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RESUMO

O artigo tem como objetivo avaliar o potencial do sistema de gestdo de clientes a
servigo da gestdo de negdcios, identificando em seus principias requisitos, a viabilidade de
implementagdo de novas funcionalidades para suportar a¢cdes comerciais que contribuam para
melhorar a qualidade no atendimento aos clientes internos e externos, no controle efetivo das
praticas comerciais e na reducdo dos niveis de perdas comerciais e administrativas.

O estudo é complementado por uma se¢do empirica, na qual é analisado o principal
sistema de gestdo de clientes de uma empresa distribuidora de energia elétrica abrangendo o
Departamento da drea Comercial para determinar, se em seu estado atual de maturidade, o
mesmo pode suportar a implementacao de novas funcionalidades alinhadas a estratégia de
negocio gerando valor para a empresa.

As principais conclusdes foram (1) a andlise do sistema de gestdo de clientes
apresentou deficiéncias funcionais e técnicas; (2) a complexidade do modelo e a falta de
autonomia local para manuten¢do do nicleo do produto explica o fraco desempenho da drea
comercial para implementacdo de planos de acdo visando, entre outros, a reducio do nivel de
perdas comerciais; (3) a falta de seguranga e a impossibilidade de auditoria no atual sistema
de gestdo possibilitam perdas administrativas com impactos no caixa da empresa; (4) o
sistema de gestdo utilizado pela empresa, em seu atual estado de maturidade, ndo deve ser
considerado uma forca destacada para geracdo de valor.

Palavras-chave: Tecnologia da Informacdo, Sistema de Gestdo de clientes, Acdes
Comerciais.

II Simpésio de Exceléncia em Gestdo e Tecnologia — SEGeT 2005 950



1. INTRODUCAO
1.1 O problema

A empresa Alfa desde sua privatizacdo em 1996, vem apresentando resultados
negativos comprometendo sua capacidade de investimentos, o seu fraco desempenho vem
sendo atribuido, em parte, ao atual sistema de gestdo de clientes considerado ineficiente por
grande parte dos quatro mil usudrios que diariamente operam o sistema. A baixa flexibilidade
para implementacdo de novas funcionalidades imposta pela dinamica dos negdcios, bem
como as restri¢cdes funcionais e técnicas vém causando forte impacto nas acdes comerciais nas
diversas funcionalidades como: Atendimento a clientes, Faturamento, Cobranca, Servicos,
Ativos e Reducdo de perdas comerciais.

Para responder a essas questdes, foi selecionada uma empresa distribuidora de energia
elétrica localizada na regido Sudeste, a Alfa Servicos de Eletricidade S/A, tendo como
critério de selecdao o nivel de perdas comerciais atualmente na ordem de 25%, o equivalente a
5.701 GWh distribuidos da seguinte forma: 8% referentes a perdas técnicas da transmissao,
20% referentes a perdas técnicas da distribuicdo e 72% referentes a perdas comerciais,
formulando a seguinte questao:

O Sistema de Gestao, em seu estdgio atual de maturidade, suporta a implementacdo de
novas funcionalidades alinhadas a estratégia de negdcio gerando valor para a empresa?

1.2 Objetivo geral

O estudo de caso tem como objetivo geral a andlise do atual sistema de gestdo de
clientes da empresa Alfa S/A para verificar se 0 mesmo, em seu estado atual de maturidade,
pode ser utilizado no sentido de propiciar a ado¢ao de novas oportunidades de negécios para a
empresa pesquisada.

1.3 Objetivo especifico
A identificac@o das principais lacunas do atual sistema de gestdo a partir da andlise de
seus requisitos técnicos e funcionais.

1.4 Relevancia do estudo

A despeito das contribuicdes que a tecnologia da informacgdo tem trazido para as
organizacdes, tanto no setor publico quanto nas empresas privadas, existem evidéncias de que
os resultados alcangados nao tém compensado os fortes investimentos realizados em projetos
voltados ao seu uso para suporte aos negdocios.

Conforme Venkatraman (1994), “nés entramos em 1990 altamente céticos quanto aos
beneficios da tecnologia da informacdo. Os ganhos de produtividade decorrentes dos
investimentos em T1 t€ém sido desapontadores”.

