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Resumo

O gerenciamento das cadeias de suprimentos vem sendo apontado como uma alternativa de
competitividade. Parte significante desta atividade é composta pelo gerenciamento das informacées e
de seu fluxo entre as empresas que compdem a cadeia. No estudo e pesquisa destas cadeias, existe uma
predominancia das empresas de manufatura, em detrimento as de prestagdo de servicos. O objetivo
deste artigo é propor um framework para o gerenciamento do fluxo de informagdes neste tipo de
empresas. Isto é feito com base em um levantamento bibliografico sobre a gestdo de informagdes em
cadeias de suprimento e em empresas de servigo. A partir das premissas encontradas na literatura é
proposto entdo um modelo para gerenciamento de informagdes em empresas de prestacdo de servigos.
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1 INTRODUCAO

O acirramento da competitividade global tem levado as empresas a procurar novas
formas de manter-se no mercado ou de aumentar sua participacdo. Uma delas é o
gerenciamento das cadeias de suprimento, que tem apresentado resultados significativos em
setores variados, como a fabricacdo e distribuicdo de automdveis, computadores pessoais,
roupas e alimentos, entre outros.

Grande parte das pesquisas e publicacdes em gestdo da cadeia de suprimentos trata
de industrias de transformacgdo, com destaque para a automobilistica. No estudo da gestdo das
cadeias de suprimentos, é consenso que esta é composta basicamente de dois fluxos: o de
materiais (resultantes da execucdo de operagdes) e o de informagdes (PIRES; CARRETERO-
DiAZ, 2007; BALLOU, 2006; CHOPRA; MEINDL, 2002; LIN; TSENG, 2006, KRITHIKA et al., 2011).

Um assunto que vem ganhando destaque e sendo pesquisado na drea de gestdo de
operagOes é a prestacdo de servigos. Até a década de 70 do século passado, o estudo da
gestdo de uma empresa tratava quase exclusivamente das operagdes de transformacgdo. A
partir da década de 80, as publicagdes académicas passaram a tratar da “gestdo de operagbes
e servicos” e somente na ultima década do século XX é que se consolidou a “gestdo de
servigos”. Como evolugao natural, emergem o inicio da pesquisa e a discussao sobre as cadeias
de prestagdao de servicos. Em um artigo sobre o histérico da pesquisa das operagdes de
servigos, Chase e Apte (2007) apontam a década de 90 do século XX como o inicio da aplicacdo
eficiente de técnicas de gestdo de operagdo da manufatura em servigcos. Johnston (2005)
indica o periodo entre os anos de 1985 e 1995 como a era da pesquisa da gestdo dos servicos,
devido a grande atencdo que passa ter nos meios empresariais e académicos.

Entre as vérias areas de pesquisa da gestdo de servicos, estdo as cadeias de empresas
desse ramo, chamadas cadeias de servigo. Algumas referéncias, como Kathawala e Abdou
(2003) e Zhou e Benton Junior (2007) analisam estas formacdes e/ou as comparam com as
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cadeias de suprimentos de bens. Um dos focos de atengdo nessas referéncias é o intensivo
fluxo de informagGes entre estas empresas. Este artigo tem como objetivo principal propor um
framework para o gerenciamento do fluxo de informag¢des em cadeias de prestacdo de
servicos e esta estruturado em oito se¢des. Na primeira sdo apresentados o assunto e o
objetivo. A segunda traz a metodologia de pesquisa utilizada. As se¢bes seguintes sao
compostas de revisao da literatura abordando: o fluxo e a gestao de informacado na cadeia de
suprimentos, as cadeias de prestacdo de servicos e a gestdo da informacdao em empresas de
servicos. Faz-se uma proposta de gerenciamento da informacdo em cadeias de prestacdo de
servicos e sdao apresentados os resultados obtidos e a conclusao.

2 METODOLOGIA

Trata-se de um estudo exploratério para o gerenciamento de informac¢des em cadeias
de prestacdo de servicos. Este tipo de condugdo de pesquisa procura formalizar
conhecimentos de outras areas ou buscar conhecimentos inéditos para uma drea de pesquisa
pouco ou nada explorada. Como sera demonstrado a seguir, o estudo das cadeias de prestacao
de servicos é um assunto recente e pouco abordado na literatura. Por consequéncia, o estudo
das informacGes dentro destas cadeias também é escasso e insuficiente.

Para se atingir o objetivo proposto, revisou-se o conhecimento existente para servir de
base para a proposicdo de um modelo gerencial de informagdes. As etapas de
desenvolvimento sdo:

1. Proposicado de objetivo e formalizacao;

Revisao de conceitos;

Elaboragdo de uma proposta;

Criacdo de uma ilustracdo baseada na literatura para aplicagdo da proposta; e
Analise de resultados e conclusdo.

ukhownN

O objetivo esta explicitado na segdo anterior. Os conceitos a serem revisados na
literatura sdo os seguintes:

° Fluxo de informacdo nas cadeias de suprimentos;
. Gestdo da informagdo na prestagao de servicos; e
. Cadeias de prestagao de servigos.

Com os conceitos destacados nesta revisdao da literatura, sera elaborada uma proposta
baseada nos principais construtos encontrados. A referida proposta é um framework para
mapeamento e analise das informac¢Oes trocadas entre os elementos de uma cadeia de
prestacdo de servigos.

Uma cadeia de prestagdo de servicos na area hoteleira serd criada com base na
literatura académica e profissional da area. Sera entdo feita a aplicacdo do framework
proposto na ilustracao.

