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[bookmark: _Toc42625005]1 INTRODUÇÃO

A tecnologia está presente na vida do ser humano há anos, porém nas últimas décadas, tivemos grandes avanços tecnológicos em um curto espaço de tempo, com mudanças na área de produtos e informações, que mudaram a forma como vemos tais áreas. O desenvolvimento de máquinas, equipamentos e sistemas continuam a crescer rapidamente, facilitando a vida das pessoas nos mais diversos ramos, como: educação, trabalho, meio ambiente ou em nossas próprias casas. (21MOBILE, 2020).
Segundo Claro (2013), a sociedade em que vivemos está baseada em informações e conhecimentos adquiridos de diferentes formas, quantidades e em uma velocidade impressionante. Para Laudon e Laudon (2014), os negócios e setores estão em constante mudanças, enquanto novos aparecem; outros estão desaparecendo. Nesse cenário, empresas bem-sucedidas são aquelas que aprendem como usar as novas tecnologias e as melhores ferramentas para auxiliá-las, seja na criação de novos produtos, serviços ou modelos de negócios. 
Uma das tecnologias utilizadas no mercado empresarial e que ajuda as empresas manterem a competitividade é o Sistema de Informação Gerencial (SIG). Segundo Vianna (2015), esse sistema pode trazer vários benefícios a uma organização, como: acesso a informações precisas com rapidez e menor esforço, maior facilidade de análise do passado e projeções futuras, elimina informações e tarefas redundantes, reduz funções e custos operacionais, e ainda, proporciona melhorias nos serviços oferecidos e produtos realizados. 
De acordo com Oliveira (2018), o SIG permite que os administradores consigam informações essenciais de forma fácil e rápida para as tomadas de decisões, assim quando o uso de sistemas de informação passa a ser um fator crucial para a empresa, os processos tornam-se mais flexíveis e lucrativos. 
Para O’brien (2013), os sistemas e as tecnologias de informações são partes indispensáveis para o sucesso dos negócios nesse atual ambiente dinâmico e global. Eles, são capazes de auxiliar todos os tipos de negócios, aumentar a produtividade e qualidade de seus processos administrativos, de suas tomadas de decisões gerenciais e da colaboração de grupos de trabalho, aumentando sua competitividade em um mercado de mudanças rápidas.
[bookmark: _Toc347906304]Assim, este trabalho tem por objetivo, desenvolver um sistema de informação para controle de ordens de serviço de transporte executivo, para criar e acompanhar o atendimento das ordens de serviços por parte do cliente e realizar o atendimento e controle dessas ordens pela empresa, além de facilitar o acesso às informações dos serviços efetuados, auxiliando nos faturamentos mensais e proporcionar redução de funções e custos operacionais.
Este trabalho está estruturado da seguinte forma: no primeiro capítulo encontra-se a introdução, bem como o problema, os objetivos e a justificativa do trabalho. No segundo capítulo serão contempladas questões referentes a dados e à informação, sistemas de informação e desenvolvimento de softwares. Por fim, a metodologia utilizada nesta pesquisa, o cronograma e as referências bibliográficas.

[bookmark: _Toc42625006]1.1 ASSUNTO / TEMA

O assunto do referido trabalho aborda conceitos de sistemas de informações, os principais tipos do mercado e sua importância para a gestão de uma empresa, assim como, suas vantagens e desvantagens.
O tema refere-se ao desenvolvimento de um sistema de informação para agilizar e controlar com mais facilidade os serviços fornecidos pela empresa estudada. 
[bookmark: _Toc149127104][bookmark: _Toc149127745][bookmark: _Toc168130466][bookmark: _Toc168130734][bookmark: _Toc168139938][bookmark: _Toc168480113][bookmark: _Toc200445348]
[bookmark: _Toc347906307][bookmark: _Toc42625007]1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