No contexto brasileiro, alguns trabalhos como a dissertacio de mestrado de
Tramontano pesquisou o uso de sistemas e tecnologia da informacdo pelas empresas
brasileiras e concluiu que:

Os resultados deste estudo evidenciaram que as empresas brasileiras freqiientemente
tém realizado fortes investimentos em tecnologia da informacdo, recursos humanos e matérias
mas que na maioria das vezes estdo desempenhando papel secundario no esforco competitivo
da empresa. Uma visdo das possibilidades de uso estratégico desses investimentos ndo foi
percebida por grande parte de nossas empresas que ainda empregam a tecnologia da
informacdo com restri¢des (Tramontano, 1993).

Além disso, trata-se de um estudo bastante oportuno, tendo em vista a reestruturacao
da empresa motivada pelos resultados negativos obtidos nos dltimos anos.
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1.5 Delimitaciao do estudo

A tecnologia da informacao serd estudada no contexto do sistema de gestao de clientes
da empresa Alfa com o objetivo de avaliar a real possibilidade de em seu estado atual de
maturidade, o mesmo ser utilizado para propiciar a adocdo de novas oportunidades de
negdcios para a empresa.

O presente estudo de caso foi limitado a uma empresa de distribuicdo de energia
elétrica situada no Sudeste, tendo como primeiro critério de selecao o seu alto nivel de perdas
comerciais, ora apurado em setecentos milhdes de reais.

2.0 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Tecnologia e a Vantagem Competitiva

Segundo Porter (1985) o instrumento bdsico para que se compreenda o papel da
tecnologia na vantagem competitiva é a cadeia de valores. Uma empresa, na qualidade de um
conjunto de atividades, € um conjunto de tecnologias. A tecnologia estd contida em toda
atividade de valor em uma empresa, e a transformagao tecnoldgica pode afetar a concorréncia
por seu impacto sobre quase todas as atividades.

Porter (1985) destaca que cada atividade de valor emprega alguma tecnologia para
combinar insumos adquiridos e recursos humanos com o objetivo de produzir algum produto
final. Esta tecnologia pode ser tdio comum quanto um conjunto simples de procedimentos para
pessoal, e normalmente envolve diversas disciplinas cientificas ou subtecnologias. A
tecnologia de manuseio de material empregada em logistica, por exemplo, pode envolver
disciplinas como engenharia industrial, eletronica, e tecnologia de material. A tecnologia de
uma atividade de valor representa uma combinagdo dessas subtecnologias. As tecnologias
também estdo contidas nos insumos adquiridos utilizados em cada atividade de valor, tanto
nos insumos de consumo como nos bens de capital. A tecnologia inerente aos insumos
adquiridos interage com as outras subtecnologias para produzir o nivel de desempenho da
atividade.

Porter (1985) afirma que as tecnologias em diferentes atividades de valor podem ser
relacionadas e isto fundamenta uma importante fonte de elos dentro da cadeia de valores. A
tecnologia do produto esté ligada a tecnologia para prestar assisténcia técnica ao produto, por
exemplo, enquanto as tecnologias de componentes estdo relacionadas a tecnologia do produto
global. Assim, uma escolha de tecnologia em uma parte da cadeia de valores pode ter
implicacdes em outras partes da cadeia. Em casos extremos, para alterar a tecnologia em uma
atividade pode ser preciso uma grande reconfiguracao da cadeia de valores.

Portanto, a tecnologia impacta diretamente a obtencdo e manutencdo de vantagem
competitiva caso exerca uma funcio significativa na determinagdo da posi¢do do custo
relativo ou da diferenciacdo. Baseado em que a tecnologia integra todas as atividades de valor
e estd diretamente relacionada a obtencao de elos entre atividades, podendo até mesmo criar
forte impacto sobre o custo e a diferenciacdo. As tecnologias que devem ser desenvolvidas
sdo aquelas que contribuem de forma significativa para a estratégia genérica de uma empresa.