Por se tratar de um estudo exploratdrio, a aplicacdo da proposta ndo tem o objetivo de
valida-la. Pelo mesmo motivo, as conclusdes apresentadas sdo limitadas ao propdsito deste
artigo e espera-se que sirvam de estimulo a elabora¢do de novas pesquisas sobre o assunto.
Os resultados obtidos sdo fruto das discussdes desenvolvidas ao longo do artigo.

3 FLUXO DE INFORMAGAO NAS CADEIAS DE SUPRIMENTOS

O fluxo de materiais em uma cadeia de suprimentos, dos fornecedores para os
consumidores, é coordenado por um fluxo de informagdes em sentido contrario. Janak (1996)
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e Hugos (2011) destacam de forma incisiva a necessidade deste fluxo, da mesma forma que o
fluxo de materiais. No final da década de 90, esta ideia foi consolidada nas pesquisas
académicas e também na prdtica, devido, em parte, ao crescimento do uso de sistemas
integrados de informacgdo como os sistemas ERP (Enterprise Resources Planing). Zeng, Chiang e
Yen (2003) sustentam que estes sistemas suportam e permitem a integracdo e o fluxo de
informacgdes dos processos de negdcios de uma empresa.

Essas interpretagdes confirmam o consenso de que o gerenciamento da cadeia de
suprimentos tem dois grandes focos: o fluxo de materiais e o fluxo de produtos (PIRES;
CARRETERO-DIAZ, 2007). Outros autores mostram mais fluxos, como Berrah e Cliville (2007)
gue afirmam que uma cadeia de suprimentos é composta pelos fluxos de materiais, de
informacgdes, financeiros e de conhecimento, todos com o objetivo de satisfazer as
necessidades dos usuarios finais. Sahin e Robinson (2002) apontam a cadeia de suprimentos
como fluxos financeiros, de materiais e de informacdes. O fluxo de informacdes é um
direcionador (driver) que influencia os demais direcionadores de uma cadeia e, por isto tem
muita importancia para o seu desenvolvimento (ROSSIN, 2007).

Em sua pesquisa, Gundlach et al. (2006) asseveram que os trabalhos sobre o assunto
apresentam algumas diversidades, porém entre os pontos comuns, pode-se destacar a
necessidade de integracdo entre os elos de uma cadeia, obtida através de um intensivo fluxo
de informacgbes. Neste sentido, Lin e colaboradores (2006) enfatizam a disponibilidade de
tecnologias para troca de dados em tempo real como um real, habilitador da gestdo de uma
cadeia de suprimentos.

O papel das informacgGes também é destacado por Lewis e Talayevsky (2004), como o
coordenador de uma cadeia de suprimentos e consideram este fluxo como fator de melhoria
dos custos de transagdo e dos resultados gerais de uma cadeia. Childerhouse et al. (2003a)
concebem o fluxo de informagbes como um habilitador de melhorias em uma cadeia de
suprimentos automotiva.

Para Sahin e Robinson (2002), o principal objetivo do fluxo de informagdes em uma
cadeia de suprimentos é a coordenagdo dos fluxos fisicos. Este deve fluir entre todos os
elementos da cadeia e ndo somente entre os principais fabricantes e os pontos de venda ou
fornecedores imediatos. Entre as informagbGes que fazem parte deste fluxo, podem ser
destacados:

. Posicdo de estoque;

° Quantidade a ser movimentada;

° Desempenho do sistema (custos, rotacdo de estoques e outros indicadores); e
. Dados de planejamento da producgdo (previsGes, consumo, dados para

reposicdo, tamanhos de lotes, tempos e restricbes de capacidade).

As principais informa¢es que compdem o respectivo fluxo em uma cadeia de
suprimentos sao aquelas relacionadas as entregas de produtos (desde a matéria-prima até os
produtos finais), aos fluxos de materiais, de estoques, e de ordens de producgdo
(CHILDERHOUSE et al., 2003b). As informacdes relacionadas a demanda de uma cadeia sdo
destacadas por Gavirneni (2002), que as vé como um dos principais fluxos de cadeias onde
existem restricdes de capacidade.

A troca de grandes volumes de informacgdes entre os elos de uma cadeia é possivel
gracas ao uso da tecnologia da informacdo (TI). Estas trocas sdo praticamente invidveis em
formatos ndo-eletronicos, devido ao grande volume, nivel de detalhamento e questdes, como
disponibilidade e armazenamento.
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Lin e Tseng (2006) analisam pesquisas anteriores sobre o assunto e concluem que a
aplicacdo efetiva de sistemas de informacdo estabelece uma competitividade superior a uma
cadeia de suprimentos. O papel do uso da tecnologia da informag¢do como diferencial
competitivo também é destacado por MclLaughlin et al. (2003), que analisam, em um estudo
de caso, a utilizacdo de sistemas para a otimizacdo e o planejamento de transportes,
relacionando direta e proporcionalmente esse emprego aos resultados positivos obtidos.

Com esta sec¢do, procurou-se mostrar a importancia do fluxo de informag¢des em uma
cadeia de suprimentos. A seguir serdo apresentados alguns conceitos sobre a gestdo deste
fluxo de informacdes.

