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RESUMO

O presente artigo se propde a evidenciar a eficacia dos sistemas de informagao, utilizados
pelas empresas Sanepar e Copel, em atender as necessidades dos empregados e usudrios. Quanto a
metodologia aplicada, infere-se que o trabalho em questdo se enquadra na condi¢do de um estudo de
caso, com carater qualitativo e exploratorio. Nesse mister, aplicou-se um questionario entre os
funcionarios das duas empresas com o intuito de se verificar a disposicdo dos mesmos em inovar
nos aspectos que se mostram ineficazes dentro da perspectiva profissional em que atuam; além de
trazer a tona possiveis dificuldades encontradas pelos colaboradores nos aspectos concernentes a
disponibilidade dos dados e sua capacidade em atender aos anseios dos envolvidos na prestagao dos
servicos. Como proposta, o estudo se utilizou de um prisma sistematico, vislumbrando provaveis
beneficios de uma atuagdo conjunta no que tange ao compartilhamento dos dados disponiveis nos
sistemas de informacdo das empresas supracitadas.
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ABSTRACT

The present article aims to highlight the effectiveness of information systems, used by
Sanepar and Copel, in addressing the necessities of the employees and users. In this reasoning, a
questionnaire was applied between the employees of the two companies with the intention of
verifying the tilt of the same ones in innovating in the aspects that if they inside show inefficacious
of the professional perspective where they act; besides bringing to light possibles difficulties found
by collaborators in the concerning aspects to the availability of the data and its ability to meet the
aspirations of the involved ones in the installment of the services. Therefore, the study is developed
in a systematic prism, likely seeing benefits of a joint action in what it refers to the sharing of the
available data in the information systems of the above-mentioned companies.
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1. INTRODUCAO

O presente artigo aborda aspectos concernentes a utilizagdo de sistemas de informagdo em
empresas estatais por meio de uma abordagem sist€mica.

Nesse intuito, este estudo foi realizado nas empresas: SANEPAR — Companhia de
Saneamento do Parand, e COPEL — Companhia Paranaense de Energia; ambas exercendo suas
atribui¢des sob o regime de economia mista, sendo o Estado do Parand o s6cio-majoritario das
mesmas.

Primeiramente, pode-se destacar o perfil empresarial da SANEPAR, sendo que a fundagio
desta se deu no ano de 1963, através do Decreto Estadual n® 2.972, com o objetivo de cuidar das
acoes de saneamento basico, captacdo e tratamento de agua em todo o Estado do Parana. Além
disso, vale ressaltar que atualmente o Estado ¢ detentor de 60% de suas a¢des € do mesmo modo, a
companhia se faz presente em 621 localidades, beneficiando mais de 8,1 milhdes de habitantes.

No que concerne a Copel, sua fundagdo ocorreu no ano de 1954, de modo que somente
através do Decreto Estadual n° 1.412, de 1956, passou a centralizar todas as acdes governamentais
de planejamento, construgdo e exploracdo dos sistemas de producdo, transmissao, transformacao,
distribuicdo e comércio de energia elétrica e servicos correlatos. Ademais, o governo é detentor de
58,6% das acgdes da Copel, a qual atende a 3,38 milhdes de consumidores, efetuando, em média, 70
mil novas ligacdes por ano.

Nessa perspectiva, o presente estudo visou a compreensdo, de modo sistematico, do
desempenho das atividades realizadas pelas empresas Sanepar e Copel, tendo em vista o papel
ocupado pelas mesmas como orgdos propiciadores da infra-estrutura basica das familias
paranaenses. Outrossim, ja com relacdo a sistematica abordada, esta se revela por meio da
complementaridade existente na prestacdo de servigos, tendo o elemento 4gua como varidvel
comum na consecucdo de seus objetivos basicos.

No exercicio das atividades desempenhadas pela Sanepar, a 4gua representa um insumo
basico, sendo o produto final oferecido aos consumidores; enquanto que para a Copel, a agua
representa de maneira indireta um instrumento que proporciona a energia elétrica, que de modo
preponderante se origina por meio das usinas hidroelétricas.

As ponderagdes acima demonstram uma relagdo sistémica explicita; porém, existe uma
inter-relagdo implicita, revelada através dos bancos de dados virtuais relacionados aos clientes e
servigos prestados, que se aplicada por meio de canais adequados podera trazer uma série de
beneficios mutuos.