Há inúmeros softwares em ambientes empresariais e três razões comuns para essas aplicações existirem, são elas: o suporte ao processo e às operações de negócio, auxiliando nas atividades rotineiras diárias, por exemplo, uma loja de varejo que utiliza o sistema de informação para registros de compras dos clientes; o suporte na tomada de decisões, ou seja, gerentes e outros profissionais podem tomar suas decisões com base em análises fornecidas por sistemas de informação; e por fim, o suporte de suas estratégias para vantagem competitiva, isto é, utilização de sistemas de informação para inovar no ramo de atuação, podendo estar a frente de seus concorrentes. (O’BRIEN, 2013). 
Segundo Laudon e Laudon (2014), dentre as várias ferramentas que administradores dispõem, as tecnologias e os sistemas de informação estão entre as mais importantes para realizar operações com alta eficiência e grande produtividade. Além disso, a eficiência do seu funcionamento, pode causar grande impacto na estratégia corporativa e no sucesso de uma empresa, tal impacto pode beneficiar os clientes, os usuários e qualquer indivíduo ou grupo que interaja com os SI. (REZENDE, ABREU, 2017).
Entretanto, existem empresas que realizam vários processos de forma manual ou analógica, como por exemplo, o registro de solicitações de Ordem de Serviço (OS), tornando o processo lento, com risco de perda dados desses serviços e de falhas na troca de informações entre os colaboradores envolvidos. Além disso, a empresa pode ter prejuízos financeiros, caso não controle e acompanhe adequadamente as ordens de serviço. (TOTVS, 2019).
Um sistema para controle de Ordem de Serviço (OS) é uma ferramenta de auxílio na organização, quantidade e qualidade das ordens de serviço dos colaboradores, ela provê suporte em relação à lista de atividades de sua equipe e serve como uma forma de agilizar faturamentos. (AUVO, 2019).
Nesse contexto, diante do exposto, este projeto de pesquisa pretende responder à seguinte pergunta: Como a ausência de um sistema de informação pode ser prejudicial para uma empresa?
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Desenvolver um sistema de informação para controle de ordens de serviço de transporte executivo.
[bookmark: _Toc149127108][bookmark: _Toc149127749]
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a) Apresentar conceitos de dados e informações e apontar o uso da informação como apoio gerencial e estratégico;
b) Descrever os conceitos de sistemas de informação e os principais tipos do mercado;
c) Relatar a importância do sistema de informação para a gestão de uma empresa, bem como suas vantagens e desvantagens;
d) Desenvolver um sistema de informação para controle de ordens de serviço de transporte executivo.
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Uma Ordem de Serviço (OS), pode ser descrita como um documento formal, emitido por uma empresa, no qual contém todas as informações referentes a um serviço realizado pela mesma (EXATI, 2019). Além disso, pode-se considerar a OS como um sistema de compartilhamento de informações, pois os dados necessários são compartilhados com os departamentos responsáveis, aumentando a agilidade do serviço. (SIMOVA, 2020).
As informações descritas na OS podem ser: profissionais envolvidos, custos e procedimentos necessários para a realização da atividade em questão, normas de segurança de trabalho, data de emissão, termos de responsabilidade, situação do andamento do serviço em questão, dentre outras informações. (EGESTOR, 2018). 
A ausência de registros de OS automatizados é comum e pode causar morosidade e prejuízos nos processos envolvidos, como perdas ou falhas nas trocas de informações (TOTVS, 2019). Esses registros impactam diretamente a produtividade, por isso, as informações devem ser confiáveis e o seu compartilhamento deve ser ágil, pois isso influencia consideravelmente na gestão dos processos. (ENGEMAN, 2020).
A melhor forma de lidar com as ordens de serviços é investir em um software que gerencie os processos relacionados a OS, que controle os dados inseridos no documento, de forma prática, rápida e eficaz. Além disso, através de um sistema, é possível gerar automaticamente um documento que atenda às necessidades do executante do serviço, a partir da inserção de dados básicos. (ERPFLEX, 2016).
Para Aoki (2020), um sistema de ordem de serviço é um conjunto de procedimentos codificados utilizados para registrar solicitações e criar planos de ação. A sofisticação tecnológica e as outras funções desse sistema podem variar. 
Dentre os vários benefícios do uso de sistemas para controle ordens de serviço estão: organização, o gerenciamento organizado das ordens de serviços, a facilidade na execução dos processos e otimização do tempo. A organização proporciona menos erros e reduz o retrabalho, possibilitando maior foco em qualidade e aumento de produtividade, a soma da organização com a otimização do tempo também resulta no aumento de produtividade e gera satisfação do cliente. Assim, observa-se que ao conciliar os benefícios citados, pode-se aumentar a qualidade do serviço prestado e como consequência, garante-se a satisfação do cliente. (DESKMANAGER, 2019).
Diante do exposto, este trabalho justifica-se pelos benefícios que um sistema de informação na gestão de ordens de serviços proporciona às empresas. Assim, este estudo pretende desenvolver um sistema de informação para controle de ordens de serviço de transporte executivo.
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[bookmark: _Toc42625013]2.1 DADO E INFORMAÇÃO: CONCEITOS 