4 GESTAO DA INFORMAGAO NA CADEIA DE SUPRIMENTOS

Uma iniciativa, uma técnica ou um método aplicados em determinada situacdo podem
ser chamados de prdtica. Na gestdo da cadeia de suprimentos, algumas praticas sdo
consolidadas como, por exemplo, o outsourcing e o planejamento colaborativo. O objetivo
desta secdo é destacar as praticas relacionadas a gestdo de informagdes na cadeia de
suprimentos, com destaque para o compartilhamento ou troca de informagGes entre as
empresas de uma cadeia.

Em uma pesquisa para medir a importancia do gerenciamento e compartilhamento de
informacdes, Zhou e Benton Junior (2007) concluem que a efetividade de uma cadeia de
suprimentos e o compartilhamento de informacgGes sdo diretamente proporcionais. Assim, as
cadeias mais efetivas sdo aquelas que gerenciam melhor e mais compartilham informacg&es
entre seus elos. Flynn, Huo e Zhao (2010) destacam como resultado positivo da integracado das
entidades de uma cadeia de suprimentos a integra¢do e compartilhamento da informacao.

Sahin e Robinson (2002) apresentam uma extensa pesquisa sobre o compartilhamento
de informacgdes e o fluxo de coordenagdo em uma cadeia de suprimentos. Entre as conclusées
apontadas destaca-se o compartilhamento de informag¢Ges em qualquer grau (parcial ou total)
como benéfico para a cadeia e que isso requer um bom gerenciamento deste fluxo. Os autores
afirmam que os habilitadores do compartilhamento sdo a associagdo entre técnicas para troca
de informagOes e métodos de gestao.

A troca eletronica de informagGes (Electronic Data Exchange — EDI) é uma pratica que
se iniciou de forma pontual entre duas empresas que necessitavam trocar dados
eletronicamente e em seguranga, visto que a Internet, como conhecida atualmente, nao
existia. O EDI puro é baseado na troca de dados em protocolos padronizados, que atendem
diversos setores de atividades, como bancos, saide e empresas. Com a popularizacdo da
Internet como meio de troca de dados, o EDI passou a ser feito também de forma nado-
padronizada, onde necessidades especificas de empresas sdo atendidas através de protocolos
desenvolvidos especificamente. Esta Ultima pratica é chamada de Web EDI. Uma caracteristica
desta pratica é a possibilidade de automacdo da emissdo e recepcdo de dados. Assim, um
evento (exemplo: a venda de um produto) pode gerar um documento eletronico e ser enviado
automaticamente para outra empresa (no exemplo, o fabricante ou revendedor). Isto viabiliza
a realizacdo de outras praticas, intensivas em troca de informacgdes, como: gestdo de estoques
pelo fornecedor (Vendor Management Inventory — VMI), a reposicdo continua (Continuous
Replenishment — CR) e planejamento colaborativo (Collaborative Plan, Forecasting and
Replenishment - CPFR).

Outra pratica a ser citada na gestdo de informagOes é a utilizacdo e integracdo de
sistemas de planejamento das necessidades das empresas ou sistemas integrados de gestao
(Enterprise Resources Planing — ERP). Apesar de ndo ser uma pratica diretamente relacionada a
gestdo da cadeia de suprimentos, Sahin e Robinson (2002) destacam que muitas empresas
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focais, ou que podem controlar uma cadeia de suprimentos dispGem destes sistemas mas nao
utilizam todo potencial disponivel para compartilhar informacgdes.

A qualidade da informacdo e o seu gerenciamento estdo despontando no meio
académico e empresarial como uma pratica benéfica em diversas situacdes. Seus resultados
podem ser expandidos para a cadeia de suprimentos, levando-se em conta o grande volume
de informacgGes que devem ser gerenciadas. Uma pesquisa apresentada por Rossin (2007)
indica que os efeitos de fluxos com baixa qualidade da informacdo podem gerar resultados
ruins em estoques, custos e servicos ao consumidor.

Em outra pesquisa sobre a qualidade da informagdo, Forslund e Jonsson (2007)
destacam sua importancia nas informacdes utilizadas para se fazer as previsdes de uma cadeia
de suprimentos, considerando a boa qualidade destas informacdes como fator fundamental
para a competitividade da cadeia. Os autores afirmam que somente a disponibilidade dessas
informacgbes ndo é suficiente, sendo que a confiabilidade, a temporalidade e a acuracidade
devem ser consideradas. Também apontam que, devido a importancia desse assunto, novas
pesquisas devem ser desenvolvidas para verificar o amplo impacto da qualidade das
informacdes em cadeias de suprimentos.

Em termos da generalizacdo das aplicagdes, Karkkainen, Ala-Riku e framling (2003)
afirmam que as praticas de gestdo da informacdo em redes de suprimentos sdo baseadas em
grandes solucBes genéricas, que ndo sdo adequadas a empresas com particularidades
complexas e especificas. Neste sentido, propdem um gerenciamento da informacdo baseado
no gerenciamento de produtos (softwares e sistemas de informacgdo) customizados e nao-
padronizados. Com isto pode-se encontrar uma solugdo especifica para cada necessidade de
gerenciamento da informacdo, mesmo nos niveis mais detalhados de cada empresa em
particular.

De uma forma geral, a gestdo da informacdo em uma cadeia de suprimentos é
apontada como algo essencial. Schnelzler e Schénsleben (2007) consideram que a gestdo da
informagdo tem um impacto positivo em todas as dreas de uma cadeia de suprimentos:
qualidade, confiabilidade na entrega, tempo de entrega, flexibilidade e custos.

