidade de dar suporte as
decisBes mais importantes tomadas pelos gerentes através do fornecimento em tempo
habil das informagdes necessérias.

Os Sl sdo desenvolvidos com diferentes propositos, dependendo das necessidades da
organizacdo e, particularmente das necessidades especificas dos individuos que iréo
utilizdlos (FREITAS, BECKER, KLADIS & HOPPEN, 1997). Assim, existem Varios
tipos de S, sendo que DAMIANI (1998) propde a piramide mostrada na Figura 4.

Nivel
Estratégico

EIS

Executive

Information Svstems Nivel

Tético

SAD - Sistemas de apoio a

Aerican

Nivel
Operacional

Transaction Systems

Figura4- A Piramide de Sistemas de I nformacéao (fonte: DAMIANI,1998)

Assim, observa-se nabase 0s sistemas transacionais, No meio 0s sistemas de apoio a
decisdo (SAD), e no topo os EIS (Executive Information Systems). Entretanto,
DAMIANI (1998), ressaltaqgue um EIS pode contemplar também o nivel tético.

O processo inicia de informatizacdo de qualquer organizacdo € baseado
fundamentalmente no desenvolvimento e na implantacdo de Sl transacionais (também
chamados de operacionais). Esses S| sdo também identificados pela expressdo "Electronic
Data Processing” (EDPs), sendo que eles sdo0 necessarios para o controle operacional das
organizagfes (TOM, 1991). Muito emboraos sistemas transacionais sd controlem o fluxo
de informacdes operacionais, eles também disponibilizam informagdes para a tomada de
decisdo. Um exemplo disso pode ser um sistema de controle de estogues que fornece

informacdes sobre a movimentacdo do estoque para o departamento de compras. Este



departamento podera, através dessas informacdes, tomar decisdes sobre quais produtos
deverdo ser comprados e em que quantidade.

Os SAD, segundo TORRES (1994), sd0 quaisquer tipos de recursos computacionais
gue possam servir como instrumento de apoio a decisdo. Sob este ponto de vista
abrangente, essa categoria de recursos inclui desde sistemas de analise e projecoes
estatisticas de séries de dados até modelos simuladores da realidade estudada, passando
por recursos mais simples, tais como planilhas eletrénicas, utilizadas para avaliar

possibilidades diversas arespeito dessarealidade.

Os EIS (Executive Information Systems) vém sendo reconhecidos também como
Enterprise Information System, buscando servir a todos na empresa e ndo somente aos

executivos. O item aseguir conceitua o EIS e descreve as suas principais caracteristicas.

2.4 EIS- Executive Information Systems

O EIS é um sistema baseado na Tecnologia de Informacéo incluindo computadores e
instrumentos de comunicacdo (ex. telefone, televisdo, fax, Internet) com o objetivo de
aprimorar a eficiéncia e eficacia dos dirigentes de uma organizacdo, por meio da
disseminacdo do modelo mental do executivo sénior em relagéo aos processos e controles
da organizacdo para os demais envolvidos em cada funcéo, proporcionando, assim, um
retorno de informag6es consistentes (internas e externas) atodos 0s niveis organizacionais
para serem utilizadas no plangamento e controle dos resultados fins da empresa
(DAMIANI, 1998). Um EIS n&o tem maiores diferencas conceituais em relacéo a um
sistema de apoio a decisdo. O que o diferencia €, em geral, ainterface com o usuério, que
deve permitir que um executivo o utilize com facilidade (LUCAS, 1990). As
caracteristicas principais da atual geracdo de EIS sdo as seguintes(CHI & TURBAN,
1995):

Deve ter a possibilidade de “ drill-down”: a partir de visualizagdes globais e de dados
sumarizados é possivel um aprofundamento até o nivel de detalhamento necessario;
Acesso ainformagdes agregadas, globais;

Acesso a dados historicos e correntes;

Uso extensivo de dados externos;

Indicador de problemas;



Indicador de tendéncias, taxas e desvios,
Andlises ad hoc (instantaneas e eventuais);
Incorporacdo de graficos e textos namesmatela;
Relatorios de excegéo;
Capacidade de previsao (projecdes, simulagoes).
Pode-se acrescentar as seguintes caracteristicas para os EIS da atual geracéo
(POZZEBON & FREITAS, 1997):
A interface deve ser totalmente amigavel;
Capacidade demultivisao (possibilidade de visualizacdo dos dados a partir de diversos
parametros e sob diferentes formatos)
Deve ser claro e objetivo, explorando intensivamente os recursos gréaficos;

Com relac8o a caracteristicas esperadas dos EIS, os autores sugerem as seguintes:
Customizacdo ou Parametrizagéo (Diferentes classes de usuarios possuem diferentes
necessidades em relagdo a forma e conteldo das informagBes que apoiam suas
decisoes);

Facilidade de navegacdo (O usuério deve encontrar a informacdo desejada no menor
tempo possivel);

Busca de uma aproximagao com 0 modelo de KOTLER (1996) para S, formado pelos
modulos de Registros internos (Informacgbes internas da empresa), Inteligéncia,
Pesquisas de opinido e Apoio a decisao;

Capacidade de tratamento de dados Externos einformais,

Flexibilidade no que diz respeito ao acesso as informagoes pel 0s usuérios.

A primeira geracdo de sistemas EIS surgiu na década de 80 com o objetivo de
facilitar aos dirigentes das organizagOes a identificacdo de problemas e oportunidades o
mais cedo possivel, concentrando fungdes de monitoramento e controle. Para tanto, as
funcionalidades que até hoje marcam este tipo de sistema ja estavam presentes: relatorios
de excegdo e de evolucdo deindicadores-chave, técnicasde “ drill down” e integracdo com
correio eletrénico. Os dados eram sobretudo internos, mas ja havia uma preocupacgéo com
0 acesso a dados externos. Os desenvolvedores reconheciam o desafio de identificar as
necessidades de informagfes dos executivos como fator determinante para 0 sucesso de
projetos EIS (TURBAN & WALLS, 1995 apud POZZEBON, 1998).



A segunda geracdo teria surgido no final da década de 80, quando foi introduzido o
conceito de ESS - “Executive Support System” - e foram incorporadas fungdes de
comunicacdo, automagao de escritério e andlise, na medida em que surgiam ferramentas
que davam suporte ao novo conceito (ROCKART & DELONG, 1988). Tornou-se possivel
adicionar funcdes de andlise e comunicagéo as tradicionais funcdoes de monitoramento e
controle.

A terceira geracdo de EIS amadureceu nos anos 90 com a emergéncia dos
microcomputadores e redes locais. Esta voltada para que tomadores de decisdes acessem
tanto informacdes internas quando externas rapidamente, de qualquer lugar. Permanecem
as caracteristicas e objetivos anteriores, mas os mesmos aumentam em profundidade e
extensdo: pontos que valem ser ressaltados s80 a maior abrangéncia dos sistemas
(tendéncia a atender a empresa como um todo) e a necessidade de dota-los de maior
flexibilidade einteligéncia(TURBAN & WALLS, 1995 apud POZZEBON, 1998).

Os EIS estdo alargando seu escopo engquanto ferramentas de apoio a tomada de
decisdo. Talvez porque a identificagdo de problemas e oportunidades esteja exigindo, em
um cen&rio de fortes pressdes externas, um nivel cada vez maior de agilidade e
sofisticagdo. Competicdo em crescimento, maiores regulamentos governamentais,
mudancas répidas das condic¢des de mercado, encurtamento do ciclo de vida dos produtos
sdo alguns exemplos destas pressdes (ELAM & LEIDNER, 1995).

2.5 M étodo para desenvolvimentodeum EIS

ROCKART (1979) desenvolveu o método de andlise dos fatores criticos de
sucesso, o qual focalizaindividua mente cada executivo e suas necessidades especificas de
informac&o, procurando extrair de cada um deles os fatores criticos de sucesso (FCS) de
suas atividades empresariais. Este levantamento é feito através de entrevistas individuais,
para apos, num esforco de andlise destes objetivos e FCS levantados, chegar as
informacdes que 0s executivos necessitam como um todo, permitindo monitorar cada fator
critico ou objetivo especificado. O gerenciamento dos FCS esta relacionado com o
desempenho competitivo da organizacdo. Para tanto, torna-se necessaria uma atencao
constante para os indicadores de desempenho destes FCS (ROCKART, 1979). Indicadores
de desempenho e FCS sdo a espinha dorsal da abordagem proposta por POZZEBON &
FREITAS (1998), que pode ser aplicada sem restringir-se apenas aos executivos sénior, ou



sgja, 0 método pode focalizar todos os que tomam decisdes na empresa. O método

proposto contempla as trés fases especificadas a seguir:

a) Fasel-Plangamento

Estafase tem como objetivo compreender o negécio daempresa-alvo e identificar as
necessidades de informacdo dos executivos. Ela foi decomposta em quatro etapas:
organizacdo do projeto, definicdo das informacdes bésicas e indicadores, anadlise e
consolidacdo das informaces, e desenvolvimento do protétipo (POZZEBON & FREITAS,
1998).

A organizagdo do projeto € o primeiro passo no desenvolvimento do EIS e visa
compreender 0 que 0 mesmo pode ou ndo fazer, ou sgja, quais sdo as possibilidades.
Durante a definicdo das informagfes basicas e indicadores, procura-se determinar os
objetivos e requisitos do sistema, ou sgja, responder a questdes do tipo: “Como o EIS
auxiliardno negécio?’, “ Com que caracteristicas deve ser disponibilizado para o usuério?”.

O objetivo da etapa andlise e consolidacdo das informacGes é normaizar as
informacdes levantadas durante a etapa anterior, ou sgja, € feita uma analise completa de
cada uma das informacdes e indicadores levantados.

Na etapa desenvolvimento do protétipo é realizado o desenho das telas e projetada a

estrutura de navegacdo do sistema.

b) Fase2-Projeto

Esta fase tem como objetivo definir a solucdo técnica para 0 modelo conceitual
desenvolvido durante a fase de plangjamento. Esta fase foi decomposta em duas etapas:
model agem da aplicacéo e definic¢éo da arquiteturatecnoldgica (POZZEBON & FREITAS,
1998).

A modelagem da aplicacdo tem como objetivo a model agem da base de dados do EIS
que suportara o atendimento das necessidades de informacgé&o relacionadas na fase anterior.
Além da pura e simples modelagem destes dados, deve ser identificado que sistemas ou
base de dados deve ser acessadas, ou sgja, as fontes da informacao.

Uma vez modeladas as bases de dados e as telas, deve-se determinar qual a melhor

arquiteturatecnol 6gica paraimplementar o sistema.



c) Fase3-Implementacdo

Estafase é composta por trés etapas. construcéo da aplicacéo, instalacdo de hardware
e de software, treinamento e implementacdo (POZZEBON & FREITAS, 1998).
Apoés a revisdo da literatura tratada neste capitulo, € feita no capitulo seguinte a

descricéo do método de pesquisa utilizado e das etapas que compdem este trabal ho.



CAPITULO 3

METODO

O método utilizado para 0 desenvolvimento desta pesquisa sera Pesqguisa-Acao.
Assim, neste capitulo serdo feitas consideracdes sobre a Pesquisa-Acéo e descritas as

etapas necessdrias para o desenvolvimento do trabal ho.

3.1 Método de Pesquisa

Buscando construir uma tipologia de projetos adequada para administragéo,
ROESCH (1996) propde dois modelos de dissertacéo: dissertaco-pesquisa e dissertacéo-
projeto. A dissertacdo pesquisa esta voltada primariamente para a pesquisa cientifica,
enguanto a dissertacdo-projeto, mais proxima da consultoria, € mais apropriada para os
propdsitos de pesquisa de carater profissional.

Desta forma, pelas caracteristicas de caréter profissional que este projeto possui,
pode-se enquadra-lo na tipologia de dissertacdo-projeto, sendo que o modelo utilizado
parao desenvolvimento da pesquisa foi Pesquisa-Acéo.

ROESCH (1996) associa aPesquisa-A¢do como uma forma de pesquisa que procura
resolver problemas especificos, dentro de um grupo, uma organizagdo ou um programa.
Assim, a pesquisa deste tipo torna-se parte do processo de mudanga, quando encoraja as
pessoas envolvidas com o programa, a organizagdo ou O grupo a estudar seus proprios
problemas com finalidade de resolvé-los.

A Pesguisa-Acdo tem suas origens nas escolas dos Sistemas Sociotécnicos e do
Desenvolvimento Organizacional. Assim, desde entdo este enfoque tem sido amplamente
utilizado nas organizacles, tanto em pesquisa quanto em consultoria. Este enfoque é
também chamado de enfoque clinico, por causa do papel atribuido ao pesquisador ou ao
consultor de orientar os participantes na definicdo e busca de solucdes para os problemas
organizacionais (ROESCH, 1996). Ja THIOLLENT (1996), define Pesquisa-Ac¢do como
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“um tipo de pesquisa social com base empirica que € concebida e realizada em estreita
associacao com uma acao ou com a resolugdo de um problema coletivo e no qual os
pesquisadores e 0s participantes representativos da situacdo ou do problema estéo
envolvidos de modo cooperativo ou participativd’ .

Para SUSMAN e EVERED (1978) apud STUMPF (1998), a Pesquisa-A¢&o como
um processo ciclico, inclui cinco fases: diagnéstico, planejamento da agdo, agéo, avaliagdo
e aprendizado.

Na fase de diagnostico € realizada a identificacéo e defini¢cdo de uma oportunidade
de melhoria ou de um problemageral a ser resolvido.

O plangjamento da acdo, envolve a consideracdo de caminhos alternativos de acdo
paraatingir amelhoriaou resolver o problemaidentificado

A acdo, propriamente dita, envolve a selecdo e realizacdo de uma das alternativas de
acao escolhido nafase de plangjamento.

A fase de avaliacdo envolve o0 agrupamento e classificacdo das evidéncias relevantes
da pesquisa, baseados naimplementacdo da aternativa de acéo sel ecionada.

Na fase de aprendizado € realizado o estudo das evidéncias obtidas na fase de
avaliacdo e também nas demais fases da pesquisa. Em verdade o aprendizado ocorre em
todas as fases da pesqguisa, sendo que neste trabalho foi utilizado o modelo de SUSMAN e
EVERED (1978) maslevando em contaestamodificagdo. A Figura5 mostrao modelo de
SUSMAN e EVERED (1978) modificado.
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(Pesquisador
e

Aprendizado

Planejamento
da acao
(Pesquisador
e

nv'ﬂc\nl-lc\r\an\

Avaliacéo
(Pesquisador e
or ganizag&o)

Acéo
(Pesquisador e
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Figura5—0 ciclo dePesquisa-Acéo de SUSMAN & EVERED modificado

3.2 - Etapasdo Trabalho

Para o desenvolvimento do trabalho foi utilizado o ciclo de Pesquisa-Acéo proposto

por SUSMAN e EVERED (1978) modificado.

3.2.1 Diagnostico

A fase de diagnostico compreendeu a realizacdo de entrevistas com 0s executivos
visando identificar: as decisdes relevantes usualmente tomadas ou que estédo sob suas
responsabilidades, e as informacOes necessarias para tomar estas decisdes. Nestas

entrevistas foram identificadas, dentre as informagdes internas ou externas utilizadas,
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aquelas que eram realmente criticas para os processos de tomada de decisdo. Durante as
entrevistas foi aplicado o questionério (Quadro 10) apresentado no anexo |.

Apés as entrevistas foi feito um levantamento das informacbes que estavam
disponiveis no ambiente interno da empresa. Este |evantamento teve por objetivo verificar
se asinformagfes apontadas como necessarias para tomada de decisdo estavam disponiveis
na propria empresa, ou se seria necessaria a busca de informagfes externas. A figura 6,

resume a etapa de diagnostico.

Analise dos .
L. Entrevistas com os
relatorios .
. executivos
existentes

Diagndstico

Informacé&o disponivel documentada +
Informagdes necesséarias para tomada de
decisdo dos executivos

Figura 6 - Etapa de Diagnéstico

3.2.2 Planejamento da agéo

O proximo passo foi priorizar as necessidades de informacfes para tomada de
decisdo |levantadas durante as entrevistas com os executivos, levando em conta os objetivos

do setor em estudo e também 0s objetivos globais da organizacgo. Apds a andlise destes
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objetivos e definicdo dos FCS levantados, chegou-se as informagdes que 0s executivos
necessitavam como um todo.

Na sequéncia foram identificados os indicadores de desempenho para o
monitoramento dos fatores criticos de sucesso (FCS). Apés a identificagdo e consolidacéo
das informagdes, dos fatores criticos de sucesso e dos indicadores de desempenho, estes
foram submetidos a apreciacdo dos executivos para serem validados. A figura7, resume a

fase de plangjamento da acéo.

Informacéao disponivel documentada + Informacgdes para
tomada de decisdo dos executivos

(—

Objetivos globais
da organizacao

Priorizacdo da informacdes e definicdo
dos FCS

FCS e informac®es criticas globais

(—

Validacao

<

FCS einformac®es criticas globais
validados

<:

Identificacé@o dos indicadores de
desempenho para monitoramento dos
FCS

Indicadores de desempenho

(—

Validacéo

Indicadores de desempenho validados

(—



Figura 7 — Etapa de Plangjamento da acdo

3.2.3Acé0

Esta etapa caracterizou-se pela implementagdo do modelo conceitual desenvolvido
durante a fase de plangjamento. Os primeiros passos executados nesta implementacéo foi
projetar a estrutura de navegacédo do sistema, e detalhar os atributos das tabel as e estrutura
das telas.

Com o objetivo de ilustrar para 0s executivos a estrutura projetada para o EIS, o
pesquisador construiu um protétipo, denominado versdo 0, com telas reproduzindo a
estrutura das tabelas do seu banco de dados. Estas telas mostravam os atributos das tabel as
ilustrando os tipos de informagdes que fariam parte do protétipo. A finalidade desta versdo
inicial do protétipo foi checar se as informagdes que se planegjava disponibilizar no EIS
realmente atendiam as expectativas dos executivos.

Na sequiéncia, o pesquisador a definiu aforma de recolhimento dos dados que depois
de processados geram as informagdes disponibilizadas pelo EIS.

Em seguida foi definida com os executivos uma prioridade para construgdo dos
modulos e providenciada a construcéo do protétipo do EIS a qual foi executada pelo
proprio pesquisador. Foram implementados em primeiro lugar os modulos que
disponibilizassem informagdes e indicadores considerados mais urgentes para o setor em
estudo. Além disso, ficou definido que a medida que um maodulo fosse completado, este
seria disponibilizado imediatamente para uso experimental.

A implantagdo do protétipo do EIS ocorreu de forma paulatina. Desta forma, a
medida que os usuérios usavam experimentalmente as fungbes disponibilizadas, eram
sanadas as duvidas sobre a operacdo do software e recolhidas as sugestdes de melhorias a
serem implementadas. Em fungéo disso, ndo houve necessidade de um treinamento formal
sobre o uso do protétipo.

Apo6s o término do desenvolvimento de todos os modulos, foi providenciada a

substituicdo do protétipo de EIS gque estava instalado nos computadores dos executivos



pela tltima versdo. Baseando-se em sugestfes feitas pel os executivos o prototipo foi ainda

modificado duas vezes, até chegar aversao atual. A figura 8, resume afase de agéo.
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estrutura das telas

-

[ Construcdo da versdo 0 do protdtipo j

-

para alimentacéo do banco de dados do

Defini¢do da forma de recolhimento dos dados
protétipo

-

Definigdo da prioridade de construgdo dos
médulos do protdtipo

-

Construgdo ou alteragdo dos mddulos do
prototipo

-

Implantacdo dos médulos do protétipo

Y

Criticas / sugestdes de
melhorias

-

construidos ou modificados

Uso do prot6tipo pelos executivos

Treinamento dos executivos sobre 0s modulos j
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Figura 8 — Etapade Agdo



3.2.4 Avaliacao

A avaliacdo foi feita a partir de entrevistas realizadas com 0s executivos que
efetivamente usaram o protétipo do EIS. As entrevistas tomaram como base o protocolo
de avaliagéo apresentado no anexo Il (Quadros 11,12, e 13), e foram conduzidas quarenta
e cinco dias apdés a implantagdo da versdo completa do EIS nos computadores dos
executivos.