De acordo com Oliveira (2018), o dado é qualquer elemento identificado em sua forma original que, isolado de um conjunto, impossibilita a compreensão de um determinado fato ou uma situação. Para Laudon e Laudon (2014), dados são fatos que representam eventos que ocorrem no ambiente físico, porém ainda não estão organizados de uma forma que pessoas possam entendê-los e usá-los. Já para o autor Kroenke (2017), os dados são fatos ou números registrados. 
Pode-se definir informação como dados que foram transformados e se tornaram úteis e significativos para determinados usuários. Essas informações podem ser consideradas valiosas para uma pessoa e completamente inaplicáveis para outra (O’BRIEN, 2013). A informação são os dados modelados em formatos relevantes e utilizáveis para os seres humanos. Ela é o conhecimento resultante da análise dos dados, possibilitando tomar decisões com base nela. (REZENDE, ABREU, 2017; LAUDON, LAUDON, 2014; OLIVEIRA, 2018).
Nem sempre as informações são igualmente valiosas ou boas, em alguns momentos, umas são melhores que outras. Existem algumas características para definição de uma boa informação, são elas: precisa, oportuna, relevante (para o contexto em que se aplica), suficiente, concisa e custo justo. (KROENKE, 2017).
Segundo O’brien (2013) e Kroenke (2017) a boa informação deve ser: precisa, quando é baseada em dados corretos e completos e que seu processamento ocorreu como esperado; oportuna, passível de ser fornecida quando necessário; relevante por ter relação direta com o assunto a que se refere; suficiente apenas para a finalidade a qual foi gerada; concisa, somente a informação necessária deve ser fornecida; vale o seu custo, pois os fins gerados por essa informação devem valer o custo necessário para adquiri-la. 
[bookmark: _Toc42625014]2.2 USO DA INFORMAÇÃO PARA TOMADAS DE DECISÕES

Para Rezende e Abreu (2017), as decisões são atos mentais, baseados em dados, informações e conhecimento. As ações são atos físicos baseados em decisões. Sendo assim, os executivos podem utilizar das informações para auxiliar na identificação, tanto de ameaças quanto de oportunidades para a empresa, criando o cenário para uma resposta competitiva mais eficaz. 
Segundo O’brien (2013) e Laudon e Laudon (2014), para entender melhor o processo decisório é necessário analisar a estrutura de decisão. Decisões do gerenciamento em nível operacional, tendem a ser mais estruturadas, ou seja, envolvem situações que possibilitam especificar antecipadamente a maioria dos procedimentos, por exemplo: decisões de reabastecimento de estoque. As decisões de nível tático, tendem a ser semiestruturadas, podendo especificar, com antecedência, alguns procedimentos, mas não o bastante para levar a uma decisão definitiva. As decisões de nível estratégico, tendem a ser não estruturadas, pois não permitem especificações prévias dos procedimentos, sendo necessário adquirir informações de diversas fontes e a decisão pode acabar baseada na “intuição”, o que pode gerar prejuízos para a empresa.
A informação também é um recurso essencial para a definição de estratégias alternativas. Contudo, Laudon e Laudon (2014) apresentam que a qualidade da decisão pode ser medida com base em: precisão, onde a decisão reflete a realidade; abrangência, pois refere-se a uma consideração completa dos fatos e circunstâncias; imparcialidade, ou seja, a decisão é fiel às preocupações e aos interesses das partes envolvidas; velocidade, respeitando o tempo e outros recursos das partes afetadas; coerência, pode ser explicada a outros e ser entendido. 
Assim, as informações são importantes para tomadas de decisões assertivas e eficientes. Pois, proporciona para a empresa um conhecimento mais completo de si mesma e da estrutura do seu negócio, o que possibilita identificar e preparar-se para as ameaças, visualizar com antecedência oportunidades e efetuar ações para beneficiar a empresa, e criar estratégias alternativas de cunho competitivo, de forma a sobressair perante seus concorrentes. (REZENDE, ABREU, 2017).