Um dos avangos mais destacados nas tecnologias de informagdo recentemente para
dar suporte a administragdo das empresas é o Data Warehouse (DW). Ma, Chou e Yen (2000)
destacam suas potencialidades nessa area, como sendo uma fonte Unica de informacgdes (para
uma empresa, corporagdo ou conjunto de empresas) e a de disponibilizar a distribuicdo de
informacbes por meio de consultas especificas. J4 Zeng et al. (2003) consideram o DW como
uma tecnologia de suporte a integracdo de dados, que permite que estes sejam
compartilhados em seu estado bruto (original) entre empresas, que podem fazer suas
consultas analiticas especificas a qualquer momento. Esta tecnologia permite o
armazenamento de dados histéricos, Uteis para avaliar mudancas e fazer previsdes. O papel do
DW, como tecnologia de suporte as atividades de gerenciamento de uma cadeia de
suprimentos, é apresentado por Alshawi et al. (2003), que destacam sua capacidade de
armazenar grandes volumes de dados e permitir que estes sejam consultados em multiplos
locais por multiplos decisores, como em uma cadeia de empresas. Em fung¢do do grande
volume de informagdes contidas no DW, uma simples consulta pode ser demorada. Para
contornar essa dificuldade existem ferramentas de busca, como o data mining (DM) e o data
marts, que se utilizam da inteligéncia artificial para a andlise e busca de informagao relevante e
integrada, além de agregar conhecimento ao negécio (KIMBALL, 1998). Fayyad, Piatetski-
Shapiro e Smyth (1996) conceituam DM (mineracdo de dados) como um processo nao-trivial
de identificar, em dados, padrdes vdlidos, novos, potencialmente Uteis e ultimamente
compreensiveis. Um DM pode ser definido como um Sistema Gerenciador de Banco de Dados
(SGBD) multidimensional que fornece estrutura bastante flexivel de acesso a dados (INMON,
1997). Os dados do DM sdo direcionados a um departamento ou a uma area especifica do

Perspectivas em Gestdo & Conhecimento, Jodo Pessoa, v. 2, n. 1, p. 3-20, jan./jun. 2012

1



Fabio Favaretto

negocio na empresa e representam um subconjunto do DW corporativo (KIMBALL, 1998). O
DW oferece informacGes a toda empresa e um data mart localiza aquelas informacdes
necessarias a uma unidade ou fungao especifica de negdcios.

Esta secdo destacou a gestdo da informacdo e suas praticas em cadeias de suprimentos
de produtos manufaturados. A seguir serdo apresentados conceitos sobre a gestdo de
informacdo em empresas essencialmente prestadoras de servicos.

5 GESTAO DA INFORMAGAO EM EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVIGOS

Em pesquisa com as 50 maiores empresas finlandesas (de manufatura e servicos),
Hannula e Pirttiméaki (2002) identificam que o principal papel da gestdo da informacéo é apoiar
as decisdes. Neste sentido, a principal pratica é a disponibilidade de informacgdes consolidadas
e geradas por consultas especificas e rapidas, geralmente chamada de Inteligéncia de Negdcios
(Business Intelligence). Esta pratica vem ganhando destaque nas empresas prestadoras de
Servigos.

Em uma perspectiva histdrica da gestdo da informacao na prestacao de servigos, pode-
se citar Edvinsson (1992) que, em seu trabalho sobre forgas criticas para lideranga no setor de
servigos, destaca o papel da informacgdo e de seu gerenciamento. O autor mostra o movimento
em direcdo ao capital intelectual (consolidado na década de 90), que necessariamente deve
ser suportado por uma tecnologia que permita a troca e o armazenamento de informagdes,
assim como a sua recuperacdo de forma rdpida e simples, para garantir o acesso ao
conhecimento. Nesta mesma linha, Berkley e Gupta (1995) afirmam que uma empresa
prestadora de servicos para obter qualidade em seus servicos deve ter uma boa capacidade
para coletar, processar e distribuir informacdo. Fechando esta perspectiva histérica, Sigala e
Christou (2006) afirmam no Editorial do volume especial em Tendéncias Globais e Desafios em
Servigos, do periddico Managing Service Quality que os dois principais desafios para estas
empresas sdo o gerenciamento da informacdo (e sua tecnologia) e do conhecimento.

Westerbeck (2000) identifica as melhores praticas de gestdo da informagdo em érgaos
do governo federal dos EUA, predominantemente prestadores de servigos. As praticas chave
identificadas na pesquisa sao:

- Uso de medidas de desempenho para identificar o retorno sobre o
investimento;

- Tomar partido das tecnologias de ponta e

- Usar técnicas comprovadas de gestdo de projetos.

As praticas de gestdo da informacdo aplicadas na gestdo das cadeias de suprimentos
de produtos devem ser adaptadas as cadeias de servicos, segundo Chou et al. (2006), devido as
suas caracteristicas e necessidades especificas. Estas adaptagbes estdo prosperando devido a
crescente importancia da participacdo dos servicos nas receitas de empresas e governos.

A necessidade de um bom gerenciamento de dados e informagdes em qualquer tipo
de empresa ou situacdo é relatada por Swartz (2007), pois a informacdo é o maior bem de uma
organizagao. Ainda segundo o autor, a maioria das organiza¢des de servicos ndo faz esse
gerenciamento de forma adequada, gerando e expandindo problemas; e apresenta um
checklist para o seu bom gerenciamento.