Como objetivo do trabalho, buscou-se desenvolver teoricamente um sistema de
informacao capaz de fomentar e agilizar a disseminacao de informagdes relevantes nas empresas de
Saneamento e Energia Elétrica do Parana. Da mesma maneira, pretendeu-se verificar a existéncia de
complementaridade entre os bancos de dados das empresas em questdo, bem como compreender o
processo cadastral responsavel pela retengdo de dados nos arquivos virtuais; analisando a dinamica
da prestacao de servigos e os reflexos de uma atuagao integrada no atendimento aos clientes.

O estudo visou despertar um senso de unidade partindo da disseminagdo de dados muitas
vezes retidos pela auséncia de um canal adequado e comum que possibilite a sistematizacdo das
informagdes. Logo, uma vez evidenciada a escassez de estudos nesse ramo, percebeu-se o valor de
um tratamento sistematico na compreensdo das informagdes constantes em bancos de dados
cadastrais publicos.

Destarte, a importancia acima mencionada reside na otimiza¢do do atendimento e na
agilidade em resolver os problemas apresentados pelos cidaddos usuarios dos servigos prestados
pelas companhias em questao.
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Quanto ao tipo de pesquisa, tratou-se de um estudo de caso de carater qualitativo e
exploratério. Assim sendo, no intuito de evidenciar a metodologia empregada, fundamenta-se a
aplicacdo do método estudo de caso nas palavras de Fachin (2001, p. 42) as quais inferem que “esse
método ¢é caracterizado por ser um estudo intensivo. E levada em consideragdo, principalmente, a
compreensdo, como um todo, do assunto investigado”.

No que se refere ao instrumento de pesquisa efetivamente utilizado, fez-se uso de
instrumentos especificos para coleta de dados, entre os quais o questionario, de modo que o mesmo
foi aplicado aos funcionarios envolvidos com a utilizagdo dos sistemas em questdo. Logo, com a
finalidade de analisar o posicionamento e a postura dos colaboradores de um modo geral, foram
distribuidos trinta e dois questionarios nas Unidades de ambas as Companhias na cidade de Pato
Branco-PR.

Destaca-se que a referida distribuicdo considerou um grupo de funcionarios escolhidos de
maneira aleatoria, de modo que se aplicou um niimero de dezesseis questionarios em cada uma das
empresas; representando uma amostra de 20% do universo total de 160 funcionarios, uma vez que a
Sanepar conta atualmente com 66 pessoas em seu quadro funcional na Unidade de Pato Branco,
bem como a Copel com 94 em sua Unidade correlata.

A forma de aplicacdo do questionario respalda-se em Marconi & Lakatos (1999, p. 100),
de modo que o “questionario ¢ um instrumento de coleta de dados constituido por uma série
ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador”.

Ademais, a caracteristica qualitativa se encontra no fato de relacionar aspectos ndo apenas
mensuraveis, mas também definidos descritivamente. Outrossim, o carater exploratério, em uma
analogia feita por Gil (1996, p. 67) coloca que “a leitura exploratoria pode ser comparada a
expedi¢cdo de reconhecimento que fazem os exploradores de uma regido desconhecida”.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 ASPECTOS RELEVANTES DO ESTUDIO

A sociedade vem passando por uma série de transformacdes nas ultimas décadas, sendo a
globalizagdo um fendomeno que trouxer consigo a proliferacdo de novas tecnologias € a superagdo
de barreiras que impediam uma relagdo mais proxima entre as diferentes culturas e sociedades.

A medida que as novas ferramentas tecnoldgicas se disseminaram, as novas geragdes
passaram a concebé-las com tal naturalidade que se tornou uma necessidade sua presenca no
cotidiano; uma vez que a informatica, a televisdo, a telecomunicagao, entre outras, proporcionam a
dindmica necessaria para encarar os novos desafios trazidos pela globalizacao.

Partindo-se do raciocinio supracitado é que o presente estudo dos sistemas de informagdes
desenvolvidos pela Sanepar ¢ Copel se mostrou relevante, vez que a eficiéncia dos mesmos traz
reflexos na vida de todos os usuarios paranaenses.

2.2 O PAPEL DA INFORMACAO FRENTE AO CONTEXTO ATUAL

Diante das evidéncias vislumbradas no universo contemporaneo, torna-se bastante
perceptivel o quao dindmica ¢ a realidade atual, e da mesma forma se mostra imprescindivel uma
postura empresarial flexivel e disposta a inovar os métodos de trabalho.