O protocolo possibilitou a avaliagdo da influéncia do prototipo construido sobre as
atividades de tomada de decisdo dos executivos, identificando a frequéncia de uso, a
facilidade de manuseio, a utilidade, qualidade das informacfes disponibilizadas, além de
beneficios percebidos. Do total de dez executivos que participaram da avaliagdo quatro
ocupam cargos de geréncia. O grupo é formado por sete executivos pertencentes a divisao
de engenharia, sendo que os demais pertencem aos setores de faturamento, vendas, e centro
de atendimento ao cliente, respectivamente. Apesar do EIS nesta fase de pesquisa ter
visado prioritariamente atender as necessidades de divisdo de engenharia, a inclusdo dos
executivos das demais éreas justifica-se em razdo deles efetivamente terem utilizado o

prototipo, sejacomo fornecedores, ou como utilizadores de informacdes.

3.2.5 Aprendizado

Esta etapa corresponde a avaliagdo do aprendizado da organizacdo e do
pesquisador com a realizacdo do trabalho. Em verdade o aprendizado ocorre

em todo o processo, conforme sera relatado no capitulo 7.

Apos tratar neste capitulo do método de pesquisa e das etapas que a compdem, €

feitano capitulo seguinte a descri¢do do ambiente onde a pesquisafoi desenvolvida.
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CAPITULO 4

CONTEXTUALIZACAO DA PESQUISA

4.1 Introducéo

A pesguisa foi desenvolvida em uma empresa operadora de telefonia movel celular.
A operadora € uma das sete empresas de um grupo econdémico que opera no centro oeste
brasileiro. A empresa possui um quadro de 105 funcionérios e um faturamento bruto
projetado para 1999 em torno de U$ 40,0 milhdes. Ela atende cerca de 95.000 clientes e

conta com uma participagdo de 80% do mercado onde atua.

4.2 Estrutura organizacional da organizagéo

A empresa em estudo possui estrutura organizacional composta pela presidéncia,
vice-presidéncia e diretoria regional. Subordinadas a Diretoria regional existem trés
divisdes: vendas, suporte, operacdo e manutencdo. A Figura 9, mostra o organograma da
empresa. Todas as sete empresas que fazem parte da holding possuem a mesma estrutura
com uma diretoria comum sediada em BrasiliaaDF. Todas as empresas estaduais,
inclusive aguela objeto da pesquisa, possuem nas capitais dos estados apenas as diretorias
regionais. As diretorias regionais s80 responsaveis nos estados pelo plangamento das
expansdes de terminais, incluindo vendas, engenharia, além de faturamento, geréncia
financeira e de pessoal.

Em razdo da delimitacdo de tempo para a execucdo da pesquisa, o que tornadificil o
desenvolvimento de um protétipo de EIS que contemple todas as areas da empresa, foi
escolhida a divisdo de engenharia como local de estudo. Esta escolha é justificada em

razdo da grande importancia desta divisdo para o restante da organizagao.
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Presidéncia

Vice-presidéncia

Auditoria Acessoriajuridica

Diretoriaregional

Divisdo de vendas Divisdo de suporte Divisdo de engenharia

Figura9- Organogramada empresa

4.3 A divisdo deengenharia

A divisdo de engenharia é responsavel pela geréncia da rede de telecomunicactes
celular, e portanto tem as seguintes atribuicoes:
Planejamento rel ativo aexpansdo e modernizacéo darede celular;
Administracéo dos projetos de implantagdo ou ampliacdo dos equipamentos e infra-
estrutura;
Gerenciamento da capacidade e a qualidade, além de propor e implementar solucfes
para a otimizacéo darede;
Administracéo da disponibilidade de terminais moveis celulares para comercializagdo
nas localidades atendidas pela empresa.
A figura 10 mostra a divisdo de engenharia e 0 seu relacionamento com 0s
demais setores da empresa e ambiente externo.
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Figura 10— A divisdo de engenharia e o seu relacionamento com os ambientes
interno eexterno




4.4 A rede de telecomunicacdes

A rede de telecomunicacbes da empresa € formada pelas centrais de comutacéo e
controle (CCC), EstacBes Radio Base (ERB’s), torres, antenas, e estagdes moveis (Em’s),
conforme mostraafigura1l.

A CCC é a centra telefonica celular responsavel pelo processamento e
encaminhamento das chamadas telefonicas originadas e terminadas nas Estacbes moéveis
(Em’'s ou aparelhos celulares dos clientes). As Estacdes Radio Base juntamente com as
antenas e torres auxiliam a CCC no encaminhamento destas chamadas. Atuamente a
empresa possui uma unica CCC instalada na capital e cento e dez Estacdes Radio Base
distribuidas entre os cinqlenta municipios atendidos. A quantidade de Estagbes Radio
Base instalada em cada municipio depende diretamente do nimero de clientes no mesmo.
A maioria dos municipios do interior possuem apenas uma Estacdo Rédio Base instalada,

enquanto a capital possui cinquentae cinco.

| | REDE TELEFONICA FIXA
|
1

e ! CENTRAL TRANSITO

REDE TELEFGNICA MEOYEL CELULAR

CENTRAL TANDEM/LOCAL

=% TERMINAL FIXO

CCC - CENTRAL DE CDMLITACJ&D E CONTROLE
ERE - ESTAGAD RADIC BASE
EM - ESTACAD MOWEL

Figurall—-A Rede de telecomunicacdes

(Fonte: CENTRO NACIONAL DE TREINAMENTO DA TELEBRAS, 1994)

A Central de Comutacéo e Controle (CCC) interliga-se as EstacOes Radio Base e as
Centrais telefonicas da rede telefonica fixa através das rotas. As rotas sdo formadas por
canais, 0s quais transportam a conversa estabelecida entre as pessoas. Para o0

estabelecimento de uma comunicagdo entre duas pessoas, uma pertencente ao sistema
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movel celular e a outra ao sistematelefonico fixo, sdo necessérias as seguintes facilidades
de telecomunicagdes:

- Um canal de voz entre a estacdo movel e aERB;

- Um canal devoz narotaentreaERB ea CCC;

- Um canal de voz na rota entre a CCC e a central telefonica fixa (Central

Tandem/L ocal ou Trénsito dependendo se a chamada € local ou interurbana);

JA para o0 estabelecimento de uma conversa entre duas pessoas pertencentes ao
mesmo sistemamovel celular, sdo necessarios:

- Um canal de voz entre a estagdo movel e aERB;

- Um canal devoz narotaentreaERB ea CCC;

- Um canal devoz narotaentreaCCC eaERB;

- Um canal de voz entre aERB e aestacdo movel.

A gquantidade de canais de voz depende da quantidade de clientes atendidos nas
localidades. Um grande problema para a area em estudo € o correto dimensionamento
desta canalizacdo que seratratada no item seguinte.

4.5 Dimensionamento da canalizacdo do sistema movel celular

A disponibilizacdo de uma quantidade insuficiente de canais de voz nas rotas do
sistema pode gerar congestionamento, ou seja, as pessoas tentam estabelecer ligacOes
telefonicas e ndo conseguem. A rota congestionada na verdade significa que aempresa esta
perdendo receita umavez que pessoas estdo tentando adquirir o seu produto (facilidade de
comunicacdo), e nado estdo conseguindo. Por outro lado, uma quantidade exagerada de
canais gera prejuizos, uma vez que para eles serem disponibilizados sd0 necessarios altos
investimentos de implantagdo, e custos de manutencdo do sistema. Os custos de
manutencao sdo formados quase que em sua totalidade pelos valores mensais pagos pelo
aluguel de meios de transmissdo. Isto ocorre porque a empresa necessita alugar meios de
transmissdo das empresas do sistema fixo, para o atendimento de localidades do interior.
Os meios de transmissdo sao formados por radio transmissores (ou também por fibras
GOticas), e transportam os canais de voz.

Para dimensionar corretamente o nimero de canais de voz nas rotas 0s executivos
utilizam a teoria do trafego telefénico desenvolvida por A. K. Erlang (1872-1929). Esta
teoria basicamente propde a medi¢do e a soma dos tempos de ocupac&o dos canais de voz
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numa determinada rota durante num certo periodo de tempo (normalmente uma hora). A
relacdo entre a soma dos tempos de ocupagdo dos canais narota e o periodo de observacao
fornece o trafego telefénico (BROCKMEYER, HALSTROM & JENSEN, 1948).
Erlang desenvolveu uma série de equacbes mateméticas que possibilitam o célculo do
nimero de canais numa rota a partir do trafego telefénico e de uma percentual de
congestionamento admitido.

Semanalmente a Central de Comutacéo e Controle (CCC) é programada para medir o
trafego telefonico em todas as rotas do sistemamaével celular. Os resultados sdo recolhidos
e armazenados em arquivos do tipo texto. Os dados na forma em que s&o originalmente
fornecidos pela CCC tém pouca utilidade, tornando-se necessario o desenvolvimento de
programas que 0s processem e 0s armazenem em um banco de dados relacional. Depois de
processados estas informagdes de trafego poderdo ser utilizadas para dimensionamento das
ampliagdes na canalizacdo das rotas da rede de telecomunicagoes.

Para ampliar esta canalizacdo a empresa na maioria dos casos aluga 0s meios de
transmissdo de empresas da telefonia fixa. Os meios de transmissdo sdo constituidos por
equipamentos de radio transmissdo ou por sistemas de fibras Oticas. A empresa de
telefonia fixa constréi o sistema de transmissdo para atender localidades de sua propria
area de concessdo mas por lei, desde que tenham disponibilidade, séo obrigados a alugar
canais deste meio para as operadoras de telefonia celular.

Caso ndo segja possivel o aluguel de meios de transmissdo a empresa operadora de

telefoniacelular deve analisar aviabilidade econdmica delamesma construir este meio.

4.6 Avaliacdo do desempenho do Sistema M 6vel celular

A qualidade dos servicos prestados pela operadora de telefonia movel celular é
avaliada a partir da andlise das reclamagfes dos clientes, das medi¢gdes de desempenho
realizadas pela prépria operadora e pelas empresas parceiras do sistema telefonico fixo,
indicadores da agénciareguladora (ANATEL), e pesqguisas de mercado.

As reclamagOes dos clientes séo recebidas pelo setor de atendimento ao cliente
(CASC). O CASC é responsavel pelo atendimento das reclamacdes dos clientes que
chegam no setor através do codigo 1404. A area de atendimento a clientes é formada por

um grupo de operadoras, e € responsavel pelo encaminhamento e cadastro das reclamacdes



dos clientes sobre servicos prestados pela empresa. ApOs 0 armazenamento e
processamento das reclamacodes, estas séo repassadas a divisdo de engenharia.

A avaliacdo interna do desempenho do sistema é feita semanalmente, através da
programacao da Central de Comutacdo e Controle (CCC) para medir o desempenho do
sistema moével celular. Os resultados destas medigbes sdo recolhidas da central e
armazenados em arquivos do tipo texto. Estes dados de desempenho depois de processados
fornecem os indicadores que indicam para os executivos o nivel de qualidade dos servicos
prestados pela operadora. Estas informag6es podem indicar por exemplo a necessidade de
atuacéo em ERB'’ s cuja qualidade de servicos se encontra abaixo dos padroes.

O desempenho do sistema moével celular é também avaliado pelas empresas
operadoras do sistema fixo, cujas centrais telefonicas estédo interligadas a central de
comutacao e controle da operadora de telefonia celular.

A Agencia Nacional de Telecomunicacbes (ANATEL) avalia mensalmente a
operadora através da medicéo de indicadores decompletamento de chamada e atendimento
aosclientes.

A empresa também avalia a sua propria qualidade dos servicos através da realizacéo

de pesquisas de satisfacdo dos clientes.

4.7 Estagio de informatizacéo da or ganizacéo

Segundo NOLAN (1977), a evolucdo da informética numa organizagdo ocorre em
seisestagios:
Iniciacdo: Neste estagio o usuario é resistente ao uso da informética e seu envolvimento

com atecnologia é superficial. A organizagdo encorgja o uso dainformética e se preocupa

com o aprendizado, mas poucas atividades sdo automati zadas.

Contagio: Neste estdgio comegam a proliferar Sistemas de Informacdes informatizados,
gue automatizam atividades antes desenvolvidas manualmente, sem, porém, se preocupar

com aintegracao dasinformacoes.

Controle: Neste estéagio o crescimento do uso de Sistemas de Informacdes na organizacéo
passa a ser explosivo, o usuario sendo a forga propulsora. Por isso, a organizacéo passa a

exigir melhor gestéo dos recursos de informética.



Integracdo: Neste estagio, em resposta a pressdo por melhor gestdo, os Sistemas de
Infomagdes passam a ser orientados para atender as necessidades dos niveis gerenciais, as

informacdes sdo de melhor qualidade e é exigida maior integracéo entre el as.

Administracdo de Dados. Neste estagio, os Sistemas de Informacfes comecam a ser
organizados em termos de sistemas que interessam a organizacdo como um todo
(chamados corporativos) e sistemas de uso setorial ou especializado, havendo cuidado, em

qualquer hipotese, com a correta administracdo dos dados, de modo a evitar redundancias.

Maturidade: Neste estégio, a informacéo passa a ser considerada como patrimonio da
organizacdo, 0 usuario € participativo e responsavel e o crescimento da informatica €

ordenado.

Apesar da empresa em estudo possuir uma grande quantidade de microcomputadores
ligados em rede, interligando todas as éreas, e 0 uso dainforméticater se transformado em
prética comum, pode-se considerar que a mesma se encontra ainda no estagio de contégio.
Isto ocorre em razdo de ainda ndo existir na empresa uma preocupacao com a integracéo
das informagdes, o que dificulta a comunicagdo entre as vérias areas. O resultado disso é
que existe na empresa uma grande caréncia de informacges para tomada de decisdo.
Assim, por exemplo, ndo existia antes do desenvolvimento do protétipo do EIS um
controle do tré&fego escoado nas rotas, tornando dificil a escolha do momento correto para
ampliar a capacidade de uma rota ou mesmo se era possivel a liberagdo da venda de uma
quantidade maior de terminais numa determinada cidade. Existiatambém dificuldade de se
obter informacfes simples como por exemplo, a quantidade de terminais ativados numa
determinada localidade, ou mesmo o faturamento médio por terminal, dificultando o
estudo sobre a viabilidade econdbmica de uma expansdo. A falta de informacdes ocorre
principalmente em razéo dos dados estarem dispersos, onde cada area possui seus dados e
informacdes em sistemas distintos, o que inviabiliza o compartilhamento dos mesmos.
Além disso, estes dados ndo sofrem nenhuma compilacéo e filtragem, de forma que

possam ser explorados e manipulados.

O capitulo seguinte descreve o0 processo de desenvolvimento do protétipo do EIS na

divisdo de engenharia, no caso a &rea daempresa que foi escol hida para estudo.



CAPITULOS
DESENVOLVIMENTO DO PROTOTIPO DO EIS

Este capitul o trata da descricéo do processo de desenvolvimento do protétipo de EIS
na divisdo de engenharia, que foi a area da empresa escolhida para estudo. O processo de

desenvolvimento compreende as fases de Diagnéstico, Plangiamento da acdo, e acéo
conforme €ilustrado nafigura 12.

Diagndstico

(Pesquisador e
organizacdao)

Avaliagéo

(Pesquisador
e

Aprendizado

Planejamento da
acao

(Pesquisador e
organizacao)

~ \

Acao
(Pesquisador e
organizacao)

Figura 12 — Desenvolvimento do prot6tipo: Diagnostico, Plangjamento da acéo e Acéo



5.1 Diagnéstico

Esta fase consistiu, de acordo com o Método descrito no capitulo 3, naidentificacdo
das decisdes relevantes usualmente tomadas pelos executivos e informacdes necessarias
paratomar estas decisdes. Para a identificagéo das decisdes relevantes e das informagdes
necessarias para toma-las, foram realizadas entrevistas com um grupo formado por 10
(dez) executivos utilizando-se como ponto de partida o questionario (Quadro 10)
apresentado no anexo |.

O primeiro executivo a ser entrevistado afirmou que as decisdes que toma estdo
associadas as seguintes atividades: “ ... aquisicdo de materiais e equipamentos,
concepcao de projetos, escolha de sistemas a adotar numa expansio, e pagamento de
fornecedor es de equipamentos e servigos’ .

As decisbes mais importantes tomadas para este executivo estdo relacionadas a
investimentos em projetos de expansdo ou implantagdo de novos servicos de telefonia
movel. O executivo citou como exemplo o plangjamento da expansdo de uma determinada
localidade no interior do estado: “ ..... tinha-se que decidir sobre a substituicdo de uma
estacdo radio base analdgica por uma digital com uma maior capacidade de canais de
VOz, mas com um custo mais alto. Esta nova estacdo iria agregar uma capacidade maior
de trafego telefénico, e possibilitaria a comercializacdo de um nimero maior de terminais
o gue facilitaria a disputa com a concorréncia” .

As informagbes que ele normalmente utiliza sfo as seguintes: “.... dados de
acompanhamento das localidades como por exemplo trafego telefénico, prazos de
terminos das obras, precos de equipamentos, torres existentes, espacos disponiveis nos
prédios de forma possibilitar uma eventual expansao, além de disponibilidade meios de
transmissao pelas empresas parceiras’.

O executivo considera como criticas as seguintes informacdes:. “ ... acompanhamento
de trafego (trafego confidvel em tempo real), retrato da evolucdo do trafego, o
comportamento, a tendéncia do trafego nas localidades para implantacdo, facilidades
alugadas de terceiros, cadastros de dados fisicos de estacbes para ter a legislacéo
cumprida junto a ANATEL. SAo criticas as informacfes sobre as licencas de estacbes com
consulta facil de modo a possibilitar a verificacdo da validade da mesma sem a
necessidade de procurar em papel. Sdo importantes também as informacdes técnicas sobre

o sistema movel celular implantado, como por exemplo, posicionamento de antenas com
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TILT s atualizados, e cadastro de ERB’s confiavel. A informacado do TILT, ou a inclinacdo
da antena em relacdo ao solo, é importante porque altera a area coberta pela ERB, e em
consequéncia altera também o nimer o de clientes que podem ser atendidos’ .

O segundo executivo entrevistado ressaltando a importancia da sua area afirmou:
“ ... otimizacdo da rede envolve dinheiro e portanto tem-se que tomar a deciséo certa’.
Ele afirmou que usualmente toma as seguintes decisdes. “ ..... ampliagdes das localidades,
ampliacdo de canalizacdo quando as rotas estdo no limite, plangamento das localidades,
instalacdo de ERB's, retirada de canais das rotas que estéo ociosas e instalagdo em outras
que estdo com deficiéncia de canais (otimizacdo de rotas)” .

As informacfes necessarias para tomada de decisdo sdo: “... medidas de trafego
telefdnico que indica se pode ou ndo ampliar os acessos em uma determinada localidade,
demanda de terminais por localidade, informacdes de interferéncias, deficiéncia de sinal,
gueda de chamada, e congestionamento” .

As informagdes criticas relacionadas pelo executivo foram: “... congestionamento,
falta de cobertura, interferéncia, e trafego telefénico” .

O terceiro executivo entrevistado afirmou que usualmente toma  decisdes
relacionadas as“ ... atividades de ampliac&o, implantagéo, e manutenc&o de equipamentos’.

As informagdes utilizadas por ele sdo: “ ... interrupcéo de alguma rota ou ERB
reclamacdes dos clientes com relacdo a interferéncia, queda de chamada, e falta de
cobertura. S8o utilizadas também informacdes sobre problemas no entroncamento com a
empresa fornecedora de meios de transmissdo (interrupcbes do sistema),
congestionamento e chamadas DDD ndo completadas’. Para o executivo todas as
informagdes que citou sdo criticas para o processo de tomada de deciso.

O quarto executivo entrevistado afirmou que usuamente toma  decisdes
relacionadas “..... a melhoria da performance do SMC. As decisdes tomadas envolvem
aumento da area de cobertura, com alteraces de TILT, aumento de poténcia, mudanca de
antena, ou mesmo mudanca de ERB”. Segundo ele, estas decisdes sdo importantes porque
“ ... dizemrespeito a qualidade e a satisfagéo do cliente”.

