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Introduciao

O setor de prestagdo de servigos é composto por um indice elevado de atividades heterogéneas. Sua relevancia no
Brasil pode ser observada a partir da segunda metade do século XX com o avango do processo de industrializagdo no pais.
Dentro de uma abordagem mais atual, vale ressaltar que no ano de 2018 o referido setor foi responsavel por 75,8% do Produto
Interno Bruto-PIB brasileiro (CAPUTO E MELLO, 2009; PEREIRA, 2014; INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E
ESTATISTICA-IBGE, 2019).

Segundo Silva, Negri e Kubota (2006) os servigos estdo cada vez mais inovadores devido a evolugo das tecnologias
da informagao. Deste modo, o crescimento desse setor no pais se apresenta diretamente relacionado a difusao dos
processos inovadores (INSTITUTO DE PESQUISAS ECONOMICA APLICADA-IPEA, 2006).

Diante das constantes transformag¢des ¢ mudangas que permeiam o sistema globalizado, fica evidente a necessidade de
adaptag@o das empresas as exigéncias mercado tendo em vista a propria sobrevivéncia destas. Nesse panorama, a tecnologia
torna-se o elemento chave para tal adaptagdo, visto que cada vez mais o cenario econdmico exige que as empresas controlem
suas informacgdes e as transforme em conhecimento que auxiliem na tomada de decisdo e providéncias necessarias para que o
negocio ndo venha a naufragar (SACILOTTI, 2011).

Portanto, em consideraco a relevancia do setor de servigos para a economia brasileira, bem como o uso da tecnologia da
informag@o enquanto instrumento inovador e facilitador no funcionamento do setor, o presente trabalho, teve por objetivo
desenvolver um mecanismo capaz de conduzir a empresa Trans Viagens a uma inovagdo no controle da prestacdo de seus
servigos, garantindo maior qualidade oferecida aos seus clientes. Tendo em vista, que a auséncia de controle de dados, levava a
empresa a ofertar um servico de baixa qualidade.

Assim, primeiramente foi desenvolvido um aplicativo, denominado Tine Bus, que apds uma série de testes, foi
implementado junto a empresa Trans Viagens para auxiliar no gerenciamento das informagdes da empresa referente aos dados
dos passageiros ¢ no controle de venda das passagens. E posteriormente, para coleta dos dados, foi realizada uma entrevista
semiestruturada junto ao sécio da empresa, que por questdes éticas foi denominada como Trans Viagens.

Material e Métodos

O aplicativo desenvolvido para que a empresa Trans Viagens pudesse gerenciar os dados dos seus clientes de maneira
organizada, foi denominado Tine Bus. Trata-se de um aplicativo simples ¢ que funciona em qualquer dispositivo com acesso a
internet.

Apds a fase de testes a empresa Trans Viagens contratou o aplicativo, ¢ atualmente, este auxilia no controle e organizagdo
das informagdes dos clientes. O seu funcionamento se da através do acesso a internet utilizando-se diretamente da plataforma
do aplicativo que ¢ liberada para acesso pela empresa logo apds o fechamento do contrato com o administrador do aplicativo.

A empresa contratante indicou alguém para ser o intermediador entre o gerenciador do aplicativo Tine Bus e a empresa
Trans Viagens. Este administrador podera dar ou ndo acesso para outras pessoas da empresa. No caso este administrador sera o
responsavel por cadastrar todos os veiculos da empresa, os motoristas e guias e dar todo o acesso necessario a quem julgar
necessario.

No inicio do planejamento de cada viagem, esse administrador devera cadastrar os motoristas e o veiculo que sera utilizado,
além do destino final da viagem que sera realizada. Na sequéncia, serd liberado o acesso para que tanto os motoristas como os
auxiliares de viagem possam iniciar ¢ acompanhar o processo de organizacdo da viagem desde a comercializagdo das
passagens, contendo todos os dados dos clientes como nome, documentos pessoais, endereco de embarque ¢ desembarque,
telefone de contato ¢ o nimero da poltrona que ficara disponivel para o uso do cliente.