Para melhor clarificar os reflexos das transformag¢des contemporineas, faz-se uso das
palavras de Drucker (1980, p.100) o qual expde que “as mudangas na estrutura populacional e sua
dindmica sdo tdo extensas e penetrantes que afetam todas as instituigdes publicas e privadas”.
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Nesse sentido, buscou-se um instrumento de pesquisa capaz de refletir uma imagem
verossimil da realidade empresarial, ¢ com a devida vénia aplicou-se um questionario entre os
colaboradores.

Sendo assim, foi na perspectiva supracitada que as indagacdes do questionario foram
elaboradas, uma vez que visam diagnosticar o perfil dos profissionais a0 mesmo tempo em que
demonstram a visdo dos funcionarios frente as possiveis limitagdes e vantagens dos sistemas de
informacao atualmente utilizados nas empresas em questao.

2.3 IMPORTANCIAS DA UNIAO SISTEMICA

Com base nos dados obtidos a partir do questionario, merece destaque o fato de 97% dos
colaboradores entrevistados em ambas as empresas se mostrarem solicitos e dispostos a aperfeigoar
seus servicos por meio da aplicacdo de novas ferramentas nos sistemas de informagao atuais.

GRAFICO 1 — Fonte: Dados de Pesquisa 2007.
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Além disso, outra constatacdo obtida por meio dos questionarios revela um importante
aspecto comportamental, uma vez que 87,5% dos entrevistados se consideram pessoas abertas ao
aprendizado de novas maneiras de desempenhar suas tarefas, o que diante da dindmica do mundo
atual, mostra-se como condi¢do “sine qua non” para a sobrevivéncia empresarial, tanto no ramo
publico como no privado.

Todo sistema orgéanico compde-se de 6rgdos que devem agir em
harmonia para o desempenho de uma fungdo ou finalidade. As
caracteristicas dessa fungdo e o papel de cada 6rgdo componente para a
realizagdo da finalidade do sistema, determinam um tipo, grau e
complexidade da interdependéncia entre as partes, e entre as partes € o
todo. (MELLO, 1978, p. 02)

No que tange ao pensamento sistémico evidenciado nas perguntas respondidas pelos
funcionarios das duas empresas, buscou-se assimilar o papel de cada um dos elementos respondidos
e seus aspectos que compde a mesma realidade de atuagao.

Uma maneira de exercitar o pensamento sistémico ¢ tentar
descobrir sistemas, subsistemas e componentes de sistemas em toda
situacdo que vocé estiver estudando. Isto € conhecido também como
utilizar um contexto sistémico, ou dispor de uma visao sist€émica de uma
situacdo. (O’BRIEN, 2001, p. 321)
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A partir disso, torna-se claro que o todo ¢ maior que a soma das partes, sendo de
fundamental importancia estudar as variaveis externas e a interagdo entre as partes para
compreender o funcionalismo sistémico, e obter 0 maximo proveito de suas atribuicdes.

Conforme Chiavenato (1983, p. 467), “essa teoria € essencialmente totalizante: os
sistemas ndo podem ser plenamente compreendidos apenas pela anélise separada e exclusiva de
cada uma de suas partes”.

Acrescenta-se que, no que tange a postura colaborativa dos empregados, 91% dos
entrevistados consideram a existéncia de elementos que se complementam entre as duas empresas
no aspecto informativo.

Embora ndo seja unanime entre os empregados entrevistados, a compreensdo de que
existem elementos informativos que se complementam, acredita-se na possibilidade de persuadi-los
através de argumentos fundamentados nos beneficios oriundos dessa integragdo, bem como,
expondo as facilidades obtidas através da implementag@o desse novo sistema.

Deste modo, coloca-se em questdo a forma de comunicacdo empregada na administragdo
publica, de um modo geral, caracterizada muitas vezes pela ineficiéncia, seguindo o raciocinio
Koontz & O’Donnell (1981, p. 432) os quais indagam: “como pode uma grande institui¢do, como o
governo federal, a bolsa de valores, uma companhia aérea ou uma siderurgica, funcionar com
comunicag¢des inadequadas?”.

Ademais, possivelmente parte dos entrevistados que se mostraram resistentes & proposta
tenham adotado essa postura por desconhecerem o conhecimento compartilhado pelos sistemas
informativos da outra empresa. Destarte, a resisténcia a mudangas por parte dos empregados seria
refutada a partir da compreens@o da amplitude de oportunidades derivadas da unido sistémica dos
dados.