[bookmark: _Toc42625015]2.3 SISTEMAS DE INFORMAÇÃO

Um sistema é um conjunto de partes que interagem umas com as outras, integrando-se para atingir um objetivo ou resultado e um sistema de informação é uma série de componentes inter-relacionados, software, hardware, telas, relatórios e recursos humanos, que se integram e colaboram para a realização de objetivo comum, podendo ser informações profícuas e oportunas aos usuários e/ou clientes, apoio na tomada de decisões, na coordenação e no controle de uma empresa. (REZENDE, ABREU, 2017; LAUDON, LAUDON, 2014).
 Para que seja possível entender melhor um Sistema de Informação, deve-se atentar as suas etapas principais:
A entrada é a inserção dos dados no sistema, eles são armazenados e processados posteriormente; o processamento é a conversão da entrada em resultado, organizando, analisando e manipulando os dados, tornando-os informações para os usuários finais. Já a saída, consiste na transmissão, aos usuários finais, os elementos obtidos no processamento, tais como: mensagens, relatórios, formulários, imagens gráficas, etc. O feedback são as informações fornecidas pelos usuários em relação de como está o funcionamento esperado do sistema. E por fim, o controle que monitora e avalia o feedback para saber se o sistema está realizando o seu objetivo, assim são feitos os ajustes na entrada e no processamento para certificar que produza o resultado desejado. (O’BRIEN, 2013).
            Investir em SI é uma importante forma de as empresas administrarem suas funções de produção internas, bem como lidar com as demandas dos atores-chave presentes em seus ambientes. Além disso, o investimento pode ser um meio de chegar a alguns objetivos organizacionais, como alcançar a excelência operacional, possibilitando aumentar a eficiência das operações para obter mais lucratividade;  desenvolver novos produtos e serviços, podendo criar novos modelos de negócio e estreitar o relacionamento com clientes e fornecedores, conhecendo-os melhor e os atendendo da forma como desejam, aumentando receitas e lucros e diminuindo custos. (LAUDON, LAUDON, 2014).
Outro objetivo refere-se à melhoria na tomada de decisões, proporcionando o uso de dados em tempo real para aumentar a assertividade na tomada das decisões, deixando de trabalhar às cegas, confiando em palpites ou na sorte, assim não causa excesso de bens e serviços, má alocação de recursos, tempo de resposta ineficiente, elevação dos custos e perda de clientes, provenientes da falta dos sistemas de informação. A vantagem competitiva é proporcionada ao atingir um ou mais dos objetivos citados e assegura-se à sobrevivência da empresa, pois o uso de tecnologias da informação se tornou vital para a prática de negócios e deixar de usá-las impossibilita a capacidade de competir no ramo atuante. (LAUDON, LAUDON, 2014).  

[bookmark: _Toc42625016]2.3.1 Tipos de sistemas de informação

Há mais do que apenas um sistema de informação, como existem diferentes interesses, especializações e níveis dentro de uma organização, há diferentes tipos de sistemas para apoiar os principais processos e funções, entre outros objetivos da empresa. (LAUDON, LAUDON, 2014). 
Os principais tipos de sistemas de informação são: Sistemas de Processamento de Transações (SPT), Enterprise Resource Planning (ERP), Sistema de Informação Gerencial (SIG), Sistemas de Apoio a Decisões (SAD) e Business Intelligence (BI). (LAUDON, LAUDON, 2014; O’BRIEN, 2013; REZENDE, ABREU, 2017; OLIVEIRA, 2018).
Sistemas de processamento de transações (SPT) - esse tipo de sistema é responsável por realizar e processar os dados resultantes das transações da empresa, ou seja, as compras, vendas, pagamentos, depósitos, registro de pedidos/solicitações entre outras atividades rotineiras da organização, são realizadas por meio do sistema. (LAUDON, LAUDON, 2014; O’BRIEN, 2013). 
 Enterprise Resource Planning (ERP) - são sistemas utilizados para informatizar manufatura, produção, finanças, contabilidade, vendas, marketing e recursos humanos em um único sistema, sendo assim, executa e integra todos os processos de negócio da empresa incluindo os diferentes níveis de gerência. Com isso, a informação, que antes era fragmentada em sistemas distintos, passa a ser armazenada em um único banco de dados e pode ser utilizado por diferentes níveis da empresa, sejam eles estratégicos, táticos ou operacionais. (REZENDE, ABREU, 2017; LAUDON, LAUDON, 2014).
O Sistema de Informação Gerencial (SIG) - é um ecossistema que engloba os sistemas do ambiente empresarial interno e externo, oferecendo ao executivo auxílio nos processos decisórios, com informações precisas para tomada de decisões, sustentação administrativa, otimização de resultados e alcance de metas. (OLIVEIRA, 2018). 
Os Sistemas de Apoio a Decisões (SAD) - auxiliam executivos em todas as etapas de tomada de decisão, principalmente nas de desenvolvimento, comparação e classificação dos riscos, além disso, coordena e integra dados de diferentes fontes que visam aos mesmos objetivos e fornecem informações interativas, com base na geração de diversos cenários, permitindo melhores decisões empresariais. (LAUDON, LAUDON, 2014; O’BRIEN, 2013; REZENDE, ABREU, 2017).
 O Business Intelligence (BI) - são sistemas com foco na reunião e análise de dados e informações utilizados durante as decisões estratégicas de negócios (O’BRIEN, 2013). Esses sistemas coletam, limpam, agrupam e armazenam em um conjunto único e coerente os dados vindos de outros sistemas do ambiente da empresa. Com os dados armazenados, a ferramenta elabora relatórios, análises e modelagens para que os gestores planejem e tomem decisões com base neles. (LAUDON, LAUDON, 2014).