Chegando o dia da viagem, o administrador sera capaz de gerar um relatorio destinado para os fins legais da empresa.
Os motoristas ao acessarem o aplicativo terfo acesso as informagdes relevantes para a viagem como o local de embarque e
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desembarque de cada passageiro, evitando que os mesmos sejam esquecidos no local combinado. E se por acaso o cliente
venha a esquecer, saberdo direciona-lo quanto a poltrona contratada e ainda se existem vagas disponiveis ou ndo no interior do
veiculo em caso de surgimento de mais demanda para o servigo. Esses dados que sdo registrados no aplicativo ficardo
disponiveis para a empresa consultar seus levantamentos ou até mesmo em casos de necessidade de conferéncia de
informagdes futuras.

Apds a implementag@o do aplicativo de controle dos servigos ofertados, foram adotadas medidas de investigacdo amparadas
numa abordagem qualitativa. Para tanto, realizou-se um estudo descritivo conduzido a partir de um estudo de caso, que se
utilizou através de uma entrevista semiestruturada.

Resultados e Discussao

A ideia do desenvolvimento do aplicativo que inovou a presta¢do de servigos de uma empresa de transportes no interior de
Minas Gerais surgiu a partir de duas situacdes reais vivenciadas na pratica pela idealizadora do aplicativo.

Em uma das situag¢des distintas, a idealizadora chegou a contratar um servigo, adquirindo uma passagem junto a empresa,
pois pretendia se deslocar até a cidade de Guarulhos no estado de Sao Paulo. Porém, no momento de usufruir do servigo,
ficou decepcionada por ter suas expectativas frustradas, quando foi comunicada da inexisténcia de sua passagem, tendo em
vista que esta havia sido passada para outro cliente. A referida cliente por sua vez, teve que procurar um veiculo de outra
empresa para deslocar ao seu destino final. Diante da situacdo ficou constatada a venda dupla da passagem devido a falta de
controle e organizagdo da empresa.

No segundo momento, ao contratar o servigo, foi acordado com a empresa, o horario e o local de embarque da passageira,
para que esta pudesse ser pega pelo préximo 6nibus da frota que faria a outra rota contratada. Assim, a mesma foi deixada
no local, porém o outro 6nibus ndo a embarcou. Ao entrar em contato via telefone com a empresa, esta se justificou alegando
o fato da falta de conhecimento dos motoristas de que alguém esperava no local, e que, portanto o dnibus havia passado e
deixando-a para tras, situagdo que mais uma vez gerou desgaste e transtorno para a cliente.

A partir das duas situa¢des problema relatadas acima, passou-se a observar o comportamento de algumas empresas
de transporte da regido e a levantar informagdes com pessoas conhecidas que normalmente usufruiam dos servigos prestados
por estas empresas. A analise desses dados contribuiu para uma percepgdo e conclusdo de que as situagdes problema
enfrentadas pelas outras empresas eram semelhantes.

Dessa forma, viu-se, no contexto apresentado, uma oportunidade de negodcio, que iria buscar uma ferramenta eficiente e
capaz de contribuir para a melhoria do controle interno das micro e pequenas empresas que ofertam a prestacao servicos de
transporte no mercado além de ser uma fonte de renda direta para a mentora do aplicativo.

A mentora do aplicativo buscou auxilio de um profissional de Programacdo de Sistemas formado em Ciéncias da
Computacao, e estes juntos, apds uma série de pesquisas, analises e discussdes em busca da melhor forma para solucionar o
problema enfrentado pelos passageiros e também por algumas empresas, chegaram a conclusio da ideia de criagdo de um
aplicativo de controle e gerenciamento de passagens.

O desenvolvimento do aplicativo ficou a cargo do programador de sistemas que virou parceiro da idealizadora do
aplicativo. Com o aplicativo pronto e efetuada a fase de pré-testes, tal inovacdo foi apresentada e oferecida a empresa Trans
Viagens a titulo de teste dentro do prazo de um més. Apos esse prazo, a empresa precisaria adquirir a licenga por meio de um
contrato de permissdo de uso com renovagao de pagamento mensal.

A referida empresa, considerando os diversos beneficios alcangados com o uso do aplicativo, vencido o prazo combinado,
veio a adquirir a licenga e assinou contrato.

Ao ser entrevistado, o socio da empresa Trans Viagens relatou que o aplicativo Tine Bus contribuiu para a inovagao e
melhoria tanto da oferta dos servigos quanto para com o controle interno da empresa. Pois o aplicativo pode ser utilizado em
qualquer dispositivo com acesso a internet e em qualquer local, facilitando e melhorando o atendimento de seus clientes
inclusive fora do expediente, ou fora do ponto de comercializag@o, fornecendo acesso as informacdes, como o controle de
passagens disponiveis ¢ os dados dos clientes.