2.4 ELEMENTOS DE CONVERGENCIA INFORMATIVA

Tendo em vista o carater cientifico do trabalho, fez-se necessario compreender a natureza
dos processos de ambas as empresas (Sanepar ¢ Copel), para entdo perceber a existéncia de
elementos convergentes, e muitas vezes complementares. Fato esse que revela uma funcionalidade
de carater sistémico.

Como exemplo da complementaridade, vale lembrar que a auséncia de energia repercute
diretamente no abastecimento da agua, bem como a disponibilidade da 4gua traz reflexos no
consumo ¢ geragao de energia.

Sendo assim, constatagdes como a apresentada logo acima surgiram a partir do estudo, de
modo que servem para ilustrar uma gama de servigos que se executados em parceria teriam seus
resultados otimizados.

2.5 INFORMACOES COMPARTILHADAS

Considerando esses elementos basicos, percebe-se a vantagem que poderia se obter ao
integrar informagdes de ambas as empresas, de modo que poderiam ser consultadas como elemento
de auxilio para sanar duvidas basicas, até mesmo para se evitar determinados inconvenientes.

Essa colocagdo pode ser confirmada por meio dos resultados encontrados nas respostas
dos questionarios, onde se constatou que 84,5% dos colaboradores consideram as empresas Sanepar
e Copel como parceiras na realizagdo de seus servigos, ao mesmo tempo em que 87,5% deles,
percebem possiveis vantagens e melhorias decorrentes de uma atuagdo integrada dos sistemas de
informacao.
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Nesse mesmo raciocinio, Diniz (2001, p. 21) infere que “podem ser ressaltadas as
perspectivas que preconizam novos estilos de gestdo publica, revertendo o isolamento e o
confinamento burocratico”.

Como sugestdo do que seria uma atuagdo integrada, tem-se a utilizagdo de um sistema
capaz de transmitir em tempo real a falta de energia em uma determinada localidade, de modo que a
Sanepar possa preparar seus clientes para uma posterior falta de agua conseqiiente da paralisagdo
das bombas responsaveis pela distribuicdo em uma determinada regido.

Logo, segundo Borges (2000, p. 26), essa transicdo € resultante “da conversdo de uma
determinada situacdo a uma nova, hoje denominada ‘mudanca de paradigma’, levando a novas
exigéncias, estratégias e agdes”.

Destarte, ¢ dentro dessa visdo sistémica que se busca alcancar uma unidade em termos de
acesso aos meios informativos que possam garantir a maxima eficiéncia nos processos, tanto no
nivel operacional quanto no tatico ¢ até mesmo estratégico.

Conforme discorrem Guimardes & Evora (2004, p. 72) de maneira bastante elucidativa, “a
maneira como a informagdo ¢ obtida, organizada, gravada, recuperada e posteriormente utilizada
permite ao gerente atuar com mais seguranca, aumentando a possibilidade de acerto na tomada de
decisdo”.

Tendo em vista a existéncia de diferentes niveis organizacionais — operacional, tatico e
estratégico — percebe-se que cada um deles trata de informacgdes de carater distinto, e que os
mesmos se organizam a partir de sistemas.

Deste modo, um Sistema de Informagdo pode ser conceituado como um conjunto de
componentes inter-relacionados com a finalidade de capturar, recuperar, processar, armazenar €
distribuir informag¢ao no intuito de facilitar o planejamento, controle, anélise e fomentar o processo
decisério em empresas e organizagdes. (LAUDON & LAUDON, 2001)

Sendo assim, as tecnologias de informagdo atuam como instrumentos dentro dos sistemas,
tanto na capta¢do das informagdes, quanto na organizagdo das mesmas.

Por esse modo, os beneficios de uma atuagdo sistémica atingiriam todos os niveis das
organizacdes, trazendo para os colaboradores informagdes uteis para cada uma das areas envolvidas
no acesso as ferramentas que integram os dados.

2.5.1 O Conhecimento Compartilhado pelos Colaboradores

Em um universo marcado por constantes transformagdes, a retengdo de informagdes
confidveis se tornou algo escasso, exigindo de empresas como a Sanepar e a Copel um tempo
precioso na garimpagem dos dados. Vale lembrar que a dindmica da sociedade hodierna atribui um
valor imensuravel ao tempo, tornando a rapidez na execucdo dos servicos uma necessidade
constante.

Trazendo esse respaldo para o objeto de andlise, Sanepar e Copel, sugere-se a criacdo de
um banco de dados que disponibilize informagdes sobre o perfil dos clientes de modo integrado; de
modo que os dados cadastrais de ambas as empresas possam ser consultados por meio de um
software comum.