Segundo Porter (1985), uma empresa que consegue descobrir uma tecnologia melhor
para executar uma atividade do que seus concorrentes ganham, portanto, vantagem
competitiva. O autor ainda destaca que além de afetar o custo ou a diferenciacdo por si s6, a
tecnologia afeta a vantagem competitiva, modificando ou influenciando os outros condutores
do custo ou da singularidade. O desenvolvimento tecnoldgico pode aumentar ou reduzir
economias de escala, tornar possiveis inter-relacdes onde antes ndo eram possiveis criar
vantagens e influenciar quase todos os outros condutores do custo ou da singularidade. Assim,
uma empresa pode utilizar o desenvolvimento tecnoldgico para alterar os condutores de uma
maneira que a favoreca, ou para ser a primeira e talvez a uUnica empresa a explorar um
condutor particular.
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Neste contexto, as empresas devem repensar as suas estratégias tecnoldgicas. Todavia,
0s executivos precisam conscientizar-se da importancia da inovacdo e da busca por novas
oportunidades tecnoldgicas como forma de criar vantagem competitiva e ganhar
competitividade perante a concorréncia.

2.2 A Transformacio das Organizacoes Suportadas pela Tecnologia da Informacao

Ao longo da década de 90 vdrios autores trataram das relacdes de causa e efeito entre a
tecnologia da informacdo e as organizacgdes visando o aumento da competitividade.

O Modelo elaborado por Scott Morton (1991) destacou o aspecto sist€émico da
tecnologia da informagdo no ambito das organizacdes, conforme ilustrado no diagrama a
seguir:

Figura 01 - Modelo Sistémico de Scott Morton

Ambiente sécio econdmico externo Ambiente tecnolégico externo

Estrutura e Cultura
Organizacional

Estratégia messos Tecnologia
do < > de da
Negdcio Gestdo Informacio

Pessoas e
seus papeis

Fonte: Reproduzido pelo autor

Para o autor, “este diagrama reconhece que as organizagdes podem ser pensadas como
um conjunto de forcas existindo em um estado de equilibrio dindmico” (Scott Morton, 1991).
Através do diagrama, sdo apresentadas as relagdes de interdependéncia da T1 com a estratégia
do negdcio, com a estrutura e cultura organizacional, e com os recursos humanos e suas
fun¢des na empresa.

Ainda segundo o autor, a tecnologia da informacdo deve ser considerada como um
fator externo ao contexto da organizagdo, mas exercendo impacto direto sobre os seus
principais componentes internos: estratégia, estrutura formal, cultura organizacional e
pessoas.

O suporte da tecnologia da informacdo tornou-se um meio de ampliacdo de mercado
ndo apenas para obter redugdes de custo, e disponibilidade de informacdes atualizadas, gerou
um controle mais eficaz nas organizacdes, sua crescente capacidade de informar e interligar
suas atividades de forma independente do especo e do tempo criou uma oportunidade para
transformar uma organizagao.

2.3 Tecnologia da Informacao Transformando a Cadeia de Valor

A Tecnologia da Informacdo permeia a cadeia de valores de uma empresa
transformando a maneira como as atividades sdo executadas e a natureza das interligacdes
entre elas. Com forte impacto no ambiente competitivo, contribui para a reformulagido da
maneira pela qual os produtos e servigos atendem as necessidades e expectativas dos clientes.
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Estes efeitos bésicos explicam porque a Tecnologia da Informacgao adquiriu um significado
estratégico e diferencia-se de outras tecnologias utilizadas nos negdcios.

Segundo Porter (1985) a tecnologia de sistemas de informacdo € particularmente
penetrante na cadeia de valores, visto que cada atividade de valor cria e utiliza informacdo. Os
sistemas de informacdo sao empregados em programacao, controle, otimizacao, avaliacdo e
em outras atividades. A logistica interna, por exemplo, emprega algum tipo de sistema de
informacao para controlar o manuseio de material, programar entregas e gerenciar o estoque
de matérias primas.

A tecnologia de informacdo também exerce um importante papel nos elos entre
atividades de todos os tipos, porque a coordenacdo e otimizagdo dos elos exigem um fluxo de
informacdes entre atividades. Os sistemas de informac¢do mais modernos oferecem as
empresas oportunidades sem precedentes para a melhoria dos processos internos e dos
servicos prestados ao consumidor final. A recente e rapida transformacdo tecnoldgica nos
sistemas de informacdo vem exercendo um impacto profundo sobre a concorréncia e sobre as
vantagens competitivas devido ao papel penetrante da informacao na cadeia de valores.