[bookmark: _Toc42625017]2.4 SISTEMA DE INFORMAÇÃO: VANTAGENS E DESVANTAGENS 

Existem vários softwares nos ambientes empresariais e três razões comuns para essas aplicações existirem, são elas: suporte ao processo e às operações de negócio, suporte à tomada de decisões e suporte às estratégias para vantagem competitiva. (O’BRIEN, 2013). 
Sendo assim, o uso de sistemas de informações pode trazer algumas vantagens para a organização, como: 
· Solução de problemas: pois no dia a dia de uma organização, pode haver diferentes dificuldades, sejam elas: uma decisão a se tomar, o impacto dos processos de produção ao ambiente, a não contribuição para com a comunidade pertencente ou instabilidade na força de trabalho. Porém, os sistemas podem ser um fator crucial para solução desses e outros casos;
· Competitividade: por meio dos sistemas é possível reter, organizar e valorar as informações do ambiente interno e externo das empresas, com isso, as organizações têm mais condições de competividade nos negócios;
· Automatização de rotinas físicas ou intelectuais: liberando pessoas e as motivando a executarem outras atividades fundamentais, que necessitem de criatividade, pesquisa e capacidade de análise; 
· Excelência operacional: proporcionando redução de custos, maior flexibilidade produtiva, melhorando assim a realização e oferta de serviços;
· Aperfeiçoamento das informações: fornecendo acesso mais rápido e com precisão, melhorando assim a tomada de decisões;
· Melhor adaptação da empresa ao enfrentar acontecimentos não previstos; 
· Redução do excesso de funcionários e dos níveis hierárquicos; 
· Foco na administração de recursos e no atendimento ao cliente;
· Qualidade e eficácia: trazendo integrações e aprimoramento dos processos internos, melhorando significativamente a qualidade e eficácia dos serviços fornecidos aos clientes, de produção e de distribuição;
· Agilidade no atendimento das demandas dos clientes: na necessidade dos parceiros comerciais, entre outros. (REZENDE, ABREU, 2017; LAUNDON, LAUDON, 2014; O’BRIEN, 2013; OLIVEIRA, 2018).
Entretanto, a adesão dos sistemas de informação pode ter suas desvantagens, como:
· Problemas na organização: pois os sistemas de informação são um instrumento que auxilia na organização da empresa, sem processos previamente organizados, o sistema não atinge seu principal objetivo - o de auxiliar a empresa em todos os seus níveis de ação;
· Deslocamento de mão de obra: a implantação de avançadas tecnologias pode exigir habilidades incompatíveis com as disponíveis, sendo necessário realocar alguns indivíduos;
· Resistência a mudança: alterações na forma de fazer algo normalmente acarreta resistência da pessoa afetada.  Por exemplo, implementar novas tecnologias de apoio ao trabalho pode gerar medo nos funcionários. É preciso atenção nesse quesito para que os resultados das mudanças sejam bem sucedidos;
· Falta de conhecimento: pode ser da demanda, do planejamento, das ferramentas ou das diretrizes, e isso pode causar o fracasso da adesão de um sistema; 
· Custo: o desenvolvimento, a implementação e a manutenção de alguns sistemas pode ser complicado e caro. O custo com mão de obra, tempo, hardware e software podem ser muito alto, em comparação aos benefícios previstos. (REZENDE, ABREU, 2017; O’BRIEN, 2013; OLIVEIRA, 2018).
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Software pode-se descrever como programas de computador e sua documentação, já produtos de software são os programas desenvolvidos a pedido de um cliente específico ou para suprir demandas do mercado em geral. (SOMMERVILLE, 2011).
O processo de desenvolvimento de software é um apanhado de atividades que resultam em um produto desse processo. Entretanto, existem muitos processos diferentes, porém todos partilham de quatro atividades fundamentais: a especificação, que define as funcionalidades, restrições e o funcionamento do programa. O projeto e implementação, etapa de produção da aplicação conforme todas as especificações. A validação, estágio do processo que testa o que foi desenvolvido e garante que as demandas do cliente serão atendidas pelo programa. E a evolução do software, pois para atender às necessidades do cliente, a aplicação deve estar sempre evoluindo. (PRESSMAN, 2016; REZENDE, ABREU, 2017; SOMMERVILLE, 2011). 
Há duas categorias de processos de desenvolvimento, os dirigidos a planos e os métodos ágeis. Processos dirigidos a planos têm suas atividades planejadas com antecedência e o conforme o projeto vai progredindo, é verificado se está ocorrendo de acordo o com plano inicial. Quando se trata de métodos ágeis, o planejamento ocorre de forma gradativa, sendo mais fácil alterar o processo, caso haja necessidade. (SOMMERVILLE, 2011).
Alguns dos processos de desenvolvimento de software dirigidos 	a planos são: o modelo em cascata, desenvolvimento incremental, engenharia de software orientado à reutilização. Métodos ágeis temos Extreme Programming, Scrum, Crystal, Desenvolvimento de software Adaptativo, DSDM e Desenvolvimento Dirigido a Característica. (PRESSMAN, 2016; SOMMERVILLE, 2011).
Assim como outros processos intelectuais e criativos, os de desenvolvimento são complexos, mesmo existindo vários, não há um processo ideal, normalmente as organizações criam seus próprios processos de desenvolvimento de software, muitas vezes, adaptando partes de mais de um processo diferente. (SOMMERVILLE, 2011).  