Ponderando acerca da implementagdo, Ferreira & Mello (1997, p. 53) propdem “regras
para a criagdo de circunstincias favoraveis para que, nos mais diversos paises, técnicos altamente
qualificados e conhecedores dos meandros técnico-burocraticos pudessem implementar as reformas
propostas”.
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Essa proposta surgiu da seriedade atribuida a ambas as empresas; e, por deducdo, da
confianca que se pode ter das informacdes repassadas por elas. Ressalta-se que o vinculo cadastral
dessas organizagdes estatais se complementam, pois enquanto a Copel vincula o cadastro pelo CPF,
mantendo sempre atualizado os dados dos consumidores finais; a Sanepar vincula os dados, de
maneira primaria, ao proprietario do imével, mantendo um banco de dados confiavel acerca do
responsavel pelas instalagoes.

3. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

A partir da andalise dos dados, tem-se a realizacdo de servigos administrativos (verificagcdo
de categoria de imoveis, vistoria, fiscalizaggo...) como 41,46% do total de atendimentos aos clientes
da Sanepar, conforme dados referentes ao primeiro semestre de 2007, segundo o Relatorio de
Acompanhamento Comercial — Unidade de Servigo de Gestdo Comercial e Marketing — junho 2007.

Destaca-se que a prestacdo dos servigos administrativos apresenta o maior percentual de
atendimentos no relacionamento com o cliente, estando acima das reclamagdes sobre faturamento e
manutengdes. (Relatorio de Acompanhamento Comercial — Unidade de Servigo de Gestdo
Comercial e Marketing — junho 2007, p.15).

Como ja abordado, grande parte dos servigos administrativos € executada duplamente pelo
Estado, uma vez que a Sanepar ¢ a Copel ndo compartilham essas informagdes. Sendo assim,
constata-se uma ocorréncia freqiiente de retrabalhos, de modo que diversos servigos teriam
condi¢des de ser desempenhados por uma empresa e ter seus pareceres repassados para a outra
companbhia.

Por esse modo, acredita-se que a auséncia de um sistema capaz de proporcionar a
integragao das informagdes seja o fator inibidor de uma maior aproximacao entre o exercicio das
fun¢des desempenhadas pelas duas empresas.

3.1 BENEFiCIOS MUTUOS

Os beneficios de uma utilizag@o sistémica dos dados ficam visiveis em diversos aspectos
empresariais, de modo que se destacam por proporcionar maior agilidade na resolugdo de problemas
de qualquer ordem.

A pesquisa também revelou que a tentativa de responder a questionamentos de assuntos
tipicos da outra companhia sdo praticas que fazem parte da rotina dos atendentes comerciais das
duas empresas, de modo que freqiientemente os funcionarios sdo surpreendidos com perguntas das
quais sdo incapazes de responder.

De maneira a fundamentar a explanagdo supracitada, tem-se o resultado de 72% de
funcionarios que concordam com a existéncia de dificuldade no desempenho de suas atividades pela
auséncia de dados oferecidos pela empresa em que atuam.
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GRAFICO 2 — Fonte: Dados de Pesquisa 2007.

A constru¢do de um sistema compartilhado poderia certamente elevar o grau de satisfacao
dos consumidores, uma vez que duvidas relacionadas a andamento e prazo de servigos, preco de
reparos, débitos pendentes, entre outros, poderiam ser sanadas ao contatar apenas uma das
companhias. Ademais, com o novo sistema evitar-se-ia a frustracdo dos usuarios que acabam tendo
que se deslocar até as centrais de atendimento especificas, sendo que com as inovagdes sugeridas
estariam disponibilizando de um acesso mais facilitado as informacdes de seu interesse.

(13

Sendo assim, de acordo com a percepcdo de Chiavenato (1983, p. 468), 0
expansionismo ¢ o principio que sustenta que todo fendmeno é parte de um fendmeno maior. O
desempenho de um sistema depende de como ele se relaciona com o todo maior que o envolve e do
qual faz parte”.

Além dos problemas apresentados, também existem outras situagdes nas quais o uso do
sistema compartilhado se tornaria util, como no momento de efetuar consultas dos pareceres de
vistorias sobre as instalagdes (moradias, residéncias, industrias...), aproveitando aquelas visitas ja
realizadas por uma das empresas, fato que evitaria ocorréncias de retrabalhos.

Nas palavras de Primo (2000, p. 02), percebe-se que no campo sist€émico “existe uma
relagdo de interdependéncia na interagdo, onde cada agente depende do outro, isto €, cada qual
influencia o outro. Essa interdependéncia, ¢ claro, varia em grau, qualidade e de contexto para
contexto”.