O executivo toma também decisdes relacionadas a expansdo de terminais nas
localidades. Ele afirmou que as decisdes no setor sdo dificultadas devido a auséncia de
informagdes consistentes. “ Nao temos um histérico de informagdes, o que dificulta uma

analise para saber 0 que esta acontecendo como sistema ...” . .
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Asinformagdes utilizadas por ele sdo: “ ... reclamacdes de clientes, configuracdo do
sistema, trafego, qualidade do SMC, taxa de crescimento de terminais nas localidades e
indice de penetracdo” . Para o executivo “ é importante que a informacéo esteja disponivel
a todos, todos tem que ter acesso a todo tipo de informacéo, por que a empresa é uma so.
Agora a busca desta informacao vai depender decadaum... *.

O quinto executivo entrevistado afirmou que usuamente toma  decisdes
relacionadasa “ ... ampliacdo de rotas, ativacdo de sistema movel celular em uma nova
localidade, aumento do nimero de circuitos na central, ativacéo de novas rotas, trocas de
verses de software na central de comutacdo e controle”. Ele considera como decisdes
mais importantes a instalacdo de uma ERB em uma nova localidade, e a troca ou
atualizacdo de software do SMC em fungdo do impacto que esta provoca nos servicos
oferecidos aos clientes.

As informagbes que ele utiliza sdo: ‘trafego, resultados de analise de tréfego,
quantidade de canais existentes nas rotas, estatisticas de quantos usuarios estdo ativos,
interesse em adquirir telefone por clientes de uma determinada localidade, desempenho do
SVIC como queda de chamada, congestionamento, nimero de tentativas perdidas (quantas
vezes 0 usudrio tentou falar e a chamada se perdeu), handoff, interferéncia, reclamacdes
dos clientes, e nimero de tentativas de chamadas’. As informacdes que ele considera
criticas sdo: “ ... reclamages dos clientes, Congestionamento nas rotas, e performance do
Sistema” .

O sexto executivo entrevistado afirmou que usualmente toma decisdes relacionadas
a“ ... manutencéo de equipamentos ou rotas do SMC, implantacéao e ativacdo de ERB's
nas localidades’ .

As InformagOes que ele necessita sfo: “... Situagdo das ERB's, canalizagéo,
quantidade de canais que se deve implantar numa determinada localidade, espaco nas
torres de telecomunicacdes (para instalar novas antenas), e espago nos prédios (para
instalar novos equipamentos)” .

O executivo afirmou também que sdo necessarias informagdes sobre facilidades
alugadas de empresas parceiras, como por exemplo, disponibilidade ou ndo de meio de
transmissdo para atendimento de uma determinada localidade, ou mesmo quais localidades
compartilham um determinado meio de transmiss&o alugado.

O séimo executivo entrevistado afirmou que suas decisbes estdo associadas a

coordenagdo das atividades de implantagdo, operacdo, e manutencdo corretiva e preventiva



de equipamentos do sistema mével celular. As decisdes relacionadas a implantacéo
evolvem a contratacdo de fornecedores de produtos e servicos, pagamentos de obras
realizadas, ou mesmo alocagdo de equipes proprias para obras especificas. No caso de
operacdo e manutencdo pode-se ter que decidir, em situagdes criticas como por exemplo
quando se tém vérias localidades com servico interrompido, a qual delas deve ser dada
prioridade de atuacéo.

As informagdes que 0 executivo utiliza para tomada de decisdo sdo interrupgoes de
servicos, reclamagdes dos clientes com relagdo a congestionamento, falta de cobertura, e
interferéncia. Além disso, séo utilizadas informagfes sobre o nimero de terminais e o
tréfego telefénico projetado para as localidades, como também informacdes técnicas sobre
0 sistema implantado como por exemplo: Frequéncias utilizadas, torres, antenas, e
quantidade de canais instalados nasERB’ s.

Por dltimo foram entrevistados trés executivos ligados &s areas de vendas,
faturamento e diretoria regional. A razdo destas entrevistas foi identificar necessidades
comuns de informagdes entre a divisio objeto de estudo e as demais areas. As entrevistas
visaram portanto disponibilizar no protétipo de EIS as informagdes que sdo importantes
para as demais areas, e que sgjam também interessantes para a area em estudo. A partir das
entrevistas realizadas com estes executivos surgiram as seguintes necessidades de
informagdes:

Faturamento médio anual dalocalidade (Entrevista9);

Taxa de utilizag&o dos canais de voz instalados nas ERB’s das localidades (Entrevista
10);

Prefixos utilizados pela empresa (Entrevista9);

Evolucdo de crescimento de terminais celulares em servico das |ocalidades (Entrevistas
8el0);

Evolucéo darazdo de trafego por terminal celular (Entrevistal0);

HabilitacOes, bloquei os e cancelamentos mensais de clientes por localidade

(Entrevistas 8,9 e 10);

NUmero de contas tel ef éni cas emitidas mensalmente por |ocalidade Entrevistag);.

A partir da compilacdo do conteldo das entrevistas realizadas com todos os
executivos, da andlise da documentacdo existente na &rea, o pesquisador construiu o

quadro 1, queresumiu as decisdes citadas e também as informacdes criticas.



QUADRO 1 - Principais decisdes tomadas na area e informacdes criticas

DECISOES

INFORMAC,‘OES CRITICAS

Definicdo dentre as localidades ainda n&o atendidas

na area de concessdo, deve-se investir paraimplantar | -

0 servico movel celular;

Populagdo daslocalidades da érea de concessao;
Demandade terminais por localidade;

DefinicBo da quantidade de acessos a serem| -

instalados em localidades ainda n&o atendidas;

Demandade terminais por localidade;

Definicdo de quais localidades ja atendidas deve-se| -

investir paraampliar o servico mével celular;

Faturamento médio anual dalocalidade;

Despesa média anual com aluguel de meios de
transmissdo dalocalidade;

Numero de contas telefbnicas emitidas mensalmente
por localidade.

Definicdo da quantidade de acessos a serem| -

comercializados em uma localidade apds a expansdo
ou ativagdo denovo servico;

Tréfego telefbnico escoado nalocalidade;
Trafego telefonico projetado paraalocalidade;
Raz&o de tréfego por terminal celular;

Taxade utilizag@o dos canaisdevoz dasERB'’s;
Congestionamento doscanaisdevoz dasERB'’s;

Definicdo de quais localidades ja atendidas deve-se| -
investir para melhorar a qualidade do servico apesar | -

den&o haver ganho de acessos paravenda;

Reclamagdesdosclientes;

Medicdes de desempenho do sistema movel celular
efetuadas pela central de comutacdo e controle
(CCC): Perdade chamada por falhatécnica, falhana
designacdo do canal de voz, queda de chamada,
gueda de chamada percebida pelo cliente, queda de
chamada durante a conversagéo, e queda de chamada
por insuficiénciade transmissio.

InformacBes fornecidas pelas empresas parceiras
indicando o resultado do monitoramento feito por
elas sobre 0 SMC: Quantidade média de chamadas
terminadas completadas, Linha ocupada,
congestionamento, e N&o responde (NR);

Percentual de interrupcbesdo SMC;

Definicdo dos prefixos a serem utilizados nas
ampliacdes das |ocalidades,

Prefixos reservados e utilizados pela empresa;

Definicdo da localizagdo das novas ERB’s a serem| -

implantadas nas localidades;

Trocasou InstalagBes de novasERB's;

Ampliacéo ou redugdo do nimero de canais de voz
das localidades ja atendidas;

Ampliagdo do meio de transmissdo utilizado para
interligar asERB’sa CCC;

Evolucéo do tréfego escoado nasERB'’s;
Congestionamento doscanaisdevoz dasERB’s;
Evolugdo da taxa de utilizagdo da canalizac8o das
ERB’s;

Liberagdo e definicdo da quantidade de terminais
celulares liberados para venda, sem necessidade de
expansao, nas localidades ja atendidas;

Evoluc&o de crescimento de terminais celulares em
servico daslocalidades;

Evolucéo do tréfego escoado nasERB's;

Evolucédo daraz&o detrafego por terminal celular;

Liberagdo da comercializagdo de acessos em| -

localidades ja atendidas ap6s a expansio;

Habilitaches, blogueios e cancelamentos mensais de
clientes por localidade;

Definicéo dacapacidade dasERB’s que deverdo ser | -

implantadas nas localidades de forma a suportar
futuras expansdes de canais;

Area de cobertura do SMC nas Localidades ja
atendidas;

Aquisi¢ao de equipamentos e materiais;

Informagdes técni cas obtidas externamente através de
consultasa revistas, catdlogos ou I nternet.

Pagamento de fornecedores.

Informagdes técnicas sobre SMC implantado como:
Frequéncias utilizadas, torres, antenas, quantidade de
canaisinstalados nasERB's;




5.2 Plang amento da Acéo

O proximo passo, de acordo com a método descrita no capitulo 3, foi priorizar as
necessidades de informagdes para tomada de decisdo apontadas pelos executivos, levando
em conta os objetivos da divisdo. O primeiro passo nesta etapafoi identificar os objetivos
da divisdo. Assim, através de consulta a documentos internos da empresa, foram
identificados os seguintes objetivos da divisio:

Elaborar o plangjamento relativo a expansdo e modernizagdo do sistemamovel celular;
Elaborar e administrar os projetos de implantacdo ou ampliacdo dos equipamentos e
infra-estrutura do sistemamovel celular;

Gerenciar a capacidade e aqualidade, além de propor eimplementar solugdes paraa
otimizag&o do sistemamovel celular;

Administrar a disponibilidade de terminais moveis celulares para comercializacdo nas
localidades atendidas pela empresa;

Uma vez conhecidos os objetivos da divisdo, pode-se passar afase de definicdo dos
fatores criticos de sucesso (FCS) associados a estes objetivos. A partir das informacdes
levantadas com cada um dos executivos, o pesquisador procurou identificar aquelas que
seriam realmente necessarias para satisfazer os fatores criticos de sucesso, e em
conseqliéncia contribuissem para que o setor atingisse 0s seus objetivos.

Nesta fase surgiram algumas novas necessidades de informagdes ndo citadas que o
pesquisador achou oportuno incluir, umavez que segundo a sua opinido sao importantes
para 0 acompanhamento da evolugdo da planta celular dentro da érea de concessao:

Areade cobertura do SistemaMovel Celular nas L ocalidades ja atendidas;

Area cobertapelo SMC, como % da érea de concessio;

Quantidade mensal de municipios atendidos,

Municipios atendidos, como percentual do total de municipios,

Percentual da populacéo atendida em relacéo a populacdo total;

Acessos do SMC em servico por 100 habitantes,

Tréfego total originado/terminado naHMM da CCC por localidade;

Trafego total originado/terminado naHMM do sistemamovel celular (SMC);
Tréfego total escoado naHMM entre a CCC e as centrais daempresa parceiras do

sistematelefonico fixo(Centrais tandem, transito regionais e transito nacional).



Em seguida, o trabalho foi submetido a apreciacéo dos executivos para ser validado.
O gquadro 2 mostra os objetivos, os fatores criticos de sucesso, e as informagdes criticas,
apos esta validacao.

Na sequéncia, 0 pesquisador identificou os indicadores de desempenho para o
monitoramento dos fatores criticos de sucesso (FCS) e os submeteu aos executivos para
validagdo. Durante a validagdo foi sugerida a inclusdo dos indicadores de avaliagdo da
empresa enviados mensalmente paraa ANATEL :

Taxa de reclamagdes de defeitos (Q1)

Taxa de reclamacéo de conta por 1000 contas emitidas (Q2);

Taxa de atendimento do CASC(Q3);

Taxade chamadas originadas completadas do SMC (Q4);

Taxa de estabel ecimento de chamadas locais ouintra-celulares (Q5);
Taxa de queda de ligagéo do SMC (Q6);

Taxa de disponibilidade de Sistema (Q7);

Bloqueio de canal devoz naHMM (Q8);

Perda nos enlaces deinterconexdo naHMM (Q9);

Taxa de disponibilidade dainterconexao (Q10);

O quadro 3 mostra os indicadores de desempenho validados pel os executivos.



QUADRO 2 - Objetivos, fatores criticos de sucesso e informages criticas validadas pelos executivos

OBJETIVOS FCS INFORMACOES
Elaborar o planejamento | Disponibilidade de|- Populagdo das localidades da é&rea de
relaivo a expansdo e|informagles confidveis concess4o;

modernizacdo do sistema
movel celular;

sobre o]

de atuagdo da empresa.

SMC| -
implantado, e mercado | -

Demanda de terminais por localidade;

Faturamento médio mensal por localidade;
Despesa média mensal com aluguel de meios
de transmisséo dalocalidade;

NUmero de terminais celulares em servigo
(ativos) por localidade;
Congestionamento dos canais
instalados nasERB’ s dalocalidade;
Prefixos utilizados ou reservados para uso
futuro nas localidades;

Area de cobertura do Sistema Movel Celular
nas L ocalidades ja atendidas;

Area coberturapelo SMC, como % da érea de
coNcessao;

Municipios atendidos;

Populagéo atendida;

Tréfego total originado/terminado naHMM

da CCC por localidade;

Tréfego total escoado entre a CCC e as
centrais do sistemafixo naHMM;

de voz

Elaborar e administrar os
projetos de implantacdo ou
ampliacao dos equipamentos
e infra-estrutura do sistema
movel celular;

Cumprimento do plano| -

de expansao do SMC.

Tréfego telefonico escoado nasERB's.
Informagdes técnicas sobre o sistema movel
celular implantado como: frequéncias
utilizadas, torres, antenas, e quantidade de
canais instalados nasERB’s.

NUmero de terminais planejados para as
localidades;

Evolucdo do nimero de ERB’ sinstaladas;

Gerenciar a capacidade e a
qualidade, além de Propor e
implementar solucdes para a
otimizagéo do sistema moével
celular;

Qualidade dos servicos| -

oferecidos e otimizagéo
dos equipamentos

gue compdem o SMC.

el -
meios de transmissio|

Taxade utilizag8o dos canais de voz instalados nas ERB’ s
das localidades;

Tréfego telefonico escoado nas localidades;
Tréfego telefnico projetado paraalocalidade;

Reclamages dos clientes;

Medigdes de desempenho do sistema mével
celular efetuadas pela central de comutagéo e
controle (CCC): perda de chamada por falha
técnica, falha na designacédo do canal de voz,
gqueda de chamada, queda de chamada
percebida pelo cliente, queda de chamada
durante a conversacdo, e queda de chamada
por insuficiéncia de transmiss&o.

Interrupcdes do sistema movel celular;
Resultados de avaliagdo de desempenho do
SMC realizadas pelas empresas parceiras do
sistema telefénico fixo.

Administrar a
disponibilidade de terminais
moéveis  celulares  para
comercializagdo nas

localidades atendidas pela
empresa;

Informacdo em tempo| -
habil sobre a quantidade | -

corretadeterminais para
comercializagdo nas
localidades.

Demanda de terminais por localidade;

Habilitacbes mensais de clientes por
localidade;

Bloqueios mensais de clientes por localidade;
Cancelamentos mensais de clientes por
localidade;

QUADRO 3 - Indicadores de desempenho para monitoramento dos fatores criticos de sucesso validados




FCS

INDICADORES

Disponibilidade de| -
confidveis | .

informacgdes
sobre o SMC implantado, e

mercado de atuacdo daf.

empresa.

NuUmero de terminais celulares em servico por 100 habitantes;

POP’s (populagdo atendida como percentual da populagéo total da érea
de concessdo);

Percentual de cobertura (Area coberta pelo SMC, como % da &rea de
concessao);

Percentual de municipios atendidos (NUmero de municipios atendidos
como percentual do total de municipios);

Numero de contas tel efni cas emitidas mensal mente por localidade;
Razdo de tréfego escoada por Terminal e por localidade;

Tréfego total originado/terminado naHMM da CCC por localidade;
Tréfego total originado/terminado naHMM do sistemamével celular
(SMC);

Tréfego total escoado entre a CCC e as centrais do sistema telefénicos
fixo.

Cumprimento do plano def -

expansdo do SMC.

Numero mensal de ERB’s implantadas;

Canais de voz anal6gicos e digitais instal ados;
Transceptores contratados e ndo instal ados;

ERB'’s instaladas;

ERB's contratadas e néo instaladas

Repetidores / reforcadores em servico;

Repetidores / reforgadores contratados e ndo instalados;
CCC’'s em servico.

Qualidade dos

SMC.

Servigos| -
oferecidos e otimizag&o dos| .
equipamentos e meios de].
transmissdo que compfem o] .

Taxa de reclamagfes de defeitos (Q1)

Taxa de reclamagéo de conta por 1000 contas emitidas (Q2);

Taxa de atendimento do CASC(Q3);

Taxa de chamadas originadas completadas do SMC (Q4);

Taxa de estabel ecimento de chamadas locais ouintra-celulares (Q5);
Taxa de queda de ligagdo do SMC (Q6);

Taxade disponibilidade de Sistema (Q7);

Bloqueio de canal devoz naHMM (Q8);

Perda nos enlaces de interconexdo naHMM (Q9);

Taxa de disponibilidade dainterconexdo (Q10);

Taxade utilizagdo dos canais de voz instal ados por rota;

Taxa de queda de ligagdo por célula (Perda de chamada por falha
técnica, Perda de chamada por falha na designacdo do canal de voz,
Queda de chamada percebida pelo cliente, Queda de chamada durante a
conversacao, Queda de chamada por insuficiéncia de transmissao);

Taxa de estabelecimento (OK) por prefixo de chamadas terminadas de
longa distancia nacional e internacional monitorados pelas empresas
parceiras,

indices de CO (congestionamento) terminado por prefixo monitorados
pelas empresas parceiras do sistematelefénico fixo;

Informagdo em tempo habil | -

sobre a quantidade correta

de terminais para | .

comercializagdo nas
localidades.

Numero mensal de terminais instalados por |ocalidade (Disponibilizados
paravenda);
Numero mensal de terminais em servico (vendidos e ativados);




5.3 Acéo

Esta etapa caracterizou-se pela implementacdo do modelo conceitual

desenvolvido durante a fase de planejamento da agéo.

5.3.1 A estruturado protétipodo EIS

A partir da definicdo das informagOes para tomada de deciséo feita nas etapas de
Diagndstico e Plangjamento da ac&o o pesquisador definiu a estrutura do EIS mostrada na
figura 13. Assim, o banco de dados (BD) do EIS é aimentado por informagdes das
diversas &reas da empresa, ou sgja  plangjamento, vendas, reclamacbes dos clientes
provenientes do CASC (Centro de atendimento ao cliente), faturamento, implantacéo, e
otimizagdo. Além disso, existem outras informagdes de interesse da érea em estudo, que
sdo provenientes da Central de Comutacéo e Controle (CCC), mercado externo (pesquisas
de demanda de terminais por localidade) e empresas parceiras do sistema fixo (indicadores
de desempenho).

A grande maioria (aproximadamente 75%) dasinformacdes que fazem parte da Base
de dados do EIS sdo aimentadas automaticamente. Estas informagfes sdo resultantes de
leitura e processamento de dados brutos de Trafego telefonico e Performance do SMC
fornecidos pela Central telefonica (CCC), e indicadores de qualidade fornecidos pelas
empresas do sistema fixo. Para que fosse possivel 0 armazenamento automético destas
informacdes foi necesséario o desenvolvimento pelo pesquisador de rotinas especificas que
fazem a pela leitura dos dados brutos em formato texto, converte para o formato de banco
de dados relacional, processa, e faz atransferénciapara o Base de dadosdo EIS.

As informagbes provenientes das areas de Faturamento e Vendas sdo digitadas
manualmente. N&o foi implementado o recolhimento automatico, a partir do Banco de
Dados corporativo daempresa (ADABAS) umavez que a plataforma existente baseada em
Mainframe esta sendo substituida, sendo que o pesquisador julgou ndo valer a pena o
esforgo para desenvolver rotinas de acesso automatico. Portanto, as telas de digitagdo de
dados sdo uma solucdo provisoria até que seja substituida a plataforma alugada existente
por uma outra propria, baseada no Banco de dados Oracle e Sistema operacional
Windows NT. Além disso, esta nova plataforma possibilitara a construcdo de rotinas de

alimentac&o automéatica de formamais amigavel.