Devido a natureza intrinseca das empresas prestadoras de servigos, a aplicacdo de
praticas deve considerar a diferenca entre as que produzem bens, tais como: execu¢do na
presenca do cliente; intangibilidade; e impossibilidade de armazenamento. Brady e Fellenz
(2007) afirmam que, apesar do recente destaque que os servicos vém recebendo de uma
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forma geral, as tecnologias de comunicac¢do e informacgao ainda sdo em sua maioria orientadas
para a producgdo de bens.

6 CADEIAS DE PRESTAGAO DE SERVICOS

Para De Waart e Kemper (2004), mesmo em cadeias de suprimentos industriais, o
componente de servicos é insepardvel, ainda que somente para o relacionamento pés-venda
com os clientes. Os autores apontam que sé recentemente as empresas tém considerado esta
prestacdo de servicos como um negdcio e que este pode ser rentdvel, indicando acdes para
que isto possa ser alcancado. Ruggles (2005) também aponta diferencas entre as cadeias de
suprimentos industriais e as de prestacao de servicos, indicando que estas ultimas apresentam
grande potencial de geracdo de rendimentos.

Por se tratar de um assunto recente nos campos da pesquisa e pratica (CHOU et al.,
2006; BALTACIOGLU et al., 2007), ndo existem modelos gerais largamente aceitos. Os modelos
de cadeias de suprimentos sdo, em sua maioria, orientados a produtos e apenas recentemente
comecgaram a aparecer tentativas de formalizar as cadeias de servicos (BRADY; FELLENZ, 2007).
Neste sentido, Ellram, Tate e Billington (2004) propdem um modelo para as cadeias de
prestacdo de servicos, baseado nas melhores praticas de modelos tradicionais para as cadeias
de manufatura, adaptando-os ao fim desejado. Este modelo é apresentado na Figura 1, onde
pode ser visualizado o destaque dado ao fluxo de informacdes nesta cadeia.

<I I Fluxo de iInformagées I I

Fornecimento Compra Usuarios internos/ Financas Usuarios finais
stackholders

Gestao da capacidade

Gestao da demanda

Gestao do relacionamento com os clientes (CRM)

Gestao do relacionamento com os fornecedores

Gestao do servigco de entrega

Gestao do fluxo de caixa

i
VWY

Figura 1 - Modelo de cadeias de prestacao de servicos
Fonte: Adaptado de Ellram, Tate e Billington (2004)

Em artigo convidado para a Revista Gestdo&Produgdo sobre as direcdes (agenda) de
pesquisas em gestdo de operacgGes, Starr (2005) afirma que grande parte da economia das
nagOes desenvolvidas é baseada na prestacdo de servigos, e que apesar disto, existem grandes
oportunidades e desafios nesta drea. O autor apresenta o termo service supply chain,
livremente traduzido como cadeias de prestacdao de servicos ou cadeias de servico, em
contraponto as tradicionais cadeias de suprimentos, que poderiam ser identificadas como
industriais. Akkermans e Vos (2003) também destacam a importancia das cadeias de servico e
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questionam se a gestdo das ampliagGes das variacées da demanda (conhecidas como Efeito
Forrester, bullwhip ou chicote) também é valida nestas cadeias. Yang, Zhang e Xu (2004)
apresentam um estudo de simulacdo de cadeias de suprimentos de servicos, definidas como a
decomposicao de um servico, negociacao com os fornecedores e prestacao do servico, elo por
elo. Um jogo para o ensino e pesquisa de cadeias de prestacdo de servigos é apresentado por
Anderson Junior e Morrice (2000), onde a gestdo da capacidade das empresas é o principal
desafio.

Os fatores ou praticas que influenciam cadeias de suprimentos e de prestacdo de
servicos foram analisados por Sengupta, Heiser e Cook (2006), os quais afirmam que a grande
maioria dos estudos no setor esta relacionada as cadeias de manufatura. Em suas conclusdes,
apontam que as praticas de compartilhamento de informacgdes influenciam significativa e
positivamente estas cadeias.

Esta secdo encerra o levantamento bibliografico realizado, cujos conceitos e resultados
das analises efetuadas serdo utilizados na continuidade deste trabalho.

7 GESTAO DA INFORMAGAO NA CADEIA DE PRESTAGAO DE SERVICOS

A seguir é apresentada uma proposta de gerenciamento de informacGes em uma
cadeia de servigos, baseada nas principais observag¢des da revisao bibliogréfica.

Uma empresa com fins lucrativos (de servico ou industrial) existe com o propésito de
produzir algo, que pode ser um bem, um servigo ou a combinagdo de ambos. Como o processo
de producdo estd na esséncia dessas empresas, pode-se entender que o fluxo de informacdes
é essencial para o seu planejamento e seus resultados. Em empresas de servigo, pode-se
destacar o subprocesso Planejamento e Controle da Produgdo de Servigos (PCPS) como o
responsavel por gerar e utilizar as principais informagdes provenientes e compartilhadas com
seus clientes e fornecedores, e também com a cadeia onde a empresa estd inserida. Para
efeito do modelo proposto, o processo PCPS sera isolado, sendo consideradas somente as
informagdes que chegam e saem deste, com destaque (mas ndo limitado) para as seguintes
informacgdes:

® Informagdes sobre a demanda: clientes e seu comportamento, necessidades,
historicos, previsGes, caracteristicas dos servicos demandados, prazos, quantidades e
outras;

® Informagles sobre os servigos: caracteristicas, componentes, tempos de execugdo,
conformidades e outras.