Ressalta-se que nessa visdo, dentro do novo sistema integrado estariam apenas as
informacdes relevantes, que pudessem auxiliar de alguma maneira tanto as fungdes desempenhadas
pela Copel quanto pela Sanepar.

3.1.1 Cobranca de Débitos

Destarte, juntando as informagdes dos sistemas ¢ possivel saber em tempo real em qual
local do Parana esse consumidor se localiza, sendo de extrema importancia no momento de efetuar
cobranga de dividas ativas junto ao Estado.

Conforme discorre Kim (2004, p. 203), “a influéncia da cibernética esta também implicita
na nog¢do estruturalista da sociedade, vista como um sistema de comunica¢do baseado na troca de
mensagens”.

Uma vez feita essa breve explanacdo, sustenta-se a convicgdo de que a troca de dados
entre as empresas poderia auxiliar na busca pelas informagdes, lembrando que o simples fato de
possui-las ndo representa detencdo de poder; mas a obtengdo das mesmas, seguida da transformacao
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em conhecimento, reflete a posse de instrumentos estratégicos e extremamente Uteis na solugdo de
problemas.

Nos dias atuais, sem duvida alguma, o grande desafio que se
apresenta os administradores de empresas dos mais variados setores de
atuacdo do complexo organizacional, ¢ o de levantar habilmente os
problemas e concebé-los com solugdes Otimas ou quase otimas, a fim de
atingir os anseios objetivados pela empresa sob sua competéncia. Para que
tais problemas possam ser equacionados permitindo a reflexdo de bases
para seu devido processo de decisdo, o administrador necessita ter em
suas maos parametros ‘compilados’ de maneira oOtima, a partir das
variaveis que integram o seu modulo de acdo.(CAUTELA & POLLONI,
1986, p. 03)

Torna-se evidente a importancia que as organizagdes atribuem as informagdes, sendo elas
concebidas como meios de se alcangar a compreensdo necessaria para a realizagdo de suas tarefas,
sendo essa uma ferramenta na recuperagdo de receitas e na redugdo de custos.

O elemento supracitado que se evidenciou na apreciagdo dos resultados expde a existéncia
de usuarios inadimplentes em uma das companhias, mas que se encontram cadastrados como
usuarios ativos dos servigos da outra empresa; porém, em novo endereco.

Por esse modo, ao se constatar a dificuldade encontrada, de modo especial pela Sanepar
na cobranca de débitos das ligagdes canceladas por inadimpléncia, a possibilidade de consultar o
banco de dados da Copel parece ser uma alternativa adequada e eficiente, por possibilitar a
localizagdo do cliente devedor antes do débito prescrever. Acredita-se que os beneficios seriam
mutuos, uma vez que o acesso as informagoes seria reciproco.

3.1.2 Consulta de Clientes no Sistema

Outra situagdo identificada por meio da andlise efetuada acerca dos sistemas de
informacdo de ambas as empresas, foi a dificuldade encontrada por empregados da Sanepar no
desempenho de suas atividades, devido a auséncia de uma opg¢ao no sistema que permita a consulta
de clientes pelo nome, opgdo existente no sistema da Copel.

Diante disso, a existéncia desse elemento de pesquisa se revelou bastante importante, uma
vez que implantado, permitiria agilizar uma infinidade de procedimentos que dependem da
localizagdo do cadastro.

Deste modo, a consulta através do nome permitiria a obtengdo de todas as demais
informagdes relacionadas a essa pessoa, como enderegos em seu nome, ligagdes de agua e luz,
servigos executados nas matriculas correspondentes as ligagdes, telefones para contato, e-mail, entre
outros.

Evidencia-se, a partir da reflexdo discorrida, que a aplicagdo de uma nova modalidade de
consultas possibilitaria um atendimento mais dindmico e, outrossim, proporcionaria aos usuarios
uma prestagao de servico mais eficiente.

3.2 POSTURA COLABORATIVA DOS EMPREGADOS

Outro fato constatado a partir do questionario, foi a disposi¢do da maioria dos empregados
em experimentar a implanta¢do de um novo sistema, conforme demonstra o grafico a seguir:
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GRAFICO 3 - Fonte: Dados de Pesquisa 2007.

Verifica-se, com base nessa informagdo, que o fato da equipe de trabalho se mostrar
prestativa e aberta a colaborar para o alcance do progresso ¢ fator crucial para o sucesso do novo
desafio.