As informagdes resultantes de tarefas executadas pelos préprios executivos,
informagbes externas como nos casos da Demanda de Terminais por localidade, e
Reclamacdes de clientes também sdo cadastradas no BD do EIS através de digitacéo.
Conforme € mostrado nafigura 13, foi implementado também um Link no EIS que permite

a0s executivos 0 acesso a Internet el ntranet.

Central Telefonica

-Dados brutos de

trafego telefnico

-Dados brutos de
perfomance do SMC

Faturamento

-Faturamento
mensal das
localidades

-Contas mensais
emitidas

Vendas

-Terminais em
servico
-Habilitagdes
-Cancelamentos
-Transferéncias
-Bloqueios
-Desbloqueios

Informacgdes
externas

Demanda de
terminais por
localidade

Internet/Intranet

Informacdes
externas

~ 4
Reclamacdes de
clientes cadastradas

no Casc

EIS

Informacdes
externas

-Indicadores de
gualidade da
concorréncia
-Indicadores de
qualidade do SMC
medidos pela
empresas parceiras

Planejamento

-Prefixos
-Localidades
atendidas )
-Previsdes de
expansoes

-Mercado atendido
-Tecnologia e planta
instalada

™
7

Implantacao

-Informagdes sobre
0 SMC implantado
-Cronograma de
ampliacdes

Figura 13— Estruturado protétipodo EIS

Otimizacéo

-Qualidade dos
servicos

-Trafego e utilizagédo
da réde implantada
-Performance do
SMC

-Expansbes do SMC
-Disponibilidade de
terminais para
venda

-Despesas mensais
com aluguel de
meios




5.3.2 O protétipodo EIS

Apobs a definicao da estrutura do prototipo, o préximo passo foi a definicdo das telas.
Com o0 objetivo de mostrar para 0s executivos a estrutura projetada para o EIS, o
pesquisador construiu um protétipo, denominado versdo 0, com telas reproduzindo a
estrutura das tabelas do seu banco de dados. As telas apresentadas mostravam os atributos
das tabelas ilustrando os tipos de informagdes que fariam parte do prototipo. A versdo 0
do protétipo foi construida com auxilio da ferramenta GASPRO 7.0 da GAS Informética,
que gerou as telas reproduzindo as tabelas do banco de dados, além do menu principal.
Portanto, a funcdo desta versdo inicial do prototipo foi verificar se as informagdes que se
plangjava disponibilizar realmente atendiam as expectativas dos executivos. Apds a
validacdo da estrutura das tabelas, o pesquisador construiu a primeira versao do prototipo
utilizando a linguagem de programacgéo VISUAL BASIC Versdo 5.0, sendo que foram
aproveitadas a tela principal e algumas telas de entrada de dados desenvolvidas para a
versao 0.

A primeiraversao do prototipo foi considerada completada em 19 de Julho de 1999,
guando foi finalizado o desenvolvimento de todos os médulos. O protétipo foi modificado
duas vezes desde entdo, a partir de sugestfes feitas pelos executivos, até chegar a versao
atual apresentada neste trabal ho.

Conforme mostra a figura 14, a tela principal do protétipo d& acesso aos principais
modulos do prototipo que sdo: Arquivo, Ajuda, Editar, Cadastro, Planejamento, Trafego,
Qualidade de servicos, Relatérios e Internet. Os modulos auxiliares Arquivo, Ajuda e
Editar visam apenas ajudar os usuarios na operacéo do EIS. Todos os médul os acessam o
banco de dados comum do EIS disponivel no servidor da rede da empresa. Os madulos
basicos do EIS foram construidos de acordo com uma prioridade definida com os
executivos, sendo implementados em primeiro lugar aqueles que disponibilizassem
informacdes e indicadores considerados mais urgentes para o setor em estudo. A seqiéncia
definida para construgdo dos modulos foi a seguinte: Tréfego, Cadastros, Planejamento,
Qualidade de servicos, Relatérios de excecdo e Internet. Além disso, ficou definido que a
medida que um médulo fosse completado, este seria disponibilizado imediatamente para

uso experimental .



Informagdes sobreo SMC Informagdes e
implantado e mercado de Indicadores de
atuacdo da empresa tréfego
telefénico
Telas para cadastros e
rotinas de alimentagac Indicadores de quaidade de
automatica do BD do servigo medidos pela proprie )
s empresa e pelas empresas Link paraacesso a
Darce' ras | ntrma/l nternet
Configuragdo, e Relatérios de
finalizagdo do EIS excecéo

< EIS - SISTEMA DE INFORMACAD EMPRESARIAL
Argdivo  Ajuda  Editar Ewbir Cadastroz  Plarejamento Trafego  Qualidade dos servigos  Bélatarios  Intefhet

ExEEEN EEEE fesm]  HIF

o Iniciall B Gerenciadar de Mensagens Il& EIS - SISTEMA DE IN__.

Figural4 —Telaprincipal do protétipodo EIS

5.3.2.1 O modulo detréfego telefénico

Este modulo fornece para os executivos as informacdes e indicadores de tréfego
telef nico escoado no sistemamoével celular:
Tréfego diario por rota;
TURC' s diérias por rota;
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Tréfego representativo por rota (VRA);
Tréfego total na Central de Comutacéo Controle;
Raz&o de tr&fego mensais por localidade.

Para que o EIS possa disponibilizar para os executivos as informagfes contidas neste
modulo, foi necess&rio o desenvolvimento de programas de tratamento dos dados de
trafego da Central de Comutagdo e Controle. Os programas sdo utilizados para converter e
processar 0s dados, e depois alimentar semanalmente (as vezes mais de uma vez por

semana) o banco de dados do EI'S com as informacdes de trafego tel efonico.

5.3.2.1.1 Tréfego diario por rota

Ao escolher esta opgéo o executivo obtém informagdes sobre o tréfego escoado nas

rotas em umadeterminada data, conforme mostraafigura 15.
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Figura 15— Trafego diario por rota



5.3.2.1.2 Taxasde utilizagdo diarias por rota

A Taxas de utilizacdo (TURC) é obtida a partir da relacdo entre o trafego
efetivamente medido numa determinada rota e o tréfego méximo que poderia ser escoado.
Uma TURC baixa significa por exemplo, que a ERB responsavel pela cidade possui folga
de trafego, e portanto podem ser liberados mais terminais celulares para venda sem
necessidade de expansdo. Por outro lado, uma TURC préxima ou maior que 1(100%)
numa rota de uma ERB indica a necessidade de aumento de canais de voz. A empresa
operadora neste caso esta tendo perda de receita, além de prestar um servico de ma
gualidade. A figura 16 mostra um exemplo de evolucéo das TURC's de uma conjunto de

rotas numa determinada data.
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Figura1l6—TURC diériapor rota
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5.3.2.1.3 Trafego representativo mensal por rota (VRA)

O valor do trafego representativo mensal (VRA) de uma rota € o maior valor de
tré&fego escoado no més. Apos o processamento de todas as medi¢des de trafego ao final de
cada més, sdo obtidos os VRA'’s das rotas. Os VRA'’s das rotas sdo importantes para os
executivos da &rea em estudo, umavez que € a partir destes valores que se toma decisdo se
uma localidade necessitam ou ndo de expansdo de canais de voz. A figura 17 mostra o
exemplo da evolugdo dosVRA’s de umarota ao longo do ano.

< EI5 - SISTEMA DE INFORMAGAD EMPRESARIAL = EE
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Figura 17— Tréfego representativo mensal (VRA) deumarota
5.3.2.1.4 Tréafego total na Central de Comutacéo Controle

O gréfico apresenta o trafego total escoado na Central de Comutacéo e Controle
(CCC) durante o perido de medicdo em um dia escolhido pelo executivo, conforme mostra

afigurals8.
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Figura 18 - Trafego total na Central de Comutacéo Controle

5.3.2.1.5 Razao detréfego mensais por localidade

A razdo de tréfego mensal por localidade € obtida a partir da relacdo entre a soma
dos trafegos representativos mensais de todas as rotas que atendem alocalidade e o nimero
de terminais em servico (clientes ativos) no més. A Razdo de tréfego juntamente com o
tréfego representativo mensal (VRA) sdo utilizados para projetar a quantidade de terminais
celulares podem ser liberados para venda em uma determinada localidades. A figura 19
mostra um exemplo da evolucdo das razfes de trafego de algumas localidades da area de

concessao da empresa operadora objeto da pesquisa.
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Figura 19 — Razéo de Trafego por localidade

5.3.2.2 O médulo de cadastr o deinfor macoes

O maddulo de cadastro € formado por telas para digitacdo de dados e também por
rotinas que alimentam automati camente o banco de dados do EIS.

As telas digitacdo de dados permitem o cadastro das seguintes informagoes:
configuracdes da rede do sistema movel celular, indicadores de qualidade de atendimento,
terminais em servico e faturamento mensal por |localidade.

As rotinas de cadastro automéatico aimentam o0 banco de dados do EIS com
informagdes de tréfego e desempenho do sistema movel celular fornecidas pela central de
comutacdo e controle (CCC). Além disso, este modulo dispde de rotinas de cadastro
automético de indicadores de desempenho do sistema moével celular, fornecidas pelas

empresas detelefoniafixa.



5.3.2.3 O médulo de plang amento

Este médulo visa fornecer informagdes sobre o SMC implantado e mercado de
atuacdo da empresa. As informagdes disponibilizadas no médulo de planejamento sdo as
seguintes:

Prefixos e faixas de numeracéo utilizados,
Plangjamento de localidades;

Planejamento de canais por rota;

Evolugdo do nimero de terminais em servico;
Indicadores de tecnologia e plantainstalada;

Indicadores do mercado atendido;
5.3.2.3.1 Plangjamento de prefixos e faixas de numer acéo
Os prefixos e faixas de numeracéo utilizados nas localidades séo disponibilizados

pela ANATEL, que controla o uso destes pelas empresas operadoras. A figura 20 mostra

umatela de prefixos e faixas de numeracao utilizados em uma localidade.
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Figura 20 — Prefixos e faixas de numeracdo planejadas para as localidades

5.3.2.3.2 Plangjamento delocalidades

Esta tela fornece informacfes de plangjamento, projeto, implantacdo, e vendas. As
informacOes disponibilizadas séo provenientes de pesquisas de mercado (demanda
telefénica), consultas a 6rgaos oficiais como o IBGE, ou sdo obtidas do préprio ambiente

interno da organizagdo. A figura21 mostra a tela de planejamento de localidades.
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Figura 21 — Infor magdes de plangjamento das |localidades

5.3.2.3.3 0 simulador

A partir das informagdes sobre populacdo, celulares em servico (vendidos), celulares
instalados, crescimento médio anual de terminais, e faturamento das localidades, os
executivos de plangjamento com gjuda do simulador (Figura 22) definem o numero de
terminais a serem liberados para venda nas localidades. O simulador calcula também o
numero de canais de voz que deverdo ser instalados nas ERB’ s das localidades, baseando-

se nos valores de trafego nas rotas e no nimero de terminais proj etados para venda.
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Figura 22 — O simulador para calculo do nimero determinaisliberados por
localidade

Apbs o0 executivo de plangamento definir a localidade que desgja simular, o
simulador obtém do banco do EIS informagdes sobre o valor de tréfego representativo nas
rotas (VRA), razéo de tréfego, e quantidades de canais de voz instalada ha mesma. Na
seqUéncia o executivo informa o crescimento a ser adotado e o simulador calcula a

guantidade de terminais que podem ser liberados para venda na localidade, conforme
mostraaFigura 23.
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Figura 23 - Quantidade determinaisque podem ser liberados paravendana
localidade

A liberac&o de todos os terminais para venda pode ser imediata , no caso de ndo
haver necessidade de ampliac&o de canais. Ela pode ser também parcial no caso de existir
alguma folga de trafego instalado, sendo o que o restante dos terminais deverdo ser
liberados apds a expansdo de canais. A venda pode também ser suspensa até que haja a
expansao do sistematelefénico dalocalidade.
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O simulador calcula a guantidade de canais de voz necesséria nas rotas da localidade

para atender a expansao de terminais celulares, conforme mostraafigura 24.

¢ EIS - SISTEMA DE INFORMACAD EMPRESARIAL BE E
Arquiva Ajuda  Editar  Ewxibir  Cadastros  Planejamenta Tréfego  Qualidade dos servigos  Helatdnios  [ntemnet

I = T e R R S e v o R [

3 Previzdo de curto prazo por rota

Cadigo da rota {YTEN Trafego adotado |34—
Rlazdo de tréfeqn [ 01a7 Tu;c""m y
Trafego de projeto atual |2 g4 Canaiz de vwoz em servigo I?_ ;
Cresc anual de terminais g Cresc anual adat cprazo W
Acessos atuais em servigo [1a2 Acessos plansjados
aceszos plang b venda [ Aceszos lib venda sem ex
Aceszos ib venda com exp 4 Trafego planejad

Ture planejada [p 9503 Canais de voz planejad

Ampliagdo de canais plan |2

-ﬂ Iniciarl 8- Gerenciador de Men...”& EIS - SISTEMA ... TF Microzoft WWord - Da... I ] E xplorando - C:\Eisprgl

Figura 24 - Plangjamento de expansdo de canaispor rota

Baseando-se nas quantidades de canais de voz calculadas pelo simulador, os
executivos da é&rea de projeto e implantagcdo definem os equipamentos (ampliagdo das
ERB’s, instalacdo de torres e antenas, ou mesmo ampliacdo do prédio) que serdo
necessarios para suportar a ampliacdo. Nesta fase sdo definidos os prazos de término dos
servicos de expansado, 0s quais sdo cadastrados pel os executivos natela de plangjamento de
localidades dafigura 21.

Os executivos de Venda de posse das informacbes de prazo e quantidade de
terminais celulares que poderdo ser liberados podem definir suas estratégias de venda para
alocalidade.



5.3.2.3.4 Evolugdo do numer o de terminaisem servico

Estatelafornece informacdes sobre a evolucdo do nimero de terminais celulares em
servico nas localidades ao longo do ano. A figura 25 mostra a evolugdo do numero de
terminais em servico de um grupo de localidades que fazem parte da area de concessdo do

empresaoperadoraem estudo.
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Figura 25— Evolucdo numer o determinaisem servigo

5.3.2.3.5Indicadoresde Tecnologia e plantainstalada

Os indicadores de tecnologia e planta permitem acompanhar a evolugcdo mensal
da planta instalada, possibilitando um acompanhamento se o que foi plangjado esta
sendo efetivamente instalado. Conforme mostra a figura 26, os indicadores avaliados
Sao:

Canais de voz anal égicos e digitais instalados;

Transceptores contratados e ndo instalados;

~~



ERB’sinstaladas;

ERB’ s contratadas e ndo instaladas
Repetidores/reforcadores em servico;
Repetidores/reforcadores contratados e ndo instal ados,

CCC'’s em servico.
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Figura 26 — Indicadoresdetecnologia e plantainstalada

5.3.2.3.6 Indicadores de M er cado atendido

Estes indicadores permitem acompanhar a evolugéo mensal do mercado atendido
pelaempresa. Conforme mostraafigura 27, osindicadores avaliados séo:
Acessos do SMC digitais em servico;
Numero meédio de assinantes do SMC visitantes;
Acessos da categoria Ruralcel;
Acessos movei's a carto;

Area cobertura pelo SMC, como % da &rea de concess3o;

~~



Municipios atendidos,
Municipios atendidos como percentual do total de municipios;

Populagdo atendida como percentual da populacéo total.
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Figura 27 - Indicador es do mer cado atendido pela empresa
5.3.2.4 O Mddulo de qualidade de servigos

Este modulo permite o acompanhamento da qualidade dos servicos prestada pela
organizagdo. A empresa avalia a qualidade dos servicos levando em conta os seus
indicadores internos e também os indicadores externos medidos pel as empresas parceiras.

5.3.2.4 .1 Indicadoresde qualidade de servicos inter nos

A qualidade dos servigos prestados € avaliada internamente pela empresa através de

medicbes de desempenho do sistema, e andlise das reclamacdes dos clientes. As



reclamacOes s80 recebidas e cadastradas pelas operadoras do centro de atendimento ao
cliente (CASC). ApOGs o processamento das reclamacdes dos clientes e medicdes de
desempenho executadas pela CCC, sdo gerados os seguintes indicadores globais:

Taxa de reclamagdes de defeitos (Q1);

Taxa de reclamagcdo de conta por 1000 contas emitidas (Q2);

Taxa de atendimento do CASC (Q3);

Taxa de chamadas originadas completadas do SMC (Q4);

Taxa de estabel ecimento de chamadas |ocais ou intra-celulares (Q5);

Taxa de queda de ligagdo do SMC (Q6);

Taxade disponibilidade de Sistema (Q7);

Bloqueio de canal devoz naHMM (Q8);

Perda nos enlaces deinterconexdo naHMM (Q9);

Taxa de disponibilidade dainterconexao (Q10);

A figura 28 mostra os gréficos representativos da evolugdo mensal dos indicadores

de qualidade de servicos internos globais disponibilizados pelo EIS.
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Figura 28 - Indicadoresde qualidade de servicosinternos globais.

Além dos indicadores de qualidade de servicos internos globais, a central de
comutacao e controle (CCC) gera dados que apos processamento, permitem a obtencéo dos
seguintes indicadores especificos por células dasERB’s :

Taxa de queda de ligac&o por célulg;

Perda de chamada por falhatécnica;

Perda de chamada por falha na designacdo do canal de voz;
Queda de chamada percebida pelo cliente;

Queda de chamada durante a conversagéo;

Queda de chamada por insuficiéncia de transmissao;

A figura 29 mostra os indicadores de desempenho por céluladasERB’s.
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Figura 29 - Indicador es de desempenho por céluladasERB’s



5.3.2.4 .2 Indicador es de qualidade medidos pelas empr esas do sistema telefénico fixo

As chamadas telefonicas originadas e terminadas internamente no proprio sistema
movel celular necessitam apenas das ERB’s e da sua Central de Comutacéo e Controle
(CCC) para serem processadas. Ocorre que a maioria das conversas processadas pela
central de comutagéo e controle (CCC) sdo encaminhadas para as centrais telefonicas do
sistema fixo ou provenientes delas. Desta forma, periodicamente as empresas parceiras do
sistema fixo avaliam o desempenho do sistema movel celular. Esta avaliagdo (DDDx) é
feita através do registro de todas as chamadas processadas numa quinta feira de cada més
em trés horarios. 08:00 as 10:00, 13:00 &s 15:00, e 19:00 as 21:00 horas. S&o registradas
as chamadas originadas e terminadas na CCC do Sistema movel celular. Os dados
resultantes desta avaliacdo séo enviados para a empresa operadora de telefonia celular em
forma de arquivo texto. Estes dados, apds processados por rotinas construidas pelo
pesquisador, geram os seguintes indicadores disponibilizados pelo EIS:

Linha ocupada (Lo): Percentual de chamadas que encontram o assinante recebedor da
chamada ocupado;

Pab: Representa o percentual de perda de chamada em raz&o do assinante que recebe a
chamada estar ocupado ou ndo atender aligacao;

Congestionamento tipo 0(Co0): Congestionamento na central telefonica onde foi
originada a chamada;

Congestionamento tipo 1(Col): Congestionamento no centro de bilhetagem da central
telefoénica onde foi originada a chamada;

Congestionamento tipo 2(Co2): Congestionamento na central telefénica de destino da
chamada;

Congestionamento tipo 3(Co3): Congestionamento devido a falhas durante a troca de
sinalizagdo entre as centrai s tel ef bnicas de origem e destino da chamada;
Congestionamento tipo (Co): E a soma dos congestionamento do tipo Co0, Col, Co2 e
Cog;

Outros. Engloba todas as perdas de chamada que ndo puderam ser atribuidas a
congestionamento(Co), ocupado(L 0) ou n&o responde (Nr);

Taxa de estabelecimento de chamada por prefixo (OK): Percentual de chamadas que

foram completadas por prefixo;



N&o responde (NR): Percentual de chamadas que ndo foram completadas por ndo ter
havido atendimento pelo assinante de destino.
Asfiguras 30, 31 e 32, mostram os indicadores de desempenho por prefixo medidos

pelas empresas operadoras do sistemartel efonico fixo.
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Figura 30 — I ndicador es de desempenho por prefixo para chamadaster minadas no
SM C medidos pela empresa operadora A

~~



w. Indicadores de desempenho por prefixo [DDDx Terminado na EBT e Onginado THMS)

Figura 31 —Indicadores de desempenho por prefixo para chamadasterminadas
no SM C medidos pela empresa operadora B

A~



< EIS - SISTEMA DE IHFDHMAD EMPRESARIAL = EE
Arguivo  Ajuda  Editar Emibr  Cadastroz  Planejamento  Trafego  Qualidade dos zervigos  Belatdrioz  Internet

EEEEEREENEEuumrn) El=ER

= Indicadores de desempenho por prefixo [DDDx Terminado TMS)

DDDx Tetminado TRBAMC

/

/

-

=
\%
/

ar Abr 1" Ju JullAgo
- Més

1933
IS?SB vl IDB:4D:DD .| E Grafico Irnprimir

] InicialI B Gelenci...l . F'roiect'l...l i Microsof...l B Caiva d... I SEIS -5l I E Retumn II 2] Explora... I &, Microsof...“h Indica... lﬁ"w‘:m

Figura 32 - Indicador es de desempenho por prefixo para chamadas originadasno
SMC

5.3.2.5 Relatérios de excecéo

O protétipo de EIS disponibiliza os seguintes relatérios de excecao:
Relacéo de rotas congestionadas por |ocalidade no més corrente;
Relacdo de prefixos em que ocorreram taxa de Ok para chamadas terminadas menor do
gue a meta estabel ecida;
Relac&o de prefixos em que ocorreram taxa de Ok para chamadas originadas menor do
gue a meta estabel ecida;
Relac&o de setoresERB’s em que ocorreu percentua de queda de chamada menor que
ameta estabelecida;
Relacdo de projetos de implantacéo que estdo atrasados;
Relacdo de localidades em que houve maior crescimento de tréfego;

Relac&o de localidades em que houve maior crescimento de terminais;
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Relacéo de localidades em que houve menor crescimento de terminais;

Relacéo de localidades em que houve maior crescimento de faturamento;

Relacéo de localidades em que houve queda de faturamento;

Relacéo de localidades em que houve maior crescimento de despesa por terminal;
Relacdo de localidades cujo nimero de terminais € maior que 90% da faixa de
numeracao designada para alocalidade;

Relacdo de localidades em que houve maior crescimento do nimero de contas

tel ef 6ni cas emitidas mensal mente.