[bookmark: _Toc42625019]2.5.1 Metodologias ágeis: origem do manifesto ágil e principais tipos

Nos anos entre 1980 e 1990, a visão para o desenvolvimento de software era de projetos planejados de forma minuciosa e antecipadamente, processo de desenvolvimento controlado e rigoroso, seguindo tudo o que foi anteriormente planejado. Essa cultura vinha da comunidade de engenharia de software que desenvolvia e mantinha grandes, robustos e duradouros sistemas, como os aeroespaciais e dos governos. (SOMMERVILLE, 2011).
Ainda para o mesmo autor, a insatisfação com esse tipo de abordagem na engenharia software, culminou em uma grande comunidade de desenvolvedores propondo novos métodos ágeis, nos quais permitissem que a equipe de desenvolvimento despendesse mais esforços no software do que na elaboração de documentações excessivas. 
Em 2001, dezesseis renomados desenvolvedores, consultores e autores da área de software, incluído Kent Beck, intitulados “Aliança dos Ágeis”, assinaram o “Manifesto para o Desenvolvimento Ágil de Software”, que declarava:
Durante os processos de desenvolvimento de software e ao ajudarmos outros nesses processos, descobrimos melhores formas de desenvolvê-lo. Priorizando indivíduos e interações do que ferramentas e processos. Software funcional ao invés de documentações extensas. Cliente mais envolvido com o desenvolvimento do que com negociações contratuais. Atendimento de mudanças do que seguir linearmente um plano, isto é, por mais que os itens à direita sejam importantes, os da esquerda ainda têm mais valor. (PRESSMAN, 2016; SOMMERVILLE, 2011). 
Os princípios dos métodos ágeis dão mais prioridade para a entrega do que para a análise e projeto, além disso, priorizam o envolvimento do cliente na criação do software. E, sua filosofia defende a entrega incremental antecipada, a satisfação do cliente, menos formalidades, métodos de engenharia de software minimalistas, equipes pequenas e motivadas e mais do que tudo, desenvolvimento simplificado. (PRESSMAN, 2016).
Os processos ágeis de desenvolvimento de software são elaborados para possibilitar a produção rápida de softwares úteis. Os incrementos são pequenos e rápidos, as novas versões ficam prontas a cada duas ou três semanas, envolvendo o cliente nesse processo para coleta de seu feedback, referente ao atendimento dos requisitos propostos por ele. Com isso, valorizam a comunicação informal mais do que reuniões, minimizando a documentação escrita. Sendo assim, adequam-se melhor ao desenvolvimento de aplicações que os requisitos de sistema mudam rapidamente ao longo do desenvolvimento. (PRESSMAN, 2016; SOMMERVILLE, 2011). 
As atividades fundamentais dos processos de software ainda são executadas, porém, elas passam a ser um conjunto de pequenas tarefas direcionando a equipe ao desenvolvimento e a entrega. (PRESSMAN, 2016). 
Há um grande número de processos de desenvolvimento ágil, os principais são: o Extreme Programming, Scrum, Crystal, Desenvolvimento de Software Adaptativo, DSDM e o Desenvolvimento Dirigido a Características, apesar de esses métodos terem influência do desenvolvimento incremental, um dos processos de desenvolvimento orientado a planos, todos levam em consideração os princípios do manifesto ágil para o alcance dos objetivos. (SOMMERVILLE, 2011).
Um dos processos utilizados com bastante frequência durante o desenvolvimento de software é o Scrum, que utiliza de três fases para concluir o projeto. A primeira fase é a de análise e o planejamento, que determinam os requisitos e objetivos gerais do software e sua arquitetura. A segunda fase desenvolve efetivamente o software, onde cada ciclo de sprint efetua um incremento do sistema. A terceira e última fase fica encarregada de encerrar o projeto e completar a documentação necessária, incluindo manuais do usuário, e avalia as lições que foram aprendidas durante a execução do projeto. (SOMMERVILLE, 2011).
O grande diferencial do processo Scrum são seus ciclos de sprint, alocados na segunda fase de desenvolvimento. Um sprint do Scrum, são unidades de trabalho que visam desenvolver uma funcionalidade do sistema e entregá-la aos stakeholders, pessoas que de alguma maneira, são afetadas pelo sistema. (PRESSMAN, 2016).