Ademais, vale dizer que uma equipe de trabalho comprometida forma os agentes
responsaveis pela concretizagdo das mudancas almejadas.

4. LIMITACOES DO MODELO BUROCRATICO

Embora haja um grande interesse por parte dos funciondrios em implantar um novo
modelo mais flexivel e eficiente no gerenciamento dos dados, o estudo evidenciou limitagdes em
implanta-lo devido a restricdes de carater juridico, uma vez que o principio da legalidade esta
presente no modelo burocratico de gestéo.

Nesse sentido, verifica-se uma tentativa, ainda timida, por parte do governo, em agilizar
seus procedimentos, tendo em vista a quebra de barreiras no campo da informagio; de modo que
nos termos da Constitui¢do Brasileira de 1988, em preceitos incluidos pela Emenda Constitucional
n°® 42, de 19 de dezembro de 2003, 1é-se:

As administracdes tributarias da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios,
atividades essenciais ao funcionamento do Estado, exercidas por servidores de carreiras especificas,
terdo recursos prioritarios para a realizacdo de suas atividades e atuardo de forma integrada,
inclusive com o compartilhamento de cadastros e de informagdes fiscais, na forma da lei ou
convénio. (BRASIL, 1988).

Como exemplo das possibilidades que se encontram implicitas nos termos da Carta
Magna, sugere-se a aplicacdo de procedimentos analogos ao autorizado para a administragdo
tributaria, tendo em vista a liberacdo do acesso as informag¢des relevantes a fim de dinamizar os
servigos dos demais 6rgdos da administragdo publica.

Nesse mesmo raciocinio, Diniz (2001, p. 21) infere que “podem ser ressaltadas as
perspectivas que preconizam novos estilos de gestdo publica, revertendo o isolamento e o
confinamento burocratico”.

De fato, é possivel que haja limites juridicos para implementar a sistematizagdo
operacional colocada em pauta; porém, se o interesse da coletividade estiver sendo representado
nessa proposta, seria possivel articular junto ao poder legislativo meios de vencer tais obstaculos.
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5. CONCLUSOES

Ao final desse estudo, foi possivel perceber as inimeras possibilidades que surgiriam a
partir da implantagdo de um sistema de informacao integrando dados da Sanepar e da Copel, de
modo que as vantagens seriam reciprocas e permitiriam solucionar uma série de dificuldades
vivenciadas pelos funcionarios, bem como a otimizacao dos servigos prestados aos usuarios.

Sendo assim, tanto nos aspectos operacionais quanto nas fungdes taticas e estratégicas, o
sistema proposto atuaria como facilitador no exercicio profissional; uma vez que permitira um
melhor atendimento aos clientes, a0 mesmo tempo em que proporcionaria um melhor controle dos
processos de um modo geral.

Em ultima analise, constataram-se diversas vantagens decorrentes de uma agdo
integradora, de modo que se revelou oportuno implementar tal idéia, uma vez que o interesse da
coletividade estaria sendo representado nessa iniciativa.

Destarte, tanto os colaboradores das empresas seriam beneficiados pela facilidade em se
obter informagdes relevantes em menor tempo, quanto a populagcdo paranaense que passaria a
desfrutar de um atendimento mais eficiente e apto a atender sua necessidades com agilidade.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Borges, M. A. G. (2000). A compreensao da sociedade da informagao..
[http://www.scielo.br/scielo.php?pid=S010019652000000300003 &script=sci_arttext&tlng=pt,
acesso em 11 de agosto de 2007].

Brasil (1988). Constitui¢do Federal.

[http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/Constituicao/Constitui%C3%A7ao.htm, acesso em 12 de
agosto de 2007].

Chiavenato, 1. (1983) Introducdo a Teoria Geral da Administragdo. 3 ed. Sao Paulo:
MCGraw-Hill.

Cautela, A. L; Polloni, E. G. F. (1986). Sistemas de informa¢do — Técnicas Avancadas de
Computacdo. Rio de janeiro: McGraw-Hill.

Diniz, E. (2001). Globalizagdo — reforma do estado e teoria democratica contemporanea.
Sdo Paulo em Perspectiva. [http://www.scielo.br/scielo.php?
pid=S010288392001000400003 &script=sci_arttext&tlng=, acesso em 18 de agosto de 2007].

Drucker, P. F. (1980). Administragdo em Tempos Turbulentos. Sdo Paulo: Pioneira.
Fachin, O. (2001). Fundamentos de Metodologia. 3 ed. Sdo Paulo: Saraiva,.