2.4 Tecnologia da Informacao Transformando a Natureza da Competicao

Entre os fatores de desenvolvimento mais poderosos das mudangas sociais e
econdmicas do século XX, estd a revolu¢do nas comunicagdes € no processamento de
informagdes geradas pelos desenvolvimentos da tecnologia da informacao.

A maioria das empresas simplesmente automatiza, eliminando tarefas de auxiliares de
escritério, mas que exigem apenas pequenos ajustes no processo. Inovar com a tecnologia da
Informagdo envolve a mudanca de infra-estrutura de processamento de informacdes da
organizacdo. Atualmente as grandes corporagdes estdo posicionando cada vez mais a
Tecnologia da Informacdao como um elemento-chave de suas estratégias. Especificamente,
estdo utilizando a TI para alterar de forma radical suas fun¢des de producdo e mudar as
estruturas de custo, gerando no processo, “a organizagao baseada na informacao”.

O executivo que desempenha este papel precisa entender a tecnologia a medida que ela
afeta tanto a organizacdo quanto o setor, e implementar uma nova infra-estrutura tecnoldgica
e, simultaneamente, efetuar mudangas nos processos organizacionais.

A competéncia organizacional é uma forca destacada, sendo um composto de
conhecimento individual e compartilhado. As reagdes dos concorrentes, baseadas em suas
proprias circunstancias para a exploracdo do potencial emergente de um projeto de TI para
fins competitivos.

3.0 METODOLOGIA
3.1 Introducao

O estudo, conforme desenvolvido, seguiu conduta metodoldgica proposta por Boudon
e Bourricaud, em que “uma conduta metodoldgica corrente consiste em se interrogar sobre a
congruencia desta ou daquela teoria com dados da observacdao” (Boudon & Bourricaud,
1993).

O estudo de caso foi circunscrito a um segmento especifico da empresa objeto da
pesquisa, a Diretoria Comercial da Alfa S/A, e teve como foco o sistema de gestdo de clientes
no que se refere as praticas comerciais para redugdo do nivel de perdas comerciais.

3.2 Tipologia da pesquisa

Em conformidade com a taxonomia proposta por Vergara (1998, cap 4), a pesquisa
que fundamentou o presente artigo pode ser classificada quanto aos fins como pesquisa
aplicada e descritiva.

Aplicada, porque se caracteriza por seu interesse pratico, em que os resultados sejam
utilizados para solu¢@o de problemas que ocorrem no dia-a-dia.
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Descritiva, porque aborda quatro aspectos: descricao, registro, andlises e interpretacao
do problema, objetivando o seu funcionamento no presente.
Quanto aos meios de investigacdo, foram utilizadas duas formas:

1) Desenvolvimento de uma pesquisa bibliografica a respeito do tema objeto, que
resultou na elaboragdo do artigo;

2) Andlise de um caso real, no qual foram aplicados conceitos e métodos de abordagem
descrita no referencial tedrico.

3.3 Universo da pesquisa

Para a realizacdo de um estudo mais completo sobre o problema apresentado neste
artigo, seria necessdrio fazer uma pesquisa considerando todas as distribuidoras de energia
elétrica do Brasil. Tendo em vista as restricdes de tempo e custo, este trabalho seria invidvel.
Por esta razdo, o presente estudo foi realizado em uma empresa de distribui¢do de energia
elétrica situada na regido Sudeste, tendo como primeiro critério de selecao o nivel de perdas
comerciais comparado a média superior do mercado.

Como alvo desta pesquisa foi considerado o sistema de gestdo de clientes de uma
empresa distribuidora de energia elétrica com aproximadamente 4 milhdes de clientes,
apresentando uma densidade de consumidor da ordem de 236 por Km? e um faturamento
bruto de R$ 5,8 Bilhdes em 2004. A Alfa é a segunda distribuidora do Brasil em qualidade de
fornecimento de energia elétrica.