O Scrum e suas sprints têm algumas características e particularidades, sendo elas: o planejamento do produto segue o backlog do produto, que é a lista de requisitos e funcionalidades que o software deve ter. O gerente de produto avalia e pode incluir novos itens e novas funcionalidades nessa lista a qualquer momento, caso o cliente solicite. (PRESSMAN, 2016; SOMMERVILLE, 2011).  
Existe a fase de seleção, em que todos da equipe de projeto, que trabalham com o cliente, são envolvidos para selecionar os requisitos e as funcionalidade que serão desenvolvidas durante determinado ciclo de sprint. (PRESSMAN, 2016).
As sprints têm comprimento fixo, variam entre duas e quatro semanas e as funcionalidades implementadas no sprint são baseadas no backlog e nas atividades determinadas na fase de seleção. Alterações no backlog não podem afetar a execução de um sprint, isso permite um ambiente estável e de curto prazo para a equipe de desenvolvimento. (PRESSMAN, 2016; SOMMERVILLE, 2011).
Para os mesmos autores, ao início de cada dia do ciclo sprint ocorrem as reuniões Scrum que são conversas rápidas, em torno de 15 minutos, sendo que todos os envolvidos respondem a três perguntas-chave: O que você realizou desde a última reunião de equipe? Quais obstáculos teve? O que planeja realizar até a próxima reunião da equipe? O líder da equipe é o Scrum Master conduz as reuniões e avalia as respostas. Essas reuniões auxiliam na socialização da equipe e ajudam encontrar problemas o mais rápido possível. No fim de cada ciclo sprint, revisa-se o trabalho efetuado e apresenta-se aos stakeholders e o próximo ciclo se inicia, repetindo-se até a conclusão da segunda fase do desenvolvimento. 
Os processos de desenvolvimento de software ágeis têm suas particularidades, seus conceitos e uma visão própria da engenharia de software, entretanto a implementação deles traz alguns benefícios como um produto dividido em partes fáceis de gerenciar e compreensíveis, mudanças nos requisitos não causam atraso no processo, comunicação e interação da equipe melhorada, satisfação de clientes com a entrega de versões dentro dos prazos, qualidade na versão final do software já que o feedback do cliente é durante o desenvolvimento do produto e criação de uma cultura de confiança entre clientes e desenvolvedores, aumentando ainda mais a possibilidade de conclusão com êxito ao final do projeto. (SOMMERVILLE, 2011).
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Essa é uma pesquisa de natureza aplicada, uma vez que será desenvolvido um sistema para controle de ordens de serviços de transporte executivo. Segundo Gil (2010), esse tipo de pesquisa tem o intuito de solucionar problemas relacionados com a sociedade em que os pesquisadores vivem. 
A pesquisa também é bibliográfica, pois foi utilizada uma seleção de livros, artigos e sites sobre o assunto. Segundo Marconi e Lakatos (2008), esse tipo de pesquisa usa como base a bibliografia publicada em torno do tema estudado. O estudo tem uma abordagem qualitativa, pois segundo Malhotra et al (2005), pesquisas qualitativas têm por objetivo qualificar a compreensão do problema. Sendo assim, os dados coletados não são estruturados e a análise não é estatística.
O levantamento dos dados ocorreu no período de 09 de março de 2020 a 06 de julho de 2020, na ferramenta Google Acadêmico e em sites relacionados ao estudo por meio do buscador Google, utilizando as palavras-chave: sistemas, sistemas informação, sistemas de ordens de serviço, benefícios dos sistemas de informação, benefícios dos sistemas de ordens de serviço, sistemas de informação gerenciais. O critério de busca foi de assuntos e temas de pesquisa semelhantes ao desse projeto, datas de pesquisa recentes, referências atualizadas e de autores essenciais da área de sistema de informação e empresas do ramo de sistemas de informação.
Para a escolha dos livros utilizados foram autores essenciais sobre o tema sistemas de informação e engenharia de software com edições mais recentes. 
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Essa pesquisa contará com as seguintes etapas: levantamento bibliográfico, levantamento de requisitos do sistema, diagramação UML, prototipagem das interfaces, modelagem do banco de dados, desenvolvimento, testes e entrega/apresentação do sistema.