® InformacdGes sobre o planejamento da execucdo do servigo: agregacdo e decomposicdo
dos servicos, prazos, disponibilidade de capacidade e condi¢Bes, fornecimento,
recursos necessarios e outras;

® InformacGes sobre a programacdo da execucdo do servico: utilizacdo e reserva da
capacidade, atribuicao da capacidade com atividades a serem executadas e outras;

® Controle da realizag¢ao do servico: situagdo das atividades e outras.

Os tipos de informacgdes listados caracterizam, indistintamente, o objeto da gestao
examinada neste trabalho. Entretanto, esta tipologia ndo esgota as possibilidades existentes e
outros grupos podem ser incluidos conforme se identifiquem novas necessidades de
informacao.

Esta proposta tem como base o esquema (framework) apresentado na Figura 2:
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/ Gestor da cadeia /

Empresa A Empresa B Empresa C

Repositério comum de dados e informacdes

Figura 2 - Framework para gerenciamento da informacao em cadeias de servicos
Fonte: Elaboracdo do autor

O framework é composto de quatro elementos principais e suas relagoes,
representadas por dois fluxos, apresentados a seguir.

O objetivo da existéncia da cadeia é a satisfacdao das necessidades dos clientes, exibido
na extrema direita da figura, como normalmente se representam as cadeias. Existem dois
fluxos: os de servigos (representados por uma linha pontilhada) e os de informagGes
(representados por uma linha continua). As empresas sdo representadas por retdngulos com
borda larga e é destacada a funcdo de PCPS. O numero de empresas é variavel, sendo
representadas trés neste esquema, chamadas genericamente de A, B, e C. Outro elemento é
um repositério comum de dados e informacdes utilizado entre as empresas, representado pelo
simbolo de um banco de dados. Por fim, existe o elemento gestor da cadeia de servicos,
representado por um paralelogramo.

Os fluxos de informacdo sdo detalhados na descricdo de cada elemento. O fluxo de
prestacdo de servigcos consiste na alteragcdo consecutiva de estados de sujeitos (pessoas ou
empresas). A seguir sdo apresentados os elementos do modelo.

7.1 Elemento: Cliente/Consumidor

O cliente de uma cadeia de prestagdo de servigos tem as mesmas caracteristicas de um
cliente em uma cadeia de suprimentos. Basicamente apresenta uma necessidade e quer o
melhor atendimento possivel: mais rapido, mais barato e com a melhor qualidade,
principalmente. O fluxo que a ele representa a prestagao de servico e a realizagdo de todas as
condigBes para que isto acontega. As informagdes que o cliente disponibiliza também s3o
comuns as disponibilizadas em uma cadeia de suprimentos: configuracdo do servigo, condi¢cdes
de entrega e pagamento, prazos, entre outras. O cliente, por sua vez, recebe informagdes
sobre o andamento ou preparagdo do servico, prazos e outras informagdes. Estas informacgdes
enviadas e recebidas pelos clientes (fluxo de duplo sentido) podem tanto ser com o gestor
e/ou com a empresa da camada mais externa da cadeia, no framework representado pela
empresa C.
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7.2 Elemento: Gestor da cadeia

O gestor da cadeia pode ser uma das empresas que a compdem (um dos membros) ou
um agente externo. Na literatura sobre cadeias de suprimentos destaca-se o papel das
montadoras nas cadeias de producdo de automdveis (ou automobilisticas) como empresa
focal, aquela que gerencia a cadeia ou alguns elos. Em outros casos, este papel é
desempenhado pela empresa com mais poder econémico ou de negociacdo entre as
empresas. Independentemente do tipo de cadeia, este papel pode ser feito por um agente
externo a cadeia, uma empresa a parte chamada de broker por Bremer e Eversheim (2000) e
gue tem o papel de procurar e atender oportunidades que aparecem no mercado. Isto é feito
com a configuracdo de uma empresa (ou cadeia de empresas) virtual, dissolvida apds o
atendimento dessa oportunidade. No framework proposto, este elemento tem o papel de
gerenciar e controlar a situacao global da prestacdo de servico e seus componentes e para isso
precisa receber informagdes especificas das empresas, assim como enviar informagdes de
controle a elas. Este fluxo de informacdo tem o objetivo de coordenar toda a cadeia.

7.3 Elemento: Empresa

As empresas prestadoras de servico sdo a esséncia da cadeia. No framework, sdo
representadas trés empresas em linha. Esta configuracdo é apenas ilustrativa, sendo que
podem existir arranjos com qualquer nimero de empresas (igual ou maior a trés) em linha ou
ndo. Varios servicos sdo acompanhados de produtos fisicos e vice-versa, mas a definicdo
precisa dos limites da cadeia analisada ndo é objeto de estudo deste trabalho. Para este
framework sao destacadas as informagdes relacionadas ao processo de PCPS, principalmente:
caracteristicas e composicao do servico, etapas e tempos de execu¢do, andamento da
execugdo (controle), disponibilidade e ocupacgdo da capacidade, fornecimento e outras.

O elemento empresa troca informagdes (fluxo de duplo sentido) com as empresas que
sdo seus clientes (no sentido jusante ou downstream) e com as empresas que Ss3do seus
fornecedores (sentido vazante ou upstream). Estas informagGes trocadas entre empresas sdo
aquelas necessarias as relagdes cliente-fornecedor.