3.4 Limitacao do método

A empresa Alfa S/A apresenta um grande nimero de inconsisténcias de dados que
impactam fortemente a tomada de decisdo. As inconsisténcias encontradas sdo oriundas do
sistema de gestdo de clientes o qual permite a atualizacdo de dados inconsistentes causando
grande impacto na qualidade da informacao.

3.5 Coleta de dados

Os dados foram coletados em 2004 seguindo os trés principios apresentados por YIN:
a utilizacdo de vérias fontes de evidenciais e ndo apenas uma; a criacdo de um banco de dados
para o estudo de caso, e a manuten¢ao de um encadeamento de evidéncias (YIN, 2002).

A seguir s3o apresentadas as cinco fontes de evidéncias utilizados nesta pesquisa:

Documentagdo;

Registro de arquivos;
Entrevista;

Observagdes diretas;
Observacgdes participantes.

v v v v Vv

4.0 Descricao do Ambiente do Caso

A organizacdo objeto de estudo € a Diretoria de Distribuicdo da ALFA Servicos de
Eletricidade S.A. e o segmento objeto de andlise € a Superintendéncia de Perdas Comerciais
que responde pela Gestdo de Perdas da area da distribui¢cdo. Endente-se por perdas: perdas
comerciais oriundas de furtos de energia elétrica ou defeito no equipamento utilizado para
medi¢do de consumo, perdas administrativas e inadimpléncia. As perdas técnicas ndo serao
objeto deste estudo.

O caso abrange um estudo no qual foi aplicado alguns dos conceitos e métodos
abordados no referencial tedrico. Todavia, para alcangar os objetivos propostos no plano de
negdcio, no que se refere a reducdo do nivel de perdas comerciais, a estratégia adotada vem
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sofrendo aperfeicoamentos continuos baseado principalmente em inteligéncia de mercado,
uso intensivo da tecnologia da informacao, e atendimento as normais legais.

4.1 Delimitacao do Contexto do Sistema

A Diretoria de Distribuicao é a unidade de negécio da ALFA S/A responsavel por toda
gestdo comercial da empresa. Dentro de suas atribuicdes a drea comercial responde pelos
processos de Atendimento a Clientes, Faturamento, Cobranca, Servigos, A¢des Comerciais e
ativos, além da gestdo de inadimpléncia e perda administrativa e comercial oriundas do furto
de energia elétrica, e o desenvolvimento e publicacdo das normas comerciais que orientam as
préticas comerciais.

Embora a 4drea de atuacdo da Distribui¢do esteja subdividida em cinco regionais,
Hammer & Champy ( 1993), definem que a tecnologia da informacdo permite as empresas
funcionarem como se suas unidades individuas fossem totalmente autOnomas, embora a
organizacdo continue desfrutando da economia de escala propiciada pela centralizagdo.

Analisando a partir de uma perspectiva sistémica, a drea comercial t€m como missao a
gestdo de todos os procedimentos comerciais e operacionais realizados pela empresa dentro
da sua area de concessdo, e de acordo com as normas legais vigentes editadas pelo governo
através da ANEEL, Agéncia Nacional de Energia Elétrica.

A seguir é apresentada a arquitetura basica de um sistema de gestdo comercial de uma
empresa distribuidora de energia:

Figura 02 - Arquitetura Basica de Fungdes para Distribuicdo de Energia Elétrica

Informacgdes

Gerenciais
Controle Controle

de Perdas de Inadimpléncia

Atendimento
a Clientes

v

Faturamento

Cobranga

Acdes Comercigis

Ativos

| Servicos |

[ sistemas Comerciais [ oOutros Sistemas

Fonte: Elaborado pelo autor

No caso da empresa Alfa, a gestdo de clientes é operacionalizada por um sistema
principal e mais vinte e dois sistemas de apoio como o sistema de localizagdo geogréfica,
sistema de incorporacdo de energia elétrica, sistema de tratamento de ocorréncias de
irregularidades, sistema de gerenciamento de medidores, entre outros. A integracdo desses
sistemas € fundamental para a qualidade da informacdo e a tomada de decisao.