Ferreira, J. S. W.; Mello, L. I. A. (1997). Os Contrastes da Mundializagdo - A economia
como instrumento de poder em um sistema internacional excludente. Sao Paulo.
[http://www.usp.br/fau/docentes/depprojeto/j whitaker/mesjwhit.PDF, acesso em 18 de agosto de
2007].

Gil, A. C. (1996). Como Elaborar Projetos de Pesquisa. 3 ed. Sdo Paulo: Atlas.

Guimaraes, E. M. P.; Evora, Y. D. M. (2004). Sistema de informacdo: instrumento para
tomada de decisdo no exercicio da geréncia. Ci. Inf. Brasilia, v. 33, n. 1, 2004.
[http://www.scielo.br/scielo.php?
script=sci_arttext&pid=S010019652004000100009&Ing=pt&nrm=iso, acesso em 26 de agosto de
2007].

Koontz, H.; O’Donnell, C. (1981). Fundamentos da Administragdo. Sao Paulo: Pioneira.

Pag. 11 de 12


http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S010019652004000100009&lng=pt&nrm=iso
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S010019652004000100009&lng=pt&nrm=iso
http://www.usp.br/fau/docentes/depprojeto/j_whitaker/mesjwhit.PDF
http://www.scielo.br/scielo.php?pid=S010288392001000400003&script=sci_arttext&tlng
http://www.scielo.br/scielo.php?pid=S010288392001000400003&script=sci_arttext&tlng
http://www.scielo.br/scielo.php?pid=S010019652000000300003&script=sci_arttext&tlng=pt

Revista F@ro — Afio 5 — Ntimero 9 — I semestre de 2009 — ISSN 0718-4018 — http://web.upla.cl/revistafaro/
Airton Carlos Patzlaff — Priscila Maria Gregolin

Kim, J. H. (2004). Cibernética, Ciborgues e Ciberespago: notas sobre as origens da
cibernética e sua reinvengdo cultural. Horiz. Antropol. Porto Alegre, v. 10, n. 21, 2004.
[http://www.scielo.br/scielo.php?
script=sci_arttext&pid=S010471832004000100009&Ing=pt&nrm=iso, acesso em 08 de setembro
de 2007].

Laudon, K. C.; Laudon, J. P. (2001). Gerenciamento de sistemas de informacdo. 3 ed. Rio
de Janeiro: LTC.

Marconi, M. A.; Lakatos, E. M. (1999). Técnicas de Pesquisa. 4 ed. Sdo Paulo: Atlas.

Mello, F. A. F. (1978). Desenvolvimento das Organizagdes — Uma Opcao Integradora.
Rio de Janeiro: Livros Técnicos e Cientificos Editora S. A..

O’Brien. J. A. (2001). Sistemas de Informacdo e as Decisdes Gerenciais na Era da
Internet. 9 ed. Sdo Paulo: Saraiva.

Primo, Alex (2000). Interagdo mutua e reativa: uma proposta de estudo. Revista da
Famecos, n. 12, p. 81-92, jun. 2000. [http:/www6.ufrgs.br/limc/PDFs/int mutua reativa.pdf,
acesso em 26 de agosto de 2007].

Relatorio de Acompanhamento Comercial (2007). Unidade de Servico de Gestdo
Comercial e Marketing. Sanepar, jun. 2007.

Pag. 12 de 12


http://www6.ufrgs.br/limc/PDFs/int_mutua_reativa.pdf
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S010471832004000100009&lng=pt&nrm=iso
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S010471832004000100009&lng=pt&nrm=iso

	Revista F@ro – Estudios
	Análise dos Sistemas de Cadastramento e Identificação de Clientes das Companhias de Saneamento e Energia Elétrica do Paraná – Brasil
	Resumo
	Abstract
	1. INTRODUÇÃO
	2. FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA
	2.1 Aspectos relevantes do estudio
	2.2 O papel da informação frente ao contexto atual
	2.3 Importâncias da união sistêmica 
	2.4 Elementos de convergência informativa
	2.5 Informações compartilhadas
	2.5.1 O Conhecimento Compartilhado pelos Colaboradores


	3. APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS DADOS
	3.1 Benefícios mútuos
	3.1.1  Cobrança de Débitos
	3.1.2 Consulta de Clientes no Sistema

	3.2 Postura colaborativa dos empregados

	4. LIMITAÇÕES DO MODELO BUROCRÁTICO
	5. CONCLUSÕES
	Referencias Bibliográficas 