5.3.2.6 Internet

A Internet esta alavancando mudangas significativas nos padrbes de comunicacéo
dos negdcios seja pela simples divulgacdo dos produtos e servigos, ou quando possibilitao
surgimento de servigcos de suporte on-line ao consumidor. Além disso, ela proporciona
suporte a tomada de decisdo, ao dar aos usuarios a possibilidade de acesso dindmico as
multiplas bases de dados da sua rede, com visfes interativas e capacidades de consultas
ad hoc. Portanto, se 0 objetivo dos sistemas de informagao € fornecer informacdes internas
ou externas relevantes para 0 executivo, parece logica a ligacéo entre eles e a Internet.
Pensando nisso, o pesquisador julgou oportuna a implementacéo de um Link que permita
aos executivos acessar a Internet/Intranet a partir do EIS. Assim, aém de possibilitar ao
executivo 0 acesso as informagdes externas através da Internet, este Link facilita a busca

de informacdes da propria empresa disponivels na I ntranet, conforme mostraafigura 33.
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Figura 33 — Acesso a I nternet/Intranet a partir do EIS

5.3.2.7 Mdédulosauxiliares

Os médulos auxiliares incluem Arquivo, Ajuda, Editar e Exibir. Estes médulos
possuem as seguintes fungoes:

Arquivo: Construgdo de consultas especificas de interesse do executivo, reparagéo do
banco de dados do EIS, configuracdo de impressoras, manutencdo de senhas, e sair do
programa;
Ajuda: Informagdes sobre a operacdo do EIS;
Editar : Fungdes para manipulagdo do banco de dados do EIS tais como incluir,
excluir, procurar e imprimir um registro;
Exibir: Permite a mudanca da forma de exibicdo dos registros (Norma ou Grade)
durante a consulta do banco de dados do EIS, e também a exibi¢do ou ndo da barra de

ferramentas.
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5.3.3 Treinamento dos executivos eimplantacdo do protétipodo EIS

A implantacéo do prototipo do EIS na érea em estudo ocorreu de forma paulatina.
Assim, ap6s a validag8o da estrutura do EI'S pelos executivos, foi definida uma prioridade
de construcdo dos modulos. Foram construidos em primeiro lugar os modulos que
disponibilizassem informagdes e indicadores considerados mais urgentes para o setor em
estudo. Além disso, ficou definido que a medida que um maodulo fosse completado, este
seria disponibilizado imediatamente para uso experimental. Desta forma, a medida que os
usuérios usavam experimentalmente as funcdes disponibilizadas, eram sanadas as dividas
sobre a operagdo do software e recolhidas as sugestdes de melhorias a serem
implementadas. Em fung&o disso, ndo houve necessidade de um treinamento formal sobre
0 Uso do protatipo.

A primeira versdo do prototipo foi considerada completada em 19 de Julho de 1999,
quando foi finalizado o desenvolvimento de todos os modulos. Nesta data, foi
providenciada a substituicdo do EIS que estava instalado nos computadores dos executivos
pela dltima versdo. Baseando-se nas sugestdes recolhidas o pesquisador modificou o
protétipo de EIS duas vezes desde entdo, até chegar a versdo atual que foi avaliada pelos
executivos.

O capitulo seguinte descreve os resultados obtidos com aavaliacdo do prototipo.
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CAPITULO 6

AVALIACAO DO PROTOTIPO

6.1 Introducéo

Neste capitulo, sdo descritos os resultados das entrevistas realizadas com os
executivos participantes do processo do desenvolvimento do protétipo do EIS. As
entrevistas visaram avaliar se 0 que foi efetivamente implementado atendeu as
necessidades dos executivos. Portanto, a etapa de avaliacdo teve por objetivo verificar a
influéncia do protétipo construido sobre as atividades de tomada de decisdo dos
executivos, identificando a freguéncia de uso, a utilidade, a facilidade de manuseio,
qualidade das informacdes disponibilizadas, além de impactos e beneficios percebidos,

conforme o método descrito no capitulo 3.

6.2 A avaliacéo do protétipo

A avaliagdo foi feita a partir de entrevistas com os executivos, utilizando-se como
base o protocolo apresentado no anexo 11 (Quadros 11, 12, e 13). As entrevistas foram
conduzidas no més de setembro de 1999, quarenta e cinco dias apds a implantacdo da
versdo completa do EIS nos computadores dos executivos. Do total de dez executivos que
participaram da avaliagdo quatro ocupam cargos de geréncia. O grupo é formado por sete
executivos pertencentes a divisdo de engenharia, sendo que os demais pertencem aos
setores de faturamento, vendas, e centro de atendimento ao cliente, respectivamente.
Apesar do EIS nesta fase de pesquisa visar prioritariamente atender as necessidades de
divisdo de engenharia, ainclusdo dos executivos das demais areas € justificada em razéo

deles efetivamente terem utilizado o prot6tipo, seja como fornecedores, ou também como



utilizadores de informagdes. As entrevistas foram transcritas e serviram de base para a
analise dos resultados apresentada no item a seguir. A transcri¢cdo completa de uma destas

entrevistas é apresentada no Anexo |11 — Entrevista com o Executivo 9.

6.2.1 Avaliacdo prototipo do EI'S com relacdo ao uso

Os moédulos que compdem o tela principal do EIS sédo Cadastros, Planejamento,
Trafego, Qualidade de servicos, Relatorios de excegdo e Internet. A partir da compilagdo
das respostas dos executivos com relacdo a primeira pergunta, que indagava sobre as
funcdes e teclas que eles usavam, foi construido o quadro 4 que mostra o grau de utilizacdo

dos mddul os que comp&em o protétipo do EIS.

Executivos | Cadastr os | Planejamento| Trafego | Quali dade dos servigos | Inter net

1 X X

2 X X X

3 X X X

4 X X

5 X

6 X X
7 X X
8 X X
9 X X X X
10 X X X X

Quadro 4 — Uso dos médulos do protétipo do Eis

Conforme é mostrado no Quadro 1, o médulo de tréfego é o mais utilizado, apesar
de haver um certo equilibrio com 0 modulo de cadastro. A predominancia do uso do
modulo de tréfego € justificada pelaimportancia dada ao assunto no setor em estudo, uma
vez que o faturamento da empresa depende diretamente de uma boa administracdo do
trafego escoado nas rotas do sistema mével celular. O médulo de Internet ndo foi citado
pel os executivos.

Quando indagados sobre a decisdo de qual informacdo olhar, a maioria dos
executivos afirmou que depende do trabalho que estdo executando no momento. O
executivo “6” explica:

Executivo “ 6"

“...a decisdo depende do meu trabalho..., assim por exemplo...
numa determinada area da cidade existe uma ERB que pode
despertar 0 meu interesse..., entdo eu vou querer saber como
estd os indicadores de queda de chamada.., o



congestionamento..., entdo eu consulto o EIS Num outro
momento o foco pode ser outro... € eu vou querer saber outra
coisa.”

O tempo de utilizag&o diério do EIS é variado. Alguns executivos chegam a utilizar
diariamente o EIS por duas horas, enquanto outros ndo passam de dez minutos. Outros,
Ccomo 0 executivo “4”, preferiram ndo especificar um tempo de uso:

Executivo*“4”

“ ..quando ndo é atualizacdo o tempo € curto porque a
consulta é muito rapida. Quando é atualizacdo depende do
tamanho da atualizacéo gque vocé esta fazendo..., entéo as vezes
leva bastante tempo. ...mas para a consulta ele € muito rapido
porqgue ele € muito objetivo na hora de apresentar o resultado
gue vocé quer ver.”

Para os executivos todas as informagfes disponibilizadas no EIS sdo uteis. O
executivo “4” explica:

Executivo “ 4"
“...olha todo o tipo de informacéao disponibilizada no EIS € util.

... algumas ndo sdo necessariamente para mim dentro das minhas
atividades, mas com certeza elas sdo Uteis para outros ..., cada um
dentro de sua atividade. ...algumas sdo de consultas frequentes
outras sdo de consultas menos freglente..., mas como toda
informacdo ela é Util por que quando vocé dela necessita vocé tem
acesso. ..entdo o importante € que vocé tenha acesso a
informacao. ...agora menos Util ou mais Util € uma questao as vezes
da necessidade de momento ou da tarefa que vocé tem que fazer.
.... toda informacé&o € Util mesmo aquela que vocé consulta uma vez
por ano.”

~

Jaosexecutivos“7” e*9” sdo mais especificos:

Executivo“ 7”

“...todas as informacfes sdo Uteis..,. mas eu uso mais no meu
dia a dia as informagdes de tréfego que sdo as mais
importantes ..., as informacdes de Cts células do mddulo de
indicadores de qualidade..., o trafego diario do CCC..., e a
parte de indicadores do sistema.”

Executivo“9”
“No EIS o que eu considero mais Util € a parte de trafego...6 uma
parte importantissima para nos.”



Para os executivos ndo existem informagfes indteis no EIS. O executivo “9”

complementa:

Executivo“9”

“...olha, quando vocé fez a pesquisa a gente conversou bastante...,
e eu acho que todas as informagdes contidas no EIS sdo
importantes. A gente conversou bastante... trocou idéias... e vocé
foi incluindo coisas ali... de forma que o EIS é um banco que
contém todas as informagdes necessarias para o nosso trabalho.”

A partir das respostas dos executivos observa-se que o tempo de utilizagdo diério do

EIS é variado, sendo que el e depende das tarefas que cada um executa. Percebe-se também

que as informacBes disponibilizadas sdo consideradas Uteis, e que 0S executivos

efetivamente usam o EIS no dia o dia. Na sequiéncia € analisado o resultado da avaliacéo

do protétipo do EIS com relacéo a utilidade.

6.2.2 Avaliacao protétipo do EIScom relacdo a utilidade

Os executivos entrevistados consideram o EIS uma ferramenta Util para auxiliar na
realizagdo do trabalho na empresa. Segundo eles, o EIS torna o trabalho mais f&cil de ser
executado, possibilitando um aumento da rapidez na realizacéo das tarefas. O executivo

“7" explica

Executivo* 7”
“..ele gera os dados que eu preciso pesquisar..., entdo eu nao
preciso levantar ..., de imediato eu tenho o dado.”

O executivo “9” complementa:

Executivo*9”

“...Se ndo fosse 0 EIS as coisas iriam demorar muito mais...porque
despende muito tempo...por exemplo para vocé verificar trafego na
central.... a demora para processar os dados € muito longa. Com
0 EIS vocé processa rapido... e joga os dados rapidamente no
banco de dados... e tem a informacdo num tempo muito menor...,
num tempo muito mais curto.”

Ao serem questionados sobre a influencia do EIS sobre o desempenho e

produtividade na realizagdo das suas atividades, todos 0s executivos responderam

afirmativamente. Veamos o depoimento do executivo “9” com relacdo a influencia do

ElS sobre 0 seu desempenho:



Executivo“9”

“...Aumenta porque vocé fica conhecendo a planta sua muito mais
rapidamente... o tempo que vocé tem é muito menor usando o EIS...

e voceé fica conhecendo mais coisas... muito mais rapido.”

Ja com relacdo a questdo se o EIS proporciona as informacgdes de que precisam para
executarem seus trabal hos, ndo houve unanimidade. Dos dez executivos entrevistados, oito
responderam que proporciona, um respondeu que proporciona em parte, € 0 um outro, no
caso 0 executivo “4”, fez aseguinteressalva:

Executivo “4”

“...desde de que ele estgga sempre atualizado, certamente ele
fornece as informagdes de que preciso.”

Com relagdo a afirmativa do executivo cabe aqui uma observagdo. A freqiéncia de
atualizacdo do banco de dados depende da origem e da forma de obtencdo das
infformagbes que sdo disponibilizadas no EIS. As informagdes que obtidas
automaticamente da CCC, como os dados de trafego e indicadores de desempenho, séo
atualizadas semanalmente. No caso das informagdes externas provenientes de pesquisas de
mercado, e também das empresas do sistema telefonico fixo, a atualizagdo € mensal. Ja
com relacéo as informacgdes que sdo fornecidas pelos proprios executivos, a atualizacdo é
feita em fungdo dos trabal hos diérios por eles realizados.

Ao serem questionados sobre ase 0 EIS é (til paratomar suas decisdes tipicas, todos
0S executivos responderam afirmativamente. O executivo “7”, ressaltando o beneficio da
concentracéo de dados proporcionada pelo EIS, explica:

Executivo“7”

“...hoje as decisbes mais instantaneas eu ja me pauto por €le....
porque ele compila este dados todos gque estdo espalhados por ai...
entdo realmente ele consegue concentrar estes dados ....do dia a
dia que a gente precisa mais.”

Osexecutivos“8” e“9” complementam:

Executivo“ 8"
“Claro... ele da informacdes concretas para tomada de
decisdo.”

Executivo“9”
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“Sm, com muito mais certeza ...a gente toma as decisdes mais

rapidamente e com maior precisio.”

O quadro 5 mostra um resumo das respostas dos executivos com relacdo a utilidade

do EIS.

UTILIDADE DO EIS

Respostas dos executivos

Questdes

Usar 0 EI'S em seu trabalho permite executar tarefas com mais rapidez?

Usar o EIS em seu trabalho aumenta seu desempenho?

Usar o EIS em seu trabalho aumenta sua produtividade?

Usar o EIS em seu trabal ho aumenta sua eficacia?

Usar o ElS torna o trabalho mais facil de ser executado?

O EIS proporciona avocé informagfes de que precisa para executar seu
trabalho?
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Vocé considera o Eis Gtil ao seu trabalho?

OEis é util paratomar suas decisdes tipicas?
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S=Sim, N =N&o, P = Em parte

Quadro 5—Resumo da avaliacdo do EI S com relacéo a utilidade

Percebe-se pela unanimidade das respostas que o EIS foi considerado uma

ferramenta de grande utilidade pelos executivos da area em estudo. Na segiéncia €

analisado o resultado da avaliagdo do protétipo do EIS com relagéo a facilidade de uso.

6.2.3 Avaliacgéo prototipo do EIS com relacdo a facilidade de uso

A maioria dos executivos entrevistados consideram o EIS uma ferramenta fécil de

aprender aoperar. Vejamos os depoi mentos dos executivos“4” e“9”:

Executivo “ 4"

“...n0 meu caso particular e dentro das fungdes que eu utilizo néo
é complicado. E relativamente simples, é mais uma quest&o de vocé
se adaptar..., as fungdes ndo sdo de grande dificuldade..., € mais
uma questéo de vocé se ambientar com ele. Ele ndo tem nada de

complicado... *

Executivo“9”

“E facil..., €amigavel..., é tranqilo mexer com o programa.”

O executivo “8” no entanto tem opini&o um pouco diferente:

Executivo “ 8"

“.para mim nao foi muito facil...porque eu ndo sou muito
familiarizado cominformatica... mas é facil. “
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Alem dafacilidade do aprendizado na operacéo, o executivo “7” ressaltou também a

capacidade que o EIS possui, de possibilitar a geragdo de consultas segundo as suas

necessi dades especificas. V ejamos o seu depoi mento:

Executivo“ 7"

“..E facil. Uma outra vantagem do EIS é a possibilidade de
geracao de consulta..., a gente ndo precisa ficar preso a consulta

telegréfica..., éféacil.. “

Percebe-se que de uma maneira geral 0os executivos adquiriram um bom dominio

sobre aferramenta, sendo que consideram fécil o processo de obtencéo de informagdes. O

executivo “4”, no entanto, faz umaressalva:

Executivo “ 4"

“...em principio sim, depende mais da pessoa que esta operando o
EIS do que do EIS Ele fornece a informagao..., eventualmente
guem esta necessitando podera nao saber como filtrar os dados de

sua necessidade....mas ele ndo complicado de se utilizar ndo.. “

A maioria dos executivos entrevistados consideram o EIS uma ferramenta fécil de

usar. Veamos o depoimento do executivo “9”:

Executivo“ 9" :

“...muito facil, ndo tem dificuldade nenhuma para usar o EIS. Uma
vez que vocé mostrou as janelas para entrar... € tranquilo... basta
vocé entrar uma vez... na segunda vocé ja esta utilizando com

facilidade... sem problema.”

O quadro 6 mostra um

resumo das respostas dos executivos com relagdo a

facilidade do EIS.

FACILIDADE DO EIS Respostas dos executivos
Questbes 112 |3 |4 |5 (6 |7 [8 |9 [10
Aprender aoperar 0 EIS éfacil paravocé? S[S|S|[S|S |P [S|N|[S|S
E facil paravocé conseguir que o EIS faga aquilo que vocé quer queele |S (S |S |S [S |S [S [P |S |[S
faca?

Suainteracdo com o EIS é clara e compreensivel ? S|S[S|S[S|S[S|S S |S
Vocé considera o EIS flexivel parainteragir com ele? S|S[S|S[S|S[S|S S |S
E f&cil paravocé tornar-se um perito em usar o EIS? S|S[IN|S[S|S [S |P [S ]S
V océ considera o EIS facil de usar? S |S|P|S|S|S|S |P |S |S

S=Sim, N = Nao, P= Em parte

Quadro 6 —Resumo da avaliacdo do EI S com relacéo a facilidade

Percebe-se pela andlise das respostas que a maioria dos executivos entrevistados

considera o EIS uma ferramenta fécil de usar. Na seqliéncia sdo analisados os resultados

obtidos com relagdo a qualidade das informac6es disponibilizadas pel o prototipo.
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6.2.4 Avaliacao protétipo do EIS com relacdo a qualidade dasinfor macoes

Os executivos entrevistados consideraram o EIS uma ferramenta confiavel e de boa
precisdo. Vejamos o depoimento do executivo “9”:

Executivo“9”

“...vocé sempre esta melhorando o programa..., teve alguns
acertos que vocé fez comrelacéo as TURC's..., est4 lembrado
né?... Eu acho que a precisdo foi sendo apurada cada vez
mais... e hoje o EIS é cem por cento confiavel.”