O Diagrama de Contexto a seguir, ilustra os principais relacionamentos internos e
externos do sistema gestao de clientes de forma esquematica:

Figura 03 - Diagrama de Contexto do Sistema Gestao de Clientes
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Gestao de
Clientes

Fonte: Elaborado pelo autor

» Agéncia da Alfa - Canal de comunicacao entre a empresa e o meio externo. Estabelece um
relacionamento personalizado com seus Clientes.

» Sistema de Logradouro - Responsdvel pela gestdo de informagdo referentes a localizacdo
geogréfica.

» Sistema Tratamento de Fraude - Sistema responsdvel pela gestdo de Fraude.

» Sistema Gerenciamento de medidores - Sistema responsdvel pelo gerenciamento de
medidores.

» Sistema andlise Faturamento - Sistema responsdvel pela disponibiliza¢do informacgdes
sobre faturamento.

» Empreiteiras - Empresa credenciada para operar o servigo terceirizado.

» Sistema Gestado de Leitura - Sistema responsavel gestdo da leitura dos medidores de baixa
tensao.

» Agéncia Virtual - Canal de comunicacdo da empresa com o meio externo, onde sdo
disponibilizados os mesmos servicos das agéncias.

» Sistema Incorporagdo de Energia - Avalia o comportamento dos clientes apds acdo de
normalizagdo.

» Alerta Alfa - Canal de comunicacdo da empresa com o meio externo, responsdvel pelo
registro e acompanhamento de denuncias de Fraude.

» Sistema Gerenciamento da Distribuicio — Responsdvel pela gestdo operacional da
distribuicdo de energia elétrica.

4.2 Analise do atual sistema de gestao
O modelo de gestdo vigente € descrito através de quatro dimensdes:

» Apresentacdo da arquitetura basica de fungdes para uma empresa distribuidora de energia
elétrica e andlise de suas principais funcionalidades;
» Anadlise funcional e técnica do sistema de gestdo de clientes;
» Restrigdes funcionais, requisitos técnicos e as principais fragilidades do sistema de gestdo;
» Anadlise dos principais riscos para a manutencdo do atual sistema da gestdo para a drea
comercial.
A seguir € apresentada uma analise das principais funcionalidades do sistema de
gestdo: Atendimento a Clientes, Faturamento, Cobranca, Servicos, A¢des Comerciais e
Ativos.
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Figura 04 - Arquitetura de Funcdes para Empresa de Distribuicdo de Energia Elétrica
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Fonte: Elaborado pelo autor

A seguir é apresentada uma andlise funcional e técnica do sistema de gestdo de

clientes:

Figura 05 - Anélise Funcional e Técnica do Sistema de Gestao de Clientes
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Buscando a valoriza¢do de seus clientes como principal estratégia de crescimento, a
empresa vem adotando novas estratégias de negdcios que possam lhe assegurar resultados
superiores aos de suas préticas regulares.

Com o objetivo de oferecer cada vez mais servicos que agreguem valor e conforto aos
seus clientes, antecipando-se as necessidades e expectativas do mercado de energia de sua
area de concessdo, a Alfa vem fazendo um importante esforco de mudanga organizacional e
modernizacao, apostando e investindo em novas tecnologias e ferramentas de gestao.

Neste contexto, a empresa deve ser capaz de encontrar solugdes inovadoras e garantir
que os processos, tecnologia e pessoas estejam alinhados a sua estratégia de negdcio, para
transformar o relacionamento com seus clientes em oportunidades de negdcios, gerando
resultados positivos sustentdveis de longo prazo e o equilibrio econdmico-financeiro na busca
da rentabilidade empresarial.

Todavia a andlise do sistema de gestdo de clientes evidencia sérias deficiéncias
funcionais e técnicas. A complexidade do modelo dificulta a implementacdo de novas
funcionalidades e a baixa autonomia local para manutencao do nicleo do produto, explica o
fraco desempenho da drea comercial para implementacdo de planos de acdo visando, entre
outros, a gestdo por cliente e ndo por unidade consumidora e a redugdo do nivel de perdas

comercias.

O quadro abaixo evidencia as restrigdes funcionais para as principais funcionalidades:
Atendimento a Cliente, Faturamento, Cobranga, Servigos, A¢cdes Comerciais e Ativos.