Propde-se que as mesmas informa¢des trocadas entre cada empresa sejam
concentradas em um elemento chamado repositério comum de dados e informagdes a ser
descrito em sequéncia. O objetivo desta troca e armazenamento de informacbes é garantir
gue todas as empresas saibam o andamento global da prestacdao de servico e permitir o
planejamento adequado de suas atividades. Este repositorio ndo tem o objetivo de fornecer
dados de controle de execugdo, mas sim de agir como facilitador do planejamento local de
cada empresa.

A troca de informacGes (fluxo de duplo sentido) entre as empresas e o gestor é feita
com o objetivo de controlar e coordenar os componentes do servico final (por parte do
gestor), permitindo o planejamento das atividades de prestacdo de servico (por parte da
empresa). Este fluxo de informagbGes ndo é necessariamente equivalente ao fluxo de
informacbes com o repositério comum de dados e informacdes, cujos objetivos sdo distintos,
conforme ja apresentado.

7.4 Elemento: Repositério Comum de Dados e Informagoes

Conforme mencionado, este elemento é proposto com o objetivo de concentrar as
informacgdes sobre o andamento das atividades de cada empresa da cadeia. Este repositdrio
podera ou nao ser utilizado pelo gestor, uma vez que as informagoes de que ele necessita para
este podem ser distintas daquelas requeridas pelas empresas.
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Com a presenca deste elemento em uma cadeia, cada empresa pode planejar de forma
mais eficiente a utilizacdo de sua capacidade, além da possibilidade de gerenciar
incontingéncias e outros problemas. Como exemplo, uma empresa poderia saber rapidamente
qgue o fornecedor de seu fornecedor nao cumpriu um prazo previsto e que muito
provavelmente seu fornecedor também ndo ird cumprir o seu. Isso permitira um
replanejamento eficiente da capacidade alocada.

Entre outras aplicacdes, o repositdrio pode ser um facilitador de técnicas como o
planejamento colaborativo (CPFR — Collaborative Planning, Forecasting and Replenishment).
Este elemento é completamente dependente das tecnologias de gestdo e de troca eletrbnica
de dados, entre elas o EDI (Electronic Data Interchange), sistemas de Workflow e bancos de
dados compartilhados e com multiplas fontes como o Data Warehouse. Pode ser também base
para a aplicacdo da pratica de Business Intelligence, destacada anteriormente.

8 ILUSTRACAO DA APLICACAO DO FRAMEWORK

Uma cadeia de servigos na area de turismo sera utilizada para ilustrar a aplicabilidade
deste framework. A cadeia ilustrada apresenta trés niveis sequenciais. Sua criacao foi baseada
em melhores praticas e relatos encontrados na literatura académica e profissional da drea,
mostradas no Quadro 1:

Tipo da fonte Referéncia
Bibliografica Siguaw e Enz (1999), Wober (2003), Brotherton (2004), Espino-
Rodriguez e Gil-Padilha (2005).
White paper Kosier (2007), Van Pee (2005), Henry (2007), Haley (2007), Susskind
(2008).

Site (consultas em - www.cmnet.com.br
abril/2008) - WWW.micros.com
- www.hotelbar.com.br
- www.abih.com.br

Quadro 1 - Referéncias utilizadas para a criagdo da ilustracdo da cadeia de prestacdo de
Servigos.
Fonte: Elaboragdo do autor

A cadeia de prestacdo de servigos utilizada é apresentada na Figura 3.

Por se tratar de uma ilustragdao, ndo serdo apresentados detalhes de cada elemento.
Estdo presentes trés camadas de empresas. Seguindo a nomenclatura ja apresentada. A
primeira camada é a agéncia de viagens, que recebe o cliente final, lhe oferece e negocia um
pacote, composto de servigos diversos, mas principalmente transporte e acomodacdo. Para
tal, a agéncia se relaciona com diversas empresas, entre elas hotéis, empresas de transporte e
outras. Para esta ilustragdo, serd isolado apenas um hotel, elemento da segunda camada. Este
oferece algumas facilidades em seu website, entre elas a reserva online. Estes servi¢os sao
oferecidos com o suporte de uma prestadora de servigos de informatica, elemento da terceira
camada, que mantém o website e gerencia o trafego e o banco de dados.

Na cadeia apresentada, o gestor pode ser um elemento externo, como o administrador
da rede da qual o hotel é um afiliado individual. Este tipo de empresa pode: fornecer suporte
administrativo ao hotel que mantém o seu nome original; indicar fornecedores e prestadores
de servigos; incluir o hotel em mecanismos internacionais de busca e reservas; e ainda
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fornecer suporte para divulgacdo. Basicamente este elemento tem competéncia administrativa
e gerencia a cadeia apresentada, mas ndo tem contato direto com o cliente final.

/ Gestor da cadeia /

Servigos de Agénciade
. I » HOtel ......................... » .
informatica |« «—> viagens |+—

Repositério comum de dados e informagdes

Figura 3 - Cadeia de prestagdo de servigos em turismo
Fonte: Elaboragao do autor

O Quadro 2 apresenta os servigcos prestados nesta cadeia. Ndo é considerado o servigo
prestado pelo administrador da rede de hotéis, este aparece apenas como o gestor desta
cadeia. Os elementos Gestor da cadeia e Repositério comum de dados e informagdes nao
aparecem nesta tabela por ndo prestarem servigos.