As informacdes disponibilizadas pelo EIS sdo consideradas oportunas por todos os
entrevistados. Os executivos destacaram principamente o fato das informagdes contidas
no EIS ter ligagdo direta com o que eles necessitam para executar suas as tarefas diérias.
V glamos alguns depoi mentos:

Executivo“ 7”

“..s40 oportunas. ... a gente esta trabalhando num range
muito ...no necessario né. ..eu acho necessérias as
informacdes .... ele procurou captar exatamente as informacoes
gue a gente trabalha no feijdo com arroz do dia a dia... “

Executivo “ 8"
“ ... S40 oportunas porque as informagédo ali colocadas sdo do
diaadia. ...6 uma ferramenta interessante. “

Executivo“9”
“ SA0 oportunas.... muito oportunas. Porque o banco de dados
estd sempre atualizado... vocé vai 18, etem o retrato do hoje...”

Ao serem questionados se era dificil a obtencéo de informagdes significativas do
EIS, osexecutivos responderam negativamente. V ejamos o depoimento do executivo “4”:

Executivo “ 4"
“Nao, o EIS mostra informacBes tanto numérica como

graficamente o que atende as minhas necessidades. “

Os executivos consideram gque o EIS € umafonte eficiente de informagéo, sendo que
inclusive foi sugerida a ampliagdo da sua area de abrangéncias para possibilitar o
atendimento de outras areas da empresa. Vejamos 0s depoimentos dos executivos “5” e
1] 911 :

Executivo“5”
“..eu considero eficiente..... eu acho também que da para
ampliar o uso do ElSpara outras éreas.. “



Executivo“9”

“ Considero uma fonte de informacéo eficiente... e no dia a dia da
gente... muito importante. Por que ndés mexemos aqui na area com
a planta né?... trafego, queda de ligacdo, cadastros ... e 0 EIStem
tudo isso para nos dar com facilidade.”

O quadro 7 mostra um resumo das respostas dos executivos com relacdo a qualidade
do EIS.

QUALIDADE DO EIS Respostas dos executivos
Questdes 1 (2 |3 |4 |5 (6 |7 |8 |9 [10
Como é aqualidade do EIS quanto a precisdo e confiabilidade das B |D|B (B |B (B |B [B |B |B
informacdes?

Como é aqualidade do EIS quanto a oportunidade das informagdes? B |B |B (B |B (B |B [B |B |B
E dificil paravocé obter informacdes significativas do EIS? N [N [N [N |N [N |N [N [N |N
E facil paravocé interpretar ainformacdes contidas no EIS? S[S|S[S|S|S|[S|S|[S|S
V océ considera o EIS eficiente como fonte de informag&o? S[S|S[S|S|S|[S|S|[S|S

B = Boa, D = Dependedosdadosinseridos, N =Nao, S=Sim

Quadro 7 —Resumo da avaliacdo do EI S com relagdo a qualidade

Percebe-se pela analise das respostas dos executivos que o EIS € visto como uma
ferramenta de boa qualidade, onde as informagbes disponibilizadas sdo consideradas
precisas e confiaveis. Além disso, para 0s executivos as informagdes sdo oportunas e de
facil interpretacdo. A seguir serdo analisados os resultados obtidos com relagdo a Impactos

e Beneficios obtidos com aimplantacéo do protétipo do EIS.

6.2.5 Avaliacdo do impacto e beneficios obtidos com a implantacdo do protétipo do
EIS

Percebe-se pela andlise dos depoimentos que o EIS trouxe beneficios para a area da
empresa onde ele foi implantado. Assim, o executivo “1” considera que a principal
contribuicao foi o fornecimento de informagdes imediatas sobre 0 desempenho do sistema
movel celular. O executivo “4” destaca também a velocidade no fornecimento de
informagbes ao afirmar que o EIS trouxe a possibilidade de acesso rapido as informagdes
de que ele necessita. O executivo “3” destaca a padronizagdo da informagdes
proporcionada pelo EIS:

Executivo“ 3"

“...0 EISveio padronizar né ...varias informagdes. O que esta
no EIS ....esta condensado e padronizado ...informagdes de
cadastro, de trafego.... quer dizer... para mim a principal
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contribuicdo foi que ele padronizou as informagdes que antes
estavam dispersas na empresa.”

O executivo “5” considera positiva a contribui¢éo do EIS para o seu trabalho sendo
que destaca a facilidade de acesso a informagdo proporcionada por ele:

Executivo“5”
“ facilita o trabalho, é de facil acesso.... vocé precisou de uma
informacéo basta entrar no EISe temainformacéo ...€iss0.”

O executivo “6” acha que o EIS trouxe bastante melhoria para o seu desempenho
profissional. Ele elogiou o fato dele mostrar graficos e disponibilizar indicadores que
permitem a visualizagdo do sistema celular como um todo. O executivo “7” destaca a
contribuicdo do EIS para o aumento da sua percepcdo sobre o que esta ocorrendo no

ambiente ao seu redor, ao afirmar:

Executivo“ 7”

“...a visualizagdo imediata das coisas que estédo acontecendo
..... na compilacdo dos dados que eu preciso ...que eu nhao
preciso ta pegando em partes..... eu tenho eles consolidados...
todos os dados do dia a dia de trabalho ... o histérico ... é 0
mais importante que a gente tem apresentado... eu acho que a
gente falta sO ... na concepcao deste projeto... que 0 grupo aqui
de apoio ... possa melhora-lo nos dados que €ele possa conter...
mas eu acho que ele € fundamental... se a gente conseguir
entender bem a parte de consulta... a gente pode até melhorar o
contetido deleinclusive .... ele € importante sim.”

O executivo “9” destacando aimportanciado EIS paraa érea, complementa:

Executivo“9”

“A contribuicdo do EIS para n6s aqui na area foi muito
importante... porque se ndo fosse o EIS a gente estaria hoje
utilizando um banco de dados no Excel... e esse banco nosso do
EIS € muito mais amigavel. Porque o banco no Excel a gente
teria que digitar o trafego... com uma pessoa especifica para
fazer isso. JA no EIS a gente tem o trafego de forma automatica
... €le ja tira da central, processa, e joga no seu banco de
dados... €é muito maistranquilo... muito mais facil.”
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Os executivos foram unanimes quando afirmaram que o EIS teve impacto nas suas
atividades. Eles deixaram claro que o trabalho ficaria dificil se ndo pudessem mais utilizar
0 EIS. Vegamos alguns depoimentos:

Executivo“1”

“...a stuacao ficaria dificil em funcéo da grande quantidade de
informacdes que o EIS disponibiliza. Processar tudo isso
manual mente € impossivel.”

Executivo“ 3"
“..para mim traria inseguranca ..., traria trabalho adicional....
perderia muito tempo porque. ... informagdes que hoje estéo

prontas no EIS e com confiabilidade, eu teria que buscar dados em
varias fonte e talvez ndo teria a mesma confiabilidade...”

Executivo “ 4"

“..seguramente eu continuaria executando minhas fungoes...,
porém com uma demora muito maior. A coleta e administracéo de
dados se tornaria muito mais dificil .”

Executivo“5”
“..ficaria dificil .. teria que desenvolver uma outra
ferramenta..., para mimficaria bastante dificil .

Executivo* 7"

“...a velocidade de obter as informacfes do dia a dia .... para
as decisdes as vezes imediatas...para relatérios imediatos... eu
acho que ficaria complicado. ..que VvoOCé teria issO em
nichos...separados né... O EIS estd centralizando tudo... eu
acho que ficaria dificil a gente trabalhar sem esta filosofia...”

Executivo*9”

“...Estariamos perdidos!!!. As ampliacfes..., 0S h0Ssos projetos de
ampliacBes que a gente est4 fazendo na capital e no interior... a
gente ia fazer tudo no escuro, com muito mais lentiddo na tomada
de decisdo... do que nos estamos fazendo hoje... e rapido. Vocé vé
por exemplo... a partir das informacdes do EISvocé diz ...olha tem
gque ampliar o quarto canal digital na localidade X..., na
localidade Y. Isto tudo a gente ia levar muito mais tempo para
descobrir. Com o EIS vocé tira o trafego da central (CCC) na
sexta, processa e ja tem as informacgdes. Entdo sem o EIS a gente
iatirar na sexta e teria o dado s6 daqui a duas semanas..., e ainda
teria que estudar ... verificar... eisso ia levar muito mais tempo.”

Para os executivos 0 uso do EIS proporciona um melhor entendimento do
negdcio da empresa. O executivo “5” acrescenta que o entendimento do negdcio ficara

mais acentuado a medida que o uso do EIS for ampliado para mais areas da empresa,



uma vez que um maior numero de informagfes serdo incorporadas ao mesmo. O
executivo “9” complementa:

Executivo“9”

“...ele dd muito mais visdo de onde a gente tem que atacar ...
disponibilizar terminais... se ndo tivéssemos o EIS tudo ia ser
muito mais demorado.”

O EIS também mudou o nivel das discussdes na organizagdo segundo a maioria
dos executivos. Assim para o executivo “5”, o0 EIS possibilitou um melhor didogo
entre as areas. O executivo “7” prevé que no momento que todos tiverem mais
dominio do EIS ndo mais serd necessario levar nem papel para as reunides. Ja os
executivos*“3” e“9” afirmaram o seguinte:

Executivo“ 3"

“...mudou no sentido de que as pessoas agora tem um banco de
dados digamos assim .... que disponibiliza informagdes para
mais pessoas ... aumentando o conhecimento que cada um tem
sobre os assuntos da empresa, o que eleva o0 nivel das
discussoes.”

Executivo*9”

“Melhorou... melhorou porque... veja so... muitas vezes a gente
faz reunido... e usando os dados do EIS a gente visualiza
rapido... e ja toma decisdo... olha vamos fazer isso..., vamos
fazer aquilo... € muito maisrapido.”

O executivo “4” também concorda que o EIS mudou a natureza das discussoes
na organizacdo mas faz uma ressalva:

Executivo “ 4”

“Sm..., mas eu acho que devemos criar com 0 tempo uma
maior dependéncia do EIS.... todos em cada area deverdo
saber quando e como alimentar o seu banco de dados de forma
gue a consulta dos demais sgja rapida, objetiva, e precisa.”

Jao executivo “8” é mais cautel 0so:

Executivo“ 8"
“Eu ndo sal seja deu tempo para tudo isso ... mas é o caminho.”

Para os executivos o EIS proporcionou uma unificacdo dasinformacfes tratadas e
também melhorou o fluxo de informacfes dentro da &rea. Vejamos o depoimento do

executivo“3":



Executivo“3”

“..correto, melhorou. Melhorou no sentido de que... como
existe um banco de dados... digamosassim... que serve paraa
empresa... todas as informacfes que sdo cadastradas no EIS as
pessoas passaram a Sef maiS responsaveis.. porque mais
pessoas estao utilizando entdo elas tem que ser jogadas de uma
forma criteriosa. Eu acredito que esta parte de valorizacdo do
EIS... como muitas pessoas estdo usando € o que contribuiu....
...de forma que faz com que as pessoas discutam bem antes de
colocar as informacdes no EIS porque elas seréo utilizadas por
toda a organizagdo.”

Na opinido dos executivos a empresa ficou mais competitiva apos a implantacdo do
EIS. Para o executivo “5” tudo que melhora a empresa, que facilita e agiliza o trabalho,
que amplia o conhecimento dos funcionarios, possibilita como consegiiéncia um aumento
da sua competitividade. Os executivos*“6” e*9” acrescentam:

Executivo “ 6"

“ ...ele traz informacdes com bastante detalhe ..... informacoes
precisas... e facil de obter. ...entdo se usuario tem a informacéo
precisa e em tempo hébil..., a organizacdo se torna muito mais
competitiva... porque tempo hoje é dinheiro.”

Executivo “9”

“Fica mais competitiva, porque as decisdes que a gente tem
gue tomar... fiquem mais rapidas... isso faz com as acbes que
tém que serem executadas fluam mais rapidamente...”

O quadro 8 mostra um resumo das respostas dos executivos com relacéo aimpactos e
beneficios do EIS.

IMPACTOS E BENEFICIOS DO EIS Respostas dos executivos
Questdes 112 |3 |4 |5 (6 |7 (8 ]9 [10
O EIS contribuiu para o trabalho dos executivos? S|S[S|S[S]|S[S|S [s |S
Teve impacto no que vocé faz? S|S[S|S[S]|S[S|S [s |S
O gue aconteceria se ndo tivesse o EIS a partir de amanha? D |D |l |[D|D [D |D (D |D [D
O EIS proporciona avocé um melhor entendimento do negécio? S|S[S|S[S|S[S|S [s |S
O EIS mudou a natureza das reunides ou discussdes na organizacéo? S|S[S|S[S]|S[s |* [s |P
O EIS melhorou o fluxo de informacdes dentro da area? S|S[S|S[S]|S s |P [P |S
O EIS proporcionou uma unificacdo das informacoes tratadas? S|S[S|S[S]|S[S|S [s |S
O EIS proporciona ao gerente um maior controle e acompanhamento S[S|S[S|S|S [P |S S|P
das tarefas executadas pel os auxiliares?

Em sua opini&o o EI S torna a organizagdo mais competitiva? S|S|S[S[S|S|S|S|S |S
S=Sim, N =N&o, * = Nao sabe seja deu tempo para isso, D=Ficaria dificil, | =Inseguran¢a,P = Em

parte

Quadro 8- Resumo da avaliacdo do EI S com relacdo a impactos e beneficios




Percebe-se pela andlise das entrevistas que a implantagdo do EIS teve um impacto
positivo sobre as atividades executadas pel os executivos. Assim 0 prototipo trouxe varios
beneficios, sendo que merecem destaque a melhoria do fluxo de informacdes dentro da
&rea e a unificagdo das informacges tratadas, e também o fato de ter proporcionado aos
executivos um melhor entendimento do negocio,. A seguir séo analisados os resultados

obtidos com relagéo ao Apoio a Tomada de Decis&o.

6.2.6 Avaliacdo do EIS com relacédo ao apoio atomada de decisdo

A partir da analise dos depoimentos percebe-se que o EIS proporcionou uma
melhoria no processo de tomada de decisdo na &rea em estudo. Entretanto, para alguns
executivos o EIS ainda ndo disponibiliza todas as informacdes necessarias. Vejamos 0s

depoimentos de alguns executivos:

Executivo “1”
“.falta relacionar trafego e faturamento visando melhor
aplicacdo dos recursos durante o plangamento das expansoes.”

Executivo “ 2"
“...até o ponto que consigo enxergar as informacgdes que necessito
estéao presentes.”

Executivo“3”

“Olha ... dizer todas... se ele disponibiliza todas ou ndo... é dificil
de dizer porque conforme vao aparecendo as necessidades eles
podem ser contempladas no EIS ..... 0 que eu achel interessante é
gue ele se mostra flexivel, vocé pode acoplar outras informactes
ao EIS .... entdo de certa forma hoje ele disponibiliza todas as
informagdes que se necessita.”

Executivo “ 4"
“...na minha area de atuacdo o seu conteldo das informacbes €
suficiente.”

Executivo “ 6"

“Olha ele disponibiliza quase todas as informacgdes que a gente
precisa, ...principalmente sobre o desempenho do sistema...,
tréfego..., estatisticas de tréfego..., otimizacdo. ...ele traz quase
tudo detalhado.”

Executivo“ 7"

“...eu acredito que falta ainda um aprofundamento de queda de
ligacdo..., a parte de dados fisicos do sistema implantado..., por
culpa do préprio pessoal que ndo cadastrou totalmente ainda ...”



Executivo“ 8"

“...na minha opinido esta faltando ainda alguma coisa..., evolucdo
mensal da quantidade de chamada..., funcdes de atendimento... que
podem ser incluidos.”

Executivo*9”

“Eu acho que proporciona.... 0 que esta faltando para a gente?
Est4 faltando alguns dados que vocé vai fazer para tirar do
bilhete..., a gente ndo tem por exemplo: quanto € o trafego do
celular a cartdo? Quantos telefones a cartdo a gente tem na
planta? Quais os maiores ofensores de telefones a cartédo? O
estudo que vocé esta fazendo para aperfeicoar o EIS.. isto ai vai
ficar completo. Nao vai necessitar mais hada. Eu acho o que esta
faltando é isto ai... as decisbes que a gente toma nao tem problema
nenhum ... a gente toma deciséo usando o EIS.. Agora com estas
informacgdes que vocé esta incluindo ai, as coisas vao ficar mais
faceisainda.”

Ainda segundo os executivos, o EIS propicia a andlise e levantamento de

informacfes do meio ambiente que sdo Uteis para tomada de decisdo. O executivo “6”

explica:

Executivo “ 6"

“...0 EIS incorpora uma série de dados de como as outras
empresas nos enxergam... No caso as empresas de telefonia fixa
enxergam O nosso sSistema e medem os indicadores de
completamento de chamadas. ...entdo como ele mostra como as
outras empresas nos enxergam ..facilita a nossa tomada de
decisio para futuras ampliagbes e mehorias a serem
implementadas no sistema movel celular. “

Ao serem indagados se o EIS proporciona andlise e avaliacdo de tendéncias os

executivos responderam afirmativamente. O executivo “5” resume a opinido do grupo ao

afirmar que a partir da andlise dos gréficos de indicadores pode-se obter uma boa visdo do

gue pode ocorrer no futuro. Ainda segundo os executivos, o fato do EIS disponibilizar

informagBes mostrando a evolucdo histérica, como no caso dos indicadores, facilita

também o monitoramento do resultado das decisdes tomadas no passado. O executivo “9”

explica

Executivo“9”

“...proporciona, com certeza. Ele mostra ndo s6 tendéncia de uma
periodo... 0 que vocé fez e fez errado... €la acusa... vocé fez uma
besteira ali.”
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Para os executivos o EIS proporcionou uma diminuicdo do tempo necessario para

tomada de decisdo, sendo que processo de tomada de decisdo ficou maisfécil. Vejamoso
depoimento do executivo “4”:

Executivo “ 4"

“...como a consulta € muito rapida e a qualidade da informacéo é
muito boa e precisa, a diminuicdo do tempo para tomada de
decisdo é tdo somente uma conseqiéncia.”

Segundo os executivos, o risco de erros diminuiu com o uso do EIS. O executivo “9”
explica:

Executivo“9”

“Sm... claro... vocé erra menos... se vocé tem os dados cem por

cento confiaveis ..., entdo quando toma decisdo, vocé toma
baseando-se em dados corretos, ndo temerro.”

A partir da andlise dos depoimentos dos executivos, percebe-se que apds a

implantacéo do EIS o processo de tomada de decisdo ficou mais facil. O executivo “9”
explica

Executivo*9”
“Ficou muito mais facil. Se ndo tivesse o EIS a gente ia demorar

muito mais tempo para tomar decisdo... e talvez nem tomasse a
decisdo correta. Por falta de dados.”

O quadro 9 mostra um resumo das respostas dos executivos com respeito ainfluéncia
do EI'S sobre o processo de tomada de decisdo no setor em estudo.

A~



TOMADA DE DECISAO

Respostas dos executivos

Questbes 3 |14 |5 |6 8 |19 |10
Em sua opini&o o EI'S proporciona aumento da agilidade natomada de S |S |S (S S |S (S
decisdo?

O EIS disponibilizatodas as informagdes que vocé necessita para tomar S |S |P |S P [P [P
decisbes?

O EIS propicia analise e levantamento de informac6es do meio S |S |S |S S |S |S
ambiente que sao Uteis para tomada de decisao?

O EIS proporciona andlise e avaliagdo de tendéncias? S [S |S S S [S |S
O EIS facilita o monitoramento de a¢Bes resultantes de decisdes S |S |S |S S |S S
tomadas no passado?

O EIS simula cenérios facilitando a tomada de decisdo? S |S|S |S S |S |[S
O EIS proporcionou uma diminuicdo do tempo necessario paratomada S [S |S S S [S |S
de decisdo?

O EIS proporcionou uma diminui¢do do risco de erros natomada de S [S |S S S [S |S
decisdo?

O processo de tomada de decisao ficou mais fécil apds aimplantagéo S [S |S S S [S |S

do EIS?

S=Sim, N =Nao, P=Em parte

Quadro 9—Resumo da avaliacdo do EI'S com relacdo a tomada de decisao

Percebe-se pela andlise das entrevistas com os executivos que o EIS reamente
proporcionou um aumento da agilidade da tomada de decisdo. Além disso 0 processo de

tomada de decisdo ficou mais facil apds a implantagcdo do protétipo, diminuindo em

conseqliéncia 0 tempo necessario e 0 risco de erros.