Quadro 01 - Restri¢cdes Funcionais do Sistema de Gestao de Clientes

Bloco
Funcional

Avaliacao

Principais Problemas Identificados

Atendimento a
Clientes

D

O gerenciamento € feito por contrato e ndo por cliente

Os eventos / relacionamento com o cliente ndo sdo
gerados em um unico sistema e ndo existe historico

Nao existe um alerta para a necessidade de captura de
dados importantes durante as atividades de atendimento.

Faturamento

Nao permite reclassificagdo em massa de Roteirizacdo —
Leituras fora de seqii€éncia, aumentando a chance da perda
da leitura, desequilibrio nos lotes e nas tarefas dos
leituristas. As criticas no recebimento da leitura ndo sdo
suficientes para eliminar os problemas.

Cobranga

v

Os processos de cobranca / inadimpléncia ndo sdo
diferenciados por tipo de cliente, qualidade de pagador,
classe, atividade comercial, entre outros.

Servicos

Nao existe abertura e o envio de ordem de servigo
automatica - necessidade de interven¢do manual;

Nao existe integracdo entre os sistemas da Alfa e os
sistemas da empreiteira: ndo € possivel acompanhar o
status do servigo; varios servi¢os nao sao finalizados.
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Acoes
Comerciais

Nao ha facilidade para pesquisa on-line para obter
informacdes para acdes de marketing ;

Os projetos pilotos e as campanhas nao sao planejados,
executados e controlados nos sistemas comerciais. Nao
existe um mecanismo de coordenacdo de acoes,
direcionando o canal de comunicacgdo, scripts e publico
alvo.

Ativos

Os medidores sdao entregues em lotes para as empresa
terceirizadas — ndo existe a necessidade de abertura de
servico para a liberacio de um medidor: existe a
possibilidade de instalagdo de um medidor, sem a criagdo
de um cliente.

. Totalmente Adequado Q Necessita pequenas modificagdes O Necessita muitas modificagdes @ Nio existe

Fonte: Elaborado pelo autor

O quadro abaixo ilustra anélise dos requisitos técnicos importantes para o andamento
das atividades dos usudrios. O sistema analisado apresenta pouca flexibilidade.

Quadro 02 - Andlise de Requisitos Técnicos

Recurso

Sistema
comercial

Avaliacao

Interface amigavel intuitiva

®

» A interface do sistema de gestdo ndo € amigavel e
nem orientada a processos.

Necessidade de reinput
manual

» Um dos procedimentos normais do sistema de
gestdo € a utilizacdo de “Copy and Paste” entre uma
tela e outra para digitar os dados.

Padrao estético

» As informagdes do sistema de gestao estdo dispersas
e nao estio funcionalmente organizadas.

Help on-line

» Nao existe ajuda on-line no sistema de gestdo para
0S usudarios.

Desenvolvimento de
relatdrios pelo usudrio final

||

» Para auxiliar na operacido das atividades de baixa-
tensdo, existe um aplicativo (INFO) com uma
grande quantidade de relatérios pré-formatados,
porém os usudrios ou gerentes ndo conseguem gerar
relatérios / andlises dentro do proprio sistema,
dependendo da intervencgao de recursos de TL

Importacao e exportacio e
exportacdo de dados

»

» Alguns dados do sistema de gestdo sdo
disponibilizados diariamente em um diretério de
rede para andlise das informacdes em outros
sistemas. Nao ha possibilidade de importacdo ou
exportacdo de dados pelo préprio usudrio.

Facilidade de navegacado

®

» O processo de transferéncia de titularidade no
sistema de gestdo necessita de navegagdo em
dezoito telas diferentes — 1.000 solicitagdes por
més.
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» A performance do sistema foi considerada adequada

pelos usudrios, embora em algumas regionais ha
Tempo de resposta O . . R
problemas principalmente devido a rede de
comunicacao.
oA » No sistema de gestdo de clientes, existem criticas de
Consisténcia na entrada de . . ..
dados entrada de dados, mesmo assim nio € suficiente
para garantir a integridade dos dados.
» Existem interfaces batch com outros sistemas,
Integrac@o com outros O porém ndo hd integracdo on-line, principalmente em
sistemas alguns processos criticos como substituicdo de
medidores.