Elemento Elemento
prestador de | que recebe Descrigao do servigo prestado
servigo 0 servigo
Agéncia de Cliente final |- Auxilio na configura¢do do pacote adequado
viagens - Reservas
- Intermediagao e parcelamento do pagamento
Hotel Agénciade |- Disponibilizagdo de condicGes especiais para reservas
viagens - Comissionamento para reservas
Servicos de Hotel - Criacdao e manutencao de website para realizacao de reservas
informatica e consultas
- Ambiente para pesquisas analiticas sobre reservas e consultas

Quadro 2 - Servigos prestados entre os elementos da cadeia.
Fonte: Elaboragdo do autor
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O Quadro 3 sintetiza o fluxo de informacgdes desta cadeia ilustrativa:

Elemento Troca de informagdes com InformagGes

Cliente final Agéncia de viagens - Preferéncias, disponibilidades
- Opcodes de pacotes, precos e condicdes
- Informagdes financeiras

Cliente final Gestor da cadeia e repositdrio - N3o existe troca de informacgdes diretas
comum entre estes elementos

Agéncia de Hotel - Disponibilidades e caracteristicas de

viagens pacotes

- Reservas e comissdes
- Informacdes financeiras

Agéncia de Gestor da cadeia - Preferéncias e disponibilidades dos clientes
viagens - Sugestoes e reclamacdes dos clientes

- Feedback dos clientes

- Vendas e reservas de pacotes

Agéncia de Repositdrio comum - Preferéncias e sugestdes dos clientes

viagens - Dados operacionais das reservas e dos
clientes

Hotel Gestor da cadeia - Caracteristicas do hotel, capacidade,

disponibilidade, precos e servicos adicionais
- Previsao de ocupacao, datas

- Situacdo de estoques e capacidade de
prestacao de servigos

- Fornecedores

- Informacdes financeiras

Hotel Repositério comum - Preferéncias, reclamagdes e sugestoes
- Dados operacionais das reservas e dos
clientes

Hotel Servigos de informatica - Necessidades e previsao de

dimensionamento

- Problemas relatados

- Orgamento, condig¢des e possibilidades
- Ocupacdo do servigo e reservas

Servicos de Gestor da cadeia - Pesquisa sobre o perfil dos usuarios
informatica - Destaques e anuncios a serem feitos
Servicos de Repositério comum - Preferéncias, reclamagdes e sugestoes
informatica - Demanda pelo servico

Quadro 3 - Fluxo de informagdes entre os elementos da cadeia
Fonte: Elaboracdo do autor

As informacOes trocadas entre os elementos (exceto os clientes) e o repositério
comum sdo propicias a criacdo de ambientes de consultas, como um Data Warehouse, que
poderia, por sua vez, permitir praticas como a ja mencionada Inteligéncia de Negdcios e a
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Gestdo do Conhecimento. Estas informacgdes permitiriam consultas multidimensionais e
detalhadas, ndo padronizadas e de acordo com as necessidades dos participantes da cadeia. Ja
as informacgdes trocadas entre os elementos (exceto os clientes) e o gestor da cadeia tém
carater de controle, permitindo a este Ultimo acompanhar o desenvolvimento das atividades,
planejando novas acdes e fazendo replanejamentos quando as contingéncias exigem.

9 RESULTADOS E CONCLUSOES

O principal resultado a ser analisado é a formalizacdo do conhecimento de uma area
(cadeias de suprimentos industriais) para outra area correlata (cadeias de prestacdo de
servico) por meio de uma proposta. Como pesquisas futuras esta proposta devera ser validada
através de estudos de caso, surveys e entrevistas com especialistas praticos e académicos.
Dentro da proposta, pode-se destacar como resultado a formalizacdo de um assunto amplo
que é o compartilhamento de informagcGes em termos de seus elementos e dos fluxos de
informacGes entre eles, especificamente para cadeias de servicos. Os fluxos entre as empresas
e destas com o gestor da cadeia é bastante discutido na literatura, porém o fluxo das empresas
com uma repositério comum, com o principal objetivo de operacionalizar a cadeia e gerar
conhecimento, é uma proposta a ser validada. Espera-se com o framework apresentado
contribuir para a pesquisa desta drea em evolugdo no mundo académico e de negdcios que é a
prestacdo de servigos e as cadeias entre empresas deste ramo.

O framework apresentado se mostrou suficiente para representar as informacdes
trocadas entre os elementos da cadeia de prestacdo de servicos utilizada como ilustragao.

Como conclusdo pode-se dizer que o estudo das informacbes (e de seu
gerenciamento) em uma cadeia de prestagdo de servigos é uma area com potencial e que pode
apresentar interessantes resultados. Acredita-se que a formalizagdo académica de uma drea
reflete, entre outros fatores, a formaliza¢do e estabilizagdao das praticas desta drea. Como a
pesquisa sobre o gerenciamento das informa¢des em cadeias de servigos apresentada na
revisdo de conceitos ndo se mostrou consolidada, conclui-se que existe este potencial
académico e para ganhos em negdcios.
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INFORMATION MANAGEMENT IN SERVICE CHAINS

Abstract

An alternative way for competitive advantage is the supply chain management. Great part of
this activity is performed by information management and enterprises information flow
management. In this research area there is a predominant participation of manufacturing and
few cases of service industries. This work main goal is to propose a framework for service
chains information management. A literature review of information management in
manufacturing supply chains and in service enterprises was conducted. Following premises
fund in literature is proposed a framework for service chain information management.

Keywords: Information Management. Services. Service Chains.
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