O capitulo seguinte conclui o trabalho, sendo que o pesquisador relaciona as

conclusBes obtidas com arealizacéo desta pesguisa.
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CAPITULO 7

CONCLUSOES

Foram propostos o desenvolvimento e implantagdo de um EIS em uma empresa de
telefonia celular, e avaliagéo dos efeitos desta ferramenta sobre 0 processo de tomada de
decisdo. Para que isto fosse possivel, primeiramente foi necessaria a identificacdo das
decisbes relevantes usuamente tomadas pelos executivos e também as informagtes
necessarias para tomé-las. Em seguidaforam priorizadas as informagdes |evando em conta
0s objetivos da organizacdo, definidos os fatores criticos de sucesso e identificados os
indicadores de desempenho para monitoramento dos mesmos. A partir deste ponto, pode-
se definir o modelo conceitual do EIS, providenciar a sua implementag&o e instalagéo na
area da empresa escolhida para estudo, e depois avaliar o efeito do protétipo sobre o

processo de tomada de decisdo.

7.1 Resultados obtidos com relacédo ao processo de desenvolvimento

A escolha do método de PesguisasAcdo mostrou-se adequada para o
desenvolvimento desta pesguisa, uma vez que neste método 0s pesquisadores
desempenham um papel ativo no equacionamento dos problemas encontrados, no
acompanhamento e na avaliagdo das agOes encadeadas em funcdo destes mesmos
problemas (THIOLLENT, 1996). O fato do pesguisador trabalhar na area onde foi
desenvolvida a pesquisa revelou-se importante para o sucesso da mesma, principalmente
nas fases de diagndstico e planegjamento da acao.

Na fase de diagnosticos, os executivos foram convidados a refletir sobre as decisdes
que usualmente tomavam e nas informacfes fundamentais ou criticas que era necessarias
para que estas decisdes pudessem ser bem sucedidas. O aprendizado nesta fase ocorreu

tanto para os executivos como também para o pesguisador. Para os executivos, foi um



incentivo para que eles refletissem sobre 0 seu trabalho. Isto alias era inédito para eles
uma vez que estdo acostumados a agir quase sempre para apagar incéndios. Para o
pesquisador, que teve sob suaresponsabilidade arealizacdo da compilacéo e ordenamento
das respostas de todos 0s executivos, a experiéncianao foi menos edificante.

A fase de plangjamento da agcéo mostrou-se ricapara o aprendizado do pesquisador e
dos executivos. Assim, a partir do ordenamento das decisdes tomadas pel os executivos e
também das informagdes criticas necessarias, 0 pesquisador procurou priorizar estas
necessidades levando em conta os objetivos da area em estudo. Foram depois levantados
os fatores criticos de sucesso associados aos objetivos da area em estudo. Na sequiéncia, o
pesquisador procurou identificar as informacdes que seriam realmente necessdrias para
satisfazer os fatores criticos de sucesso, e em consequiéncia contribuissem para que o setor
atingisse o0s seu objetivos. Como resultado destas reflexes surgiram novas necessidades
de informacgdes ainda n&o citadas, que depois foram validadas juntamente com os fatores
criticos de sucesso pelos executivos. Outro momento importante da fase de plangjamento
da acdo foi a identificagdo pelo pesquisador dos indicadores de desempenho para
monitoramento dos fatores criticos de sucesso. Esta etapa foi facilitada pela rica
participacdo dos executivos que inclusive sugeriram véarios indicadores de desempenho néo
previstos pelo pesquisador.

A primeira licdo da fase de planejamento da acéo foi sobre a importancia de todos
conhecerem com clareza os objetivos da sua &rea de atuacdo e também de toda a
organizacéo, umavez que nada acrescenta para a organizacdo uma decisdo ser bem tomada
mas ndo estar de acordo com estes objetivos. Alem disso, os fatores criticos de sucesso
devem estar associados aos objetivos da organizacdo, como também as informactes
disponibilizadas no EIS devem satisfazer a estes mesmos fatores.

A terceira fase, a acdo, confirmou a importancia que deve ser dada a participacdo
efetiva dos usuérios no desenvolvimento de sistemas de informag&o, principamente nos
casos em (ue se visa atender as necessidades especificas dos mesmos. Assim,
consideramos acertada a estratégia utilizada na fase de agdo, qual sgja, estabelecer uma
prioridade na construcdo dos mddulos que seriam disponibilizados no EIS. Assim que
cada médulo era finalizado, imediatamente era disponibilizado para uso dos executivos,
incentivando-os a apresentar sugestdes de melhorias. Isto possibilitou a diminuicéo do

tempo entre a teoria representada pelo projeto conceitual, resultante das fases de
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diagnéstico e planejamento da ac&o, e o modelo pratico em forma de protétipo que eles
pudessem utilizar.

A avaliacdo feita na fase final do projeto, de certaforma ocorreu também em todas
as fases do desenvolvimento do protétipo. Assim na fase de diagndstico, a avaiagdo foi
feita pelo proprio pesquisador quando analisou e depois organizou as respostas dos
executivos. Na fase de plangjamento da agdo, a avaliagdo num primeiro momento foi
realizado pelo pesquisador quando procurou relacionar as informagdes criticas citadas
pel os executivos com os objetivos da organizac&o. Neste ponto o pesquisador visava obter
as informac0es criticas e os fatores criticos de sucesso globais, ou sgja, que atendessem a
organizacdo como um todo e ndo um executivo em particular. Num segundo momento, a
avaliagdo passou a ser realizada pelos executivos durante o processo de validagdo das
propostas do pesquisador. A avaliacdo aconteceu também na fase da acdo quando, através
do uso dos médulos disponibilizados, os executivos criticavam e ofereciam sugestdes de
melhorias no protaotipo.

O grande aprendizado que se obtém de todo esse processo, diz respeito aimportancia
que dever ser dada a participagéo direta dos usuarios no processo de desenvolvimento e
implantagdo de sistemas de informagdo nas empresas. E fundamental que os usuérios
participem e contribuam de forma mais efetiva possivel com sugestdes e criticas durante
todas as fases do processo. Isto cria um maior comprometimento entre o pesquisador e 0s
futuros usuarios. A existéncia deste comprometimento aumenta as chances de sucesso,
como também contribui para diminuicdo do tempo de desenvolvimento do sistema de

informagéo.

7.2 Resultados obtidos pela or ganizagao

A implantagdo do EIS na area em estudo permitiu que os executivos tenham um
acesso mais rapido as informagfes que necessitam para tomada de decisdo. Isto ocorreu
principalmente devido a padronizag&o e unificagdo das informacfes tratadas na érea em
estudo, através de um unico banco de dados. Além disso, a utilizacdo de informacfes
provenientes de uma mesma base de dados, fez com que as pessoas passassem a falar uma
mesma linguagem, e a0 mesmo tempo possibilitou um aumento do nivel das discussoes.
Pode-se dizer também que mais pessoas puderam ter acesso as informagoes, e estas por

sua vez melhoraram a qualidade deixando de ser imprecisas e incompletas. Agora existe
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um volume maior de informagdes circulando pela &rea. Portanto estes fatores somados
contribuiram para que passasse a haver uma maior interagdo entre as pessoas que tomam
deciséo na area.

O EIS ent&o de certa forma provocou uma pequena revolucéo dentro da empresa. Os
executivos foram incentivados arefletir sobre as decisdes que tomavam, e nas informagoes
fundamentais que necessitavam para tomé-las. Além disso, foram levados a relacionar as
informacdes que consideravam fundamentais com os reais objetivos da organizagao.
Depois disso, foram levados também arefletir nos fatores criticos de sucesso, e indicadores
de desempenho necessérios para monitoramento dos mesmos. Assim, a partir do momento
gue os executivos foram levados a refletir sobre estes assuntos, de certa forma fez com
que fosse repensada também a forma de cada um trabalhar. A estrutura da empresa
evidentemente ainda ndo foi modificada, apesar da visivel valorizacdo da érea de trafego,
mas mudou a forma com que 0S executivos enfrentam as situages inusitadas,
abandonando 0 “ achismo” e partindo de informac@es concretas para tomada de decisdo. O
ElS entdo de alguma formainfluenciou aforma de trabalhar dentro da empresa.

A empresa também esta aprendendo a conviver com a diminuicdo do papel, apesar
de ainda ndo o ter eliminado de vez. Os executivos em fungéo da possibilidade de acesso
rapido as informaces, disponiveis nas telas dos computadores, ndo necessitam manipular
papeis com a mesma frequiéncia com que antes manipulava. No entanto, observa-se ainda
uma certa resisténcia com relagdo a esta mudanga, sendo que 0s executivos ainda néo se
libertaram por compl eto da antigaformade trabalhar. Como exemplo disso pode-se citar a
exigéncia explicita da impressdo dos relatorios semanais (que sdo os relatorios de
excecdn), apesar deles estarem disponiveis nas telas dos computadores a partir de um
simples clique do mouse. As pessoas aparentemente sentem mais seguranca em manipular
as informagdes em forma de papel.

Apesar disso, percebe-se que houve uma sensivel melhora no processo de tomada de
decisdo da area. Nota-se, a partir dos depoimentos dos executivos entrevistados e também
através da observagdo dos processos da érea, que ocorreu uma diminuicdo do tempo
necessario paratomada de decisdo e também uma diminui¢do nos erros cometidos. Pode-se
dizer portanto que o uso do EIS facilitou em muito o processo de tomada de decisdo na

areaem estudo.



7.3 LimitacBes do estudo

A principal limitagdo deste estudo refere-se ao fato do prototipo ndo atender a todas
as &reas da empresa, uma vez que devido ao tempo e as caracteristicas do trabaho, foi
necessaria a limitagdo do escopo da pesquisa a divisdo de engenharia. Esta limitagdo no
entanto, segundo a nossa opinido, ndo influenciou os resultados da pesquisa. Afinal a
divisdo escolhida é muito importante, sendo que devido a caracteristicas especificas do
ambiente estudado ela exerce grande influéncia nas decisdes estratégicas tomadas pela

empresa.

7.4 Per spectivas par a pesquisas futuras

Existem grandes possibilidades da continuagdo do presente trabalho, uma vez que
despertou um grande interesse nas outras areas da empresa (Vendas e Suporte) para que
todas as pessoas destas areas (e ndo apenas alguns como durante esta pesquisa) utilizem o
EIS.

O pesquisador pretende também alterar as telas, graficos, e estrutura de software do
EIS para possibilitar que os executivos 0 acessem diretamente da Intranet. Atualmente o
executivo ao ligar o seu computador se defronta com um icone que identifica a Intranet.
No momento que o executivo clica sobre este icone, 0 browser Internet carrega a pagina
inicial daIntranet da organizac&o onde sdo apresentadas as véarias opcles de navegacdo. A
idéia é que sgja sugerido um Link de navegacdo nesta paginainicial da Intranet que leve o
executivo a ter acesso ao EIS. Evidentemente as telas do EIS deverdo ser alteradas para
possibilitar a sua adequacdo ao navegador Internet.

Além disso, jaestdo sendo feitos estudos pelo pesquisador no sentido de incorporar
ao banco de dados do EI'S as informacdes sobre o bilhete de faturamento das chamadas dos
assinantes registradas pela CCC. O acesso as informagdes do bilhete de faturamento além
de atender as necessidades especificas da &rea que foi objeto de estudo, no caso quantos e
onde estéo os clientes a cartdo, abre novas possibilidades de pesquisa que a extrapolam.
Assim, como todas as chamadas sdo registradas, pode-se ter acesso aos seguintes tipos de
informacgdes: clientes que mais fazem ligagcdes, horé&rios em que elas sdo feitas,

ERB’ s/regides da cidade em que sdo originadas, destino (chamadas locais, interurbanas



regionais, nacionais, ou internacionais), etc. Estas informacdes podem ser Uteis para o
estabel ecimento de estratégias de marketing.

Uma outra possibilidade de pesguisa é o estudo das rel agdes existentes (ou ndo) entre
os indicadores de qualidade de servicos do sistema movel celular medidos internamente
pela central de comutacdo e controle e armazenados no banco de dados do EIS e os
resultados de pesquisas de opinido feitas junto aos clientes ao longo de um periodo pré-
determinado.

7.5 ConsideracOesfinais

O objetivo geral deste trabalho, que consistiu em desenvolver e implantar um
protétipo de EIS em uma empresa de telefonia celular, e avaliar os efeitos desta
ferramenta sobre 0 processo de tomada de decisdo, foi alcangado.

Os objetivos especificos, que consistiram em: identificar as decisdes relevantes
usualmente tomadas pelos executivos e as informacfes necessarias para toma-las,
identificar as informacdes criticas para 0s processos de tomada de decisdo e definir os
fatores criticos de sucesso, e desenvolver e avaliar um prototipo de EIS foram realizados
de acordo com o0 método proposto o que proporcionou a obtencdo do objetivo geral.

Os resultados da avaliag&o mostraram que o prototipo de EIS desenvolvido supre as
necessidades de informagOes dos executivos, atingindo as expectativas dos mesmos.
Constatou-se que o processo de tomada de decisdo realmente ficou mais facil com a
implantac&o e uso do EI'S pel os executivos, o que confirma o pressuposto de pesquisa.

A grande oportunidade proporcionada por essa pesquisa foi o fato de permitir ao
pesquisador atuar em multiplos papéis. Assim havia momentos em gue o pesquisador tinha
que exercitar a capacidade enxergar uma mesma situacéo sob varios pontos de vista, com
varios olhos, como no jogo de xadrez onde cada enxadrista procura visualizar 0 maximo
possivel de possibilidades possiveis antes de cada jogada. Assim por exemplo, num
determinado momento o pesquisador assumia o papel do administrador, tentando visualizar
as coisas de forma macro, de forma a poder entender as necessidades de informacdes e
decisBes apontadas pelos executivos. Num outro momento, ele tinha que procurar uma
forma de obter estas informacdes, sgja estudando as caracteristicas das centrais
telefonicas, supondo neste caso que as informagbes fossem fornecidas por elas, sga

estudando as caracteristicas do banco de dados, ou mesmo buscando umaforma de obté-las



externamente. Depois disso, no papel de analista ele tinha que viabilizar todas as idéias na
prética, quando construia as rotinas de programacao que possibilitavam a disponibilizacdo
das informacdes no banco de dados do EIS.

O aprendizado ocorreu também na construcédo do EIS propriamente dito, bem como
no acompanhamento (observacéo) da evolucéo dos resultados obtidos a partir do trabalho
que estava sendo desenvolvido. Com relacéo ao processo de construgdo do EIS, este
aprendizado ocorreu porque 0 pesquisador teve que buscar mais capacitacdo na area de
programacao para atender as necessidades do EIS. Estas necessidades incluiam construcéo
de rotinas de graficos, recolhimento, e processamento das informagtes. Apds a construcdo
dos varios protétipos, eles eram disponibilizados para uso dos executivos, que assim
podiam sugerir melhorias as quais eram depois incorporadas. Isto de certa forma aumentou
a velocidade de implementacdo do EIS uma vez que o executivo ndo teve contato com a
ferramenta apenas no final, mas participou durante todo o processo de desenvolvimento
com suas criticas e sugestdes de melhorias. Um detalhe que ajudou neste processo de
desenvolvimento foi o fato do pesquisador trabalhar na prépria empresa, e
especificamente na area paraaqual foi desenvolvido o EIS.

A partir da construcdo do prototipo o pesquisador aumentou 0 seu conhecimento
sobre a forma de funcionamento de uma estrutura empresarial, em particular sobre a
empresa em estudo, além de processos de desenvolvimento de sistemas de informagéo.
Assim, o aprendizado obtido durante a pesquisa possibilitou ao pesquisador a acumulacéo
de experiéncia que o torna capaz de executar trabalhos iguais ou similares em outras

empresas independente de suas areas de atuacao.
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ANEXO | - QEJESTIONARIO PARA IDENTIFICAR ASNECESSIDADESDE
INFORMACAO

Quadro 10: Questionario para identificar as decisdes tomadas pelos executivos, as
informagfes necessarias, easinformacdescriticas.

1. Quais as decisbes que vocé toma regularmente?

2. Estas decisbes sdo importantes? Porque?

3. Vocé poderia ordenar estas decisdes em ordem deimportancia?

4. Quais as informacfes que S80 necessarias parague vVocé possatomar estas deci sbes?

5. Quais as informacdes que sdo realmente criticas para que vocé possa tomar estas
decisdes?




ANEXO Il —INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOSPARA AVALIACAO

DO EIS

Quadro 11: Instrumento de coleta de dados par a avaliacéo do Uso, Utilidade e
Facilidadedo EIS

Pilar Variave Questdes
Uso M 6dul os usados Como vocé usa o EIS? Que fungbes e
teclas vocé usa?
Deciséo do que olhar Como vocé decide quais informactes
olhar?
Tempo de uso Quanto tempo vocé despende, por dia,
usando o EIS?
Informagdes Uteis Que informacdes vocé considera Uteis
gue estéo contidas no EIS?
Informacfesinuiteis Que informagdes vocé considera Uteis
gue estdo contidas no EIS?
Utilidade Rapidez narealizacdo Usar o EIS em seu trabalho permite
dastarefas executar suas tarefas com maisrapidez?
Desempenho e Usar o0 EIS no seu trabalho aumenta seu
produtividade no desempenho?
trabalho Usar 0 EI'S em seu trabal ho aumenta sua
produtividade?
Eficacia Usar o EIS em seu trabalho aumenta sua
eficacia?
Facilidade no trabalho Usar o El S torna seu trabalho mais féacil
de ser executado?
O EIS proporciona a vocé informagdes de
gue precisa parafazer seu trabalho?
Utilidade Vocé considerao EIS Util ao seu
trabalho?
O EIS é Util paravocé tomar suas
decisoes tipicas?
Facilidade Aprendizado Aprender aoperar 0 EIS é f&cil para
VOCE?
Dominio (controle) E fécil paravocé conseguir que o EIS
faca agquilo que vocé quer que ele fagca?
Interacéo Suainteragdo como EISéclarae
compreensivel?
Flexibilidade Vocé considera o EISflexivel para
interagir com ele?
Habilidade E fécil paravocé tornar-se um perito em
usar o EIS?
Facilidade de uso V océ considerao EISfécil de usar?
Fonte:

STUMPF, Evandro C. Dissertagdo de mestrado, PPGA/Escolade
Administragdo/UFRGS, 1997




Quadro 12: Instrumento de coleta de dados par a avaliacao da Qualidade, | mpacto

eBeneficiosdo EIS

Pilar Variave Questdes
Qualidade Precisdoe Como é aqualidade do EIS quanto a
confiabilidade precisdo e confiabilidade das
informacdes?
Oportunidade Como é aqualidade do EIS quanto a
oportunidade das informacfes?
Dificuldade para obter E dificil paravocé obter informacdes
informagdes significativas do EIS?
Facilidade de E facil paravocé interpretar as
interpretacao informacdes contidas no EIS?
Fonte deinformagéo V océ considerao EI S eficiente como
umafonte de informagao?
Impactoe Contribuicao Em sua opinido qual a contribuicdo do
Beneficios EIS paravocé?
Impacto Teve algum impacto no que vocé faz?
O que aconteceria se VOcé ndo tivesse
mais 0 EIS a partir de ananha?
Entendimento do O EIS proporcionaavocé um melhor
negocio entendi mento do negécio?
Discussdes dentro da O EIS mudou a natureza das reunides ou
organi zacao discussdes na organizacdo? De que
forma?
Fluxo de informagdes O EIS melhorou o fluxo de informagdes
dentro da area?
Unificagéo de O EIS proporcionou uma unificagdo das
informactes informacdes tratadas?
Controlee O EIS proporciona ao gerente um maior
acompanhamento de controle e acompanhamento das tarefas
tarefas executadas pelos auxiliares?
Competitividade a Em sua opinido o ElStornaaorganizacdo
organi zacao mais competitiva? De gue forma?
Fonte:

Adaptado de STUMPF, Evandro C. Dissertacéo de mestrado, PPGA/Escolade
Administragdo/UFRGS, 1997




Quadro 13: Instrumento de coleta de dados para avaliagéo do EIS com relagao a
apoio a tomada de deciséo

Em sua opini&o o EIS proporciona um aumento da agilidade natomada de decisao?