. Totalmente Adequado 0 Necessita pequenas modificacdes (. Necessita muitas modificagdes @ Nio existe

Fonte: Elaborado pelo autor

O quadro abaixo evidencia riscos significativos para a continuidade do atual sistema
de gestdo de clientes da drea comercial. Foram analisados os seguintes aspectos: Seguranca,
Consisténcia de dados, Navegacdo e Interface e o Gerenciamento de Relacionamento de
Clientes para o Varejo.

Quadro 03 - Principais Lacunas do Sistema de Gestao

Lacuna Restricoes Atuais Rec | Cus | Mud | Opo Implicacoes
Seguranga » Nao existe diferenciacdo de acesso » Aprovagdes sdo
por campo executadas verbalmente
» Falta controle de alcada (valor e » Operagdes realizadas
aprovacio) v v indevidamente
» Falta log de seguranca (histérico de » Possibilidade de fraude
operagdo e informacao) administrativa, sem
identificacdo do
responsavel.
Consisténcia » Embora existam criticas em alguns » Problemas na fatura
dos dados campos, anda hd necessidade de devido a0s dados
melhorias visando a integridade dos inconsistentes
dados v v » Falta de informacgdo
véalida para
relacionamento com
cliente.
Navegacio, » Navegacdes demoradas, ampliando » Necessidade de
Interface o tempo de atendimento e gerando contratacdo de recursos
a necessidade de redigitacio e para atividades da agéncia
execucdo em back-office e no Disque Alfa
v v » Perda de oportunidade de
registro de contatos
» Perda da qualidade de
informacgdes pela auséncia
da presenca do cliente.
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Gerenciamento | » Gerenciamento por contrato » Problema no faturamento
de ‘ » Na:lo ha:1 hlst(’).rlco ~de rel.acmnamfinto por falta de atualizagdo de
relacionamento | » Nao hd atualiza¢do de informacdes dados do cliente (ex
de clientes para de clientes em todos os contatos - classe)
0 varejo Disque Alfa, agéncia, servigos de » Dificuldades para
campo. tratamento  diferenciado
de acordo com o tipo de
cliente.
Rec: Perda de Receita Mud: Nao atendimento a mudancas regulatdrias
Cus: Aumento de Custo Opo: Oportunidade de novas receitas
Fonte: Elaborado pelo autor
CONCLUSAO

A andlise do sistema de gestdo de clientes apresentou deficiéncias funcionais e
técnicas. A complexidade do modelo, a pouca flexibilidade para mudancas e a falta de
autonomia local para manutencio do nuicleo do produto, explica o fraco desempenho da drea
comercial para implementacdo de planos de acdo visando, entre outros, a reducdo do nivel de
perdas comerciais, em torno de setecentos milhdes de reais em 2004.

A andlise revela que o sistema de gestdo de clientes nao é considerado uma forca
competitiva, mas sim como uma simples automatiza¢do de processos repetitivos com graves
problemas de segurancga, possibilitando a ocorréncia de fraudes administrativas, sem a
identificacdo do responsavel.

Nao hd diferenciagdo de processos por segmento de clientes, o que compromete
significativamente a assertividade das acdes comerciais aumentando o seu custo.

A tomada de decisdo é fortemente influenciadas pela qualidade das informacdes
disponiveis, a qualidade dos dados depende diretamente dos processos utilizados na sua
obtencdo, entrada e verificacdo, quanto ao desenho e a arquitetura dos modelos de dados. A
empresa pesquisada apresenta um grande ndmero de inconsisténcias de dados que impactam
fortemente a tomada de decisdo. As inconsisténcias encontradas sdo oriundas do sistema de
gestdo de clientes o qual permite a atualizacdo de dados inconsistentes com grande impacto na
qualidade da informacao.

Tendo em vista as deficiéncias evidenciadas pela andlise do atual sistema de gestdo
pode-se concluir que o atual sistema de gestdo de clientes da empresa Alfa, em seu estado
atual de maturidade, ndo suporta a implementacdo de novas funcionalidades alinhadas a
estratégia de negdcio para geracao de valor para a empresa.
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