Por meio do aplicativo, desde 0 momento que se inicia o planejamento da viagem ¢ realizado um cadastro prévio tanto do
veiculo que sera utilizado durante a viagem, quanto dos motoristas que irdo conduzir o veiculo e a data prevista para inicio ¢
retorno, informagdes estas que sdo indispensaveis no controle de destinagdo do veiculo durante este periodo, bem como dos
profissionais que ja estdo comprometidos.

De modo geral, por meio do aplicativo, quando se ¢ vendida a lotacdo maxima do veiculo o sistema ndo aceita mais a
inclusdo de passageiros para aquela viagem especificamente. Além de fornecer ao cliente, no momento da aquisi¢cdo do
servigo todas as informagdes necessarias a viagem, como o niumero da poltrona que o mesmo ird ocupar durante o periodo de
deslocamento.



2 % PN MiNas
GERAIS 4
.I,’ meontes C FADENOR

“0 conhecimento (re)Visitado:
Novos desafios para a Universidade”

FORUM DE ENSINO, PESQUISA EXTENSAO E GESTAO ISSN . 1 806'549X

Anteriormente a contratagdo do aplicativo, a empresa Trans Viagens realizava o controle da venda de passagens em
cadernos e segundo o socio entrevistado em muitos casos os dados se perdiam. E por falta de controle vendiam um niimero
superior a lotagdo dos veiculos ou outras vezes alugavam os veiculos para outras viagens, sendo que os mesmos ja estavam
ocupados em viagens de linhas fixas. Outras vezes contavam com os mesmos profissionais para duas ou trés viagens
simultineas e ainda vendiam passagens além do que a empresa tinha condi¢des de atender.

Porém a partir do uso do aplicativo a empresa passou a ter um controle maior e melhor sobre os servigos prestados, a
oferecer um servico de qualidade e a ter um controle interno sobre a venda de passagens, os funciondrios responsaveis pela
realizagdo das mesmas além de saberem a quantidade de veiculos que a empresa tem disponivel para fins de locagdo, ndo
prejudicando as linhas fixas de viagens semanais que a empresa possui.

Conclusiao/Conclusées/Consideracoes finais

Partindo da analise do objetivo proposto para este trabalho, em que se objetivou desenvolver um mecanismo que
possibilitasse as empresa de transporte inovar e controlar eficientemente a sua prestagdo de servigos pode-se concluir que a
tomada de decisdo diante da insatisfacdo das clientes idealizadoras desse impulso, com certeza garantiu maior qualidade dos
servigos prestados aos clientes e maior rentabilidade e organizacgdo interna da empresa.

E possivel inferir que o aplicativo denominado Tine Bus desenvolvido e implementado junto a empresa Trans Viagens, vem,
segundo a vis@o dos socios, auxiliando o gerenciamento da empresa de forma eficiente, tendo em vista que a empresa consegue
ter um controle maior das informagdes, o que tem facilitado na oferta de servigos de qualidade aos seus clientes.

Levando em consideragdo a analise dos processos de inovagdo, ¢ possivel afirmar que, mediante a implantagdo do aplicativo
Tine Bus, a empresa Trans Viagens passou pelo processo de inovagdo dos seus servigos. No caso, trata-se de algo totalmente
novo para a empresa contratante, considerando que anteriormente a implementacdo do Tine Bus, a empresa fazia o controle
das informagodes de forma manuscrita em cadernos. O que gerou também ganho de tempo e melhoria, pois a empresa apresenta
maior controle dos dados dos seus clientes ¢ da quantidade de passagens vendidas.

Quando a prestagdo de servigos que tem por objetivo suprir uma necessidade ou desejo do cliente, o aplicativo também
buscou facilitar a oferta de servigos de qualidade, pois as vendas das passagens, no caso da empresa Trans Viagens, eram
baseadas em promessas na qual posteriormente o cliente viria a usufruir, porém em muitos casos, devido a auséncia de
organizagdo da empresa, os clientes eram frustrados no momento de acessar o servigo, tendo em vista que 0 compromisso nem
sempre era cumprido por parte da empresa.

Como referéncia futura, podera ser desenvolvido um aplicativo ou mecanismo semelhante que possibilite ao cliente agendar
e pagar os servigos de forma on-line.
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