O EIS disponibiliza todas as informacfes que vocé necessita para tomar decisdes? Se ndo
gue informacodes faltam?

O EIS propicia a andlise e levantamento de informagdes do meio ambiente que sdo Uteis
para tomada de decisao?

O EIS proporciona andlise e avaliacao de tendéncias?

O ElISfacilita o monitoramento de agbes resultantes de decisdes tomadas no passado?

O EIS simula cenérios facilitando atomada de decisao?

O EIS proporcionou uma diminuicdo do tempo necessario para tomada de decisdo?

O EIS proporcionou uma diminui¢do do risco de erros na tomada de decisio?

O processo de tomada de decisao ficou maisfacil apos aimplantacdo do EIS?




ANEXO Il —ENTREVISTA COM O EXECUTIVO 9
1. Avaliacdo do Uso, Utilidade e Facilidadedo EI S

Pesquisador: Como vocé usa o EIS? Que fungdes e teclas vocé usa?

Executivo: No EIS eu uso na parte de trafego, indicadores..., Banco de dados (cadastro),
no caso dados de ERB’s...,Plangjamento (prefixos)..., mas o0 eu que mais uso é trafego.
Pesquisador: Como vocé decide quais informagdes ol har?

Executivo: Depende do trabalho... assim, eu uso trafego para verificar a quantidade (de
trafego) que esta escoando na ERB... e a gente decide com relacdo a necessidade de
ampliagdo através do programa.

Pesquisador: Quanto tempo vocé despende, por dia, usando o EIS?

Executivo: Depende do trabalho..., mas eu uso mais a tardinha... em torno de meia
hora..., eu sempre olho trafego nasERB’s.

Pesquisador: Que informagdes vocé considera Uteis que estdo contidas no EIS?
Executivo: No EIS o que eu considero mais Util € a parte de trafego...6 uma parte
importantissima para nos.

Pesquisador: Que informagdes vocé considerainiteis que estdo contidas no EIS?
Executivo: Olha, quando vocé fez a pesquisa a gente conversou bastante..., e eu acho que
todas as informagdes contidas no EI'S sGo importantes. A gente conversou bastante... trocou
idéias... e vocé foi incluindo coisas ali... de forma que o EIS é um banco que contém todas
as informagdes necessarias para 0 nosso trabal ho.

Pesquisador: Usar o EIS em seu trabalho permite executar suas tarefas com mais rapidez?
Executivo: Com muito mais rapidez. Se ndo fosse o EIS as coisas iriam demorar muito
mais...porque despende muito tempo...por exemplo para vocé verificar trafego na central....
a demora para processar 0s dados € muito longa. Com o EIS vocé processa répido... e
joga os dados rapidamente no banco de dados... e tem a informacdo num tempo muito
menor..., Num tempo muito mais curto.

Pesquisador: Usar o EIS no seu trabalho aumenta seu desempenho?

Executivo: Aumenta porgue vocé fica conhecendo a planta sua muito mais rapidamente...
0 tempo que vocé tem € muito menor usando o EIS... e vocé fica conhecendo mais coisas...
muito maisrapido.

Pesquisador: Usar o EIS em seu trabalho aumenta sua produtividade?

Executivo: Aumenta..., claro que aumenta.

Pesquisador: Usar o EIS em seu trabal ho aumenta sua eficécia?

Executivo: Aumenta...

Pesquisador: Usar o ElStorna seu trabalho maisféacil de ser executado?

Executivo: Muito maisfécil de ser executado.

Pesquisador: O EIS proporciona a vocé informacdes de que precisa para fazer seu
trabalho?

Executivo: Proporciona.

Pesquisador: Vocé considerao EIS til ao seu trabalho?

Executivo: Considero.

Pesquisador: O EIS é Gtil paravocé tomar suas decisoes tipicas?

Executivo: Sim, com muito mais certeza ...a gente toma as decisdes mais rapidamente e
COmM maior precisao.

Pesquisador: Aprender aoperar o EIS éféacil paravocé?

Executivo: Efécil..., éamigével..., étranqiiilo mexer com o programa.



Pesquisador: E fécil para vocé conseguir que o EIS faga aquilo que vocé quer que ele
faca?

Executivo: E fécil ... ndo tem problema nenhum.

Pesquisador: Suainteracdo com o EIS é clarae compreensivel ?

Executivo: E claraecompreensivel.

Pesquisador: Vocé considerao EISflexivel parainteragir com ele?

Executivo: Considero.

Pesquisador: E facil para voce tornar-se um perito em usar o EIS?

Executivo: E f&cil.

Pesquisador: Vocé considerao EISfécil de usar?

Executivo: Muito facil, ndo tem dificuldade nenhuma para usar o EIS. Umavez que vocé
mostrou as janelas para entrar... é tranquilo... basta vocé entrar uma vez... na segunda vocé
jaestautilizando com facilidade... sem problema.

2. Avaliacdo da Qualidade, Impacto e Beneficiosdo EIS

Pesquisador: Como é a qualidade do EIS quanto a precisdo e confiabilidade das
informagdes?

Executivo: Vocé sempre esta melhorando o programa..., teve alguns acertos que vocé fez
comrelacdo asTURC's..., estalembrado né€?... Eu acho que a precisdo foi sendo apurada
cadavez mais... e hoje o EIS é cem por cento confiavel.

Pesquisador: Como é aqualidade do EI'S quanto a oportunidade das informagdes?
Executivo: S&o oportunas.... muito oportunas. Porque o banco de dados esta sempre
atualizado... vocé vai |4, etem o retrato do hoje...

Pesquisador: E dificil paravocé obter informagdes significativas do EIS?

Executivo: N&o é dificil ndo... é facil. O programa é facil da gente obter informacdes
significativas. Eu sei que vocé esta pretendendo incluir ainda mais coisas nele como por
exemplo... tirar informagdes do bilhete de faturamento... isto ai vai ser de importancia...
nossal ... fantéastica.

Pesquisador: E fécil paravocéinterpretar as informagdes contidas no EIS?

Executivo: E fécil...ndo tem dificuldade nenhuma...

Pesquisador: Vocé considerao EIS eficiente como umafonte de informagéo?

Executivo: Considero uma fonte de informacéo eficiente... e no diaadia da gente... muito
importante. Por que ndés mexemos aqui na area com a planta né?... tréfego, queda de
ligagdo, cadastros ... e 0 EIStem tudo isso paranos dar com facilidade.

Pesquisador: Vocé considerao EIS eficiente como umafonte de informagéo?

Executivo: A contribuicdo do EIS para nés aqui na area foi muito importante... porque se
ndo fosse 0 EIS a gente estaria hoje utilizando um banco de dados no Excel... e esse banco
nosso do EIS é muito mais amigavel. Porque o banco no Excel a gente teria que digitar o
trafego... com uma pessoa especifica para fazer isso. Ja no EIS a gente tem o trafego de
formaautomética ... ele jatirada central, processa, e joga no seu banco de dados... € muito
mais tranquilo... muito maisféacil.

Pesquisador: Teve algum impacto no que vocé faz?

Executivo: Sim.

Pesquisador: O gue aconteceria se VOcé ndo tivesse mais o EIS a partir de amanha?
Executivo: Nossal!!, agente estaria... perdido. Estariamos perdidos!!!. As ampliac6es...,
0S N0SS0S projetos de ampliacdes que a gente esté fazendo na capital e no interior... agente
ia fazer tudo no escuro, com muito mais lentiddo na tomada de decisdo... do que nés
estamos fazendo hoje... e rgpido. Vocé vé por exemplo... a partir das informacées do EIS



vocé diz ...olhatem que ampliar o quarto canal digital nalocalidade X..., nalocalidade Y.
Isto tudo a gente ia levar muito mais tempo para descobrir. Com o EIS vocé tira o tréfego
da central (CCC) na sexta, processa e ja tem as informagdes. Entdo sem o EIS a gente ia
tirar na sexta e so teria 0 dado s6 dagqui a duas semanas..., € ainda teria que estudar...
verificar... eissoialevar muito maistempo.

Pesquisador: O EIS proporcionaavocé um melhor entendimento do negécio?

Executivo: Ah sim, claro... ele da muito mais visdo de onde a gente tem que atacar ...
disponibilizar terminais... se ndo tivéssemos o El S tudo ia ser muito mais demorado.
Pesquisador: O EIS mudou a natureza das reunides ou discussdes na organizagdo? De
queforma?

Executivo: Melhorou... melhorou porque... veja so... muitas vezes a gente faz reunido... e
usando os dados do EIS a gente visualiza rapido... e j& toma decisdo... olha vamos fazer
iss0..., vamos fazer aquilo... € muito mais rgpido.

Pesquisador: O EIS melhorou o fluxo deinformacfes dentro da area?

Executivo:  Ainda tem que melhora um pouco... quer dizer... as pessoas usam
isoladamente... mas existem ainda outras que tem que passar a utilizar mais...
principalmente as pessoas da area de ERB’s .... que tem que comecar a entrar no EIS....
comegar a ver 0 que tem ali... as pessoas precisam ser mais criticas, ndo em relagcdo ao
programa..., mas com relagdo a planta cujo retrato ele ta vendo no EIS e criticar: ... tem
que fazer isso... tem que fazer aquilo..., entendeu? Gerar mais discussdes em funcdo dos
dados que estdo contidos no programa.

Pesquisador: O EIS proporcionou uma unificacéo das informagdes tratadas?

Executivo: Proporcionou a unificagdo das informagdes dentro da area.

Pesquisador: O EIS proporciona ao gerente um maior controle e acompanhamento das
tarefas executadas pelos auxiliares?

Executivo: Proporcionou.

Pesquisador: Em suaopini&o o ElS torna a organizacdo mais competitiva? De que forma?
Executivo: Fica mais competitiva, porque as decisdes que a gente tem que tomar...
figuem mais répidas... isso faz com as a¢es que tém que serem executadas fluam mais
rapidamente... ndo demorem tanto.

3. Avaliacdo do El Scom relagdo a apoio atomada de decisdo

Pesquisador: Em sua opinido o EIS proporciona um aumento da agilidade na tomada de
deciséo?

Executivo: Com certeza.

Pesquisador: O EIS disponibiliza todas as informacfes que vocé necessita para tomar
decisbes? Se ndo que informagdes faltam?

Executivo: Eu acho que proporciona... o que esta faltando para a gente? Esta faltando
alguns dados que vocé vai fazer para tirar do bilhete..., a gente ndo tem por exemplo:
guanto € o trafego do celular a cartédo? Quantos telefones a cartéo a gente tem na planta?
Quais os maiores ofensores de telefones a cartdo? O estudo que vocé esta fazendo para
aperfeicoar o EIS... isto al vai ficar completo. Ndo vai necessitar mais nada. Eu acho o que
esta faltando € isto ai... as decisdes que a gente toma ndo tem problema nenhum ... a gente
toma decisdo usando o EIS... Agora com estas informacfes que vocé esta incluindo ai, as
coisas vao ficar maisfaceisainda

Pesquisador: O EIS propicia a andlise e levantamento de informagfes do meio ambiente
gue sdo Uteis paratomada de decisao?

Executivo: Proporciona.



Pesquisador: O EIS proporciona andlise e avaliacdo de tendéncias?

Executivo: Proporciona... porque tem graficos... os graficos mostram atendéncia ao longo
do periodo.

Pesquisador: O EISfacilita o monitoramento de a¢fes resultantes de decisdes tomadas no
passado?

Executivo: Proporciona, com certeza. Ele mostra ndo so tendéncia de uma periodo... 0
quevocéfez efez errado... elaacusa... vocé fez umabesteiraali.

Pesquisador: O EIS simula cenérios facilitando atomada de deciséo?

Executivo: Simula.

Pesquisador: O EIS proporcionou uma diminui¢éo do tempo necess&rio para tomada de
deciséo?

Executivo: Claro... com certeza.

Pesquisador: O EIS proporcionou uma diminui¢cdo do risco de erros na tomada de
deciséo?

Executivo: Sim... claro... vocé erra menos... se vocé tem os dados cem por cento
confiaveis..., entdo quando toma decisdo, vocé toma baseando-se em dados corretos, ndo
temerro.

Pesquisador: O processo de tomada de decisdo ficou mais facil apds a implantagdo do
EIS?

Executivo: Ficou muito mais fécil. Se ndo tivesse o EIS a gente ia demorar muito mais
tempo paratomar deciséo... e talvez nem tomasse a deciséo correta. Por falta de dados.



ANEXO IV —DICIONARIO DE SIGLAS E TERMOS TECNICOS

ACESSOSDO SMC EM SERVICO: Numero declientes celulares ativados.
ANATEL: Agencia Naciona de Telecomunicagdes. Agéncia governamental responsavel
pelaregulacdo do sistema de telecomunicagdes brasileiro.

BLOQUEIO DO APARELHO DO CLIENTE: Restricdo temporéria pararealizacéo de
chamada pelo cliente em funcédo da falta de pagamento.

BLOQUEIO DE CANAL DE VOZ: Percentua de blogueio de canal de voz devido a
falhas no sistema.

CANCELAMENTO: Desativacdo do aparelho celular do cliente.

CANAL: Transporta a conversa estabel ecida entre as pessoas.

CASC: Centro de Atendimento ao Cliente. Setor das empresas de telefonia celular
responsavel pelo atendimento das reclamacdes dos clientes que chegam através do codigo
1404.

CCC: Centra de Comutacéo e Controle, ou a central telefénica celular responsavel pelo
processamento e encaminhamento das chamadas telefonicas originadas e terminadas nas
Estacbes moveis.

CENTRAL LOCAL: Central telefénicaresponsavel pelo encaminhamento de chamadas
locais.

CENTRAL TANDEM: Centra telefonica responsavel pelo encaminhamento de
chamadas entre centraislocais.

CENTRAL TRANSITO: Central telefénica responsavel pelo encaminhamento de
chamadas interurbanas.

CONGESTIONAMENTO: Ocupacdo de todos os canais de voz disponiveis para
escoamento de chamadas tel ef 6ni cas numa determinada ERB.

DDD: Discagem Direta a Distancia.

DDDx: Avaliacéo do desempenho do sistema movel celular feita através do registro de
todas as chamadas processadas numa determinada quinta feira do més em trés horérios:
08:00 as 10:00, 13:00 &s 15:00, e 19:00 as 21:00 horas. Esta avaliacéo visa o calculo dos
seguintes indicadores de desempenho: Linha ocupada(Lo), Pab, Congestionamento tipo
0(Co0), Congestionamento tipo 2(Co2), Congestionamento tipo (Co), Outros, Taxa de
estabel ecimento de chamada por prefixo (OK) e Ndo responde (NR).



ERB: Estacdes Radio Base. As Estacdes Radio Base juntamente com as antenas e torres
auxiliam a CCC no encaminhamento das chamadas tel efoni cas.

EM: Estacdo mével ou aparelho celular do cliente.

ENTRONCAMENTO: RotaentreaCCC e Central telefonicado sistematelefonico fixo.
HMM: Hora de Maior Movimento. Corresponde a hora do dia em que existe 0 maior
numero de tentativas de chamadas tel efbnicas.

FACILIDADES: VideMeiosde transmissio.

FALTA DE COBERTURA: Ausénciade sina de radio freqliéncia para escoamento de
uma chamada telef nica celular numa determinada &rea.

HABILITACAO: Ativacso do aparelho celular e liberagio do cliente para arealizagéo de
chamadas tel efonicas.

HANDOFF: Mudanca ocorrida durante uma chamada estabel ecida por um cliente celular
em uma cidade que possui v&rias ERB’s, em que ele passa a ser atendido por uma ERB
diferente da anterior devido ao seu deslocamento.

INTERFERENCIA: Mistura de sinais de radio de mesma freqgiiéncia, mas provenientes
de ERB’s de éreas diferentes, gerando ruidos desconfortaveis no aparelho celular do
cliente.

MAINFRAME: Sistemacomputacional de grande porte.

MEIOS DE TRANSMISSAO: Transportam os canais de voz, e sdo implementados
através de radio transmissores (ou também por fibras 6ticas).

PERDA NOSENLACESDE INTERCONEXAO NA HMM (Q9): Percentual

resultante darelacéo entre 0 nimero de chamadas que ndo puderam ser estabel ecidas
devido a congestionamento no entroncamento da CCC com as centrais do sistemafixo

e 0 numero total de tentativas de chamadas naHMM do més.

QUEDA DE CHAMADA: Interrupcdo da chamada realizada pela cliente celular devido a
problemas técni cos apresentados no sistemamovel celular.

ROTA: Conjunto de canais.

RAZAO DE TRAFEGO POR TERMINAL: Representa a relagio entre o tréfego
telefdnico efetivamente escoado numa localidade e o nimero de terminais celulares
ativados na mesma.

REPETIDORES/REFORCADORES: Equipamentos reforcadores instalados em areas
distantes onde o sinal de radio frequiéncia chegafraco.

RURALCEL: Terminal celular rural.



SMC: SistemaMovel Celular.

TEMPO DE OCUPACAOQO: duracgo da conversa entre pessoas durante uma chamada
telefonica

TAXA DE RECLAMACOES DE DEFEITOS (Q1): é a relacdio percentual entre o
numero total de reclamagdes e 0 nimero total de acessos moveis em operacdo, no ultimo
diado més.

TAXA DE RECLAMACAO DE CONTA POR 1000 CONTASEMITIDAS(Q2): éo
resultado darelagdo entre o somatorio do nimero de reclamagdes de conta e 1000 (mil) no
altimo diado més.

TAXA DE ATENDIMENTO DO CASC(Q3): € arelacdo percentua entre o niUmero
total de chamadas atendidas pelas telefonistas/atendentes ou por sistemas de auto-
atendimento do CASC em tempo ndo superior a dez segundos e o nimero total de
tentativas de originar chamadas naHMM do més.

TAXA DE CHAMADAS ORIGINADAS COMPLETADAS DO SMC (Q4):
Percentual resultante da relagdo entre o nUmero de tentativas de chamadas originadas no
SMC e o numero total de chamadas estabelecidas.

TAXA DE ESTABELECIMENTO DE CHAMADAS LOCAIS OU INTRA-
CELULARES (Q5): Percentua resultante da relacdo entre o nimero de chamadas
estabel ecidas para o proprio SMC e o total de chamadas estabel ecidasnaHMM do més.
TAXA DE QUEDA DE LIGACAO DO SMC (Q6): Percentual resultante da relacio
entre 0 nUmero de chamadas estabel ecidas em que houve queda de ligac&o e o nUmero total
de chamadas estabel ecidasnaHMM do més.

TAXA DE DISPONIBILIDADE DE SISTEMA (Q7): Percentual resultante da relacéo
entre o0 tempo em que 0 SMC ficou disponivel sem falhas para uso dos clientes e o tempo
total estudado.

TAXA DE DISPONIBILIDADE DA INTERCONEXAO (Q10): Percentua resultante
da relacéo entre o tempo em que o0 entroncamento com as centrais do sistema telefonico
fixo disponivel sem falhas para uso dos clientes e o tempo total estudado.

TILT: Grau de inclinagdo da antena instalada em uma ERB em relagdo ao solo. A
alteracdo do TILT altera a area coberta pela ERB e em conseqiiéncia o nimero de clientes
celulares que podem ser atendidos numa determinada érea.

TRAFEGO TELEFONICO: A relacdo entre a soma dos tempos de ocupagéo dos canais
numarotae o periodo de observacéo.



TRAFEGO TOTAL ORIGINADO: Soma do tréfego telefonico resultante de todas as
chamadas originadas em todas as rotas de umalocalidade ou sistema estudado.
TRAFEGO TOTAL TERMINADO: Soma do tréfego telefonico resultante de todas as
chamadas terminadas em todas as rotas de umalocalidade ou sistema estudado.
TRAFEGO TOTAL: Somados tréfegos originado e terminado.

TURC: Taxa de utilizagdo dos canais de voz instalados na ERB. Representa a relagdo
entre o trafego telef oni co efetivamente escoado e o trafego tel efnico disponivel em fungéo
do nimero de canais de voz existentes na ERB.

VRA: Tréfego representativo mensal por rota.