O levantamento bibliográfico é a etapa em que será utilizada uma seleção de livros, sites e artigos para a descrição de conteúdos que cumpram os objetivos propostos. E o levantamento de requisitos refere-se à parte de levantamento das funcionalidades que o sistema precisa ter para atender às demandas. Ele foi feito com base na minha experiência de trabalho em uma empresa de transporte executivo, na qual não havia um sistema para controle de ordens de serviço.
A diagramação UML é o estágio em que será realizada a criação dos diagramas de caso de uso, de atividades e de classes, utilizados como base para o desenvolvimento das funcionalidades do sistema. Além disso, na etapa de prototipagem das interfaces, serão criadas versões das telas a que os usuários finais terão acesso para planejar e adequar a interação do sistema com o usuário e aparência final do sistema.
Na modelagem do banco de dados, será planejado como as informações do sistema serão armazenadas. Por outro lado, a etapa de desenvolvimento, contará com o apoio das etapas citadas anteriormente para a criação do back-end, que pode ser descrito como a parte do sistema na qual regras do negócio e os dados fornecidos pelo usuário são processados. Front-end web, a parte em que o usuário interage e insere os dados no sistema, como é web, essa parte será utilizada por meio de um navegador de internet. Front-end mobile parte do sistema que poderá ser utilizado em dispositivos móveis.
A fase de testes é onde ocorre a certificação de que todas as funcionalidades desenvolvidas estão sendo executadas corretamente, trazendo os resultados esperados. E por fim, a entrega/apresentação do sistema será efetuada após a confirmação de que o sistema está funcional, com base na finalização com êxito da fase de testes.
O sistema terá as seguintes funcionalidades: 
· Gerenciamento de pessoas, usuários, motoristas e clientes, contando com cadastro, alterações e inativações; 
· Criação de OS - efetuado pelo cliente, solicitando o transporte de um passageiro;
· Alteração e cancelamento de OS - sendo que o cliente ou o atendente podem alterar dados ou cancelar OS não finalizadas;
· Execução de OS - efetuado pelo motorista que irá transportar o passageiro até o cliente, onde o motorista inicia e atualiza os status do atendimento da OS;
· Acompanhamento de OS - o cliente ou atendente podem acompanhar os status de atendimento das OS não finalizadas;
· Relatórios mensais ou periodal de OS finalizadas.
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As ferramentas utilizadas nas etapas desta pesquisa serão: 
· Diagrams.net, presente na etapa de diagramação UML; 
· Figma, utilizado na fase de prototipagem de interfaces; 
· NodeJS para desenvolvimento do back-end; 
· ReactJS para desenvolvimento do front-end web; 
· React Native para desenvolvimento do front-end mobile; e
· Dados/informações geradas pelas sistema serão armazenados em um Banco de dados PostgreSQL.
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3.3 CRONOGRAMA

	ATIVIDADE
	ANO 2020

	MESES
	Jan
	Fev
	Mar
	Abr
	Mai
	Jun
	Jul
	Ago
	Set
	Out
	Nov
	Dez

	Definição, problema, objetivos e justificativa.
	 
	
	 X
	X 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Fundamentação teórica
	 
	 
	
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	Descrição da metodologia
	 
	 
	
	
	X 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Levantamento de requisitos
	 
	 
	 
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Diagramação
	 
	 
	 
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Protocolo do projeto
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Banca de defesa do projeto
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Prototipagem de interfaces
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 

	Modelagem do banco de dados
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 

	Desenvolvimento do sistema
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	X
	X
	X
	 
	 

	Testes
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	 
	 

	Entrega
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	 
	 

	Considerações finais
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	 
	 

	Protocolo do artigo
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	 

	Banca de defesa do artigo 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	 



[bookmark: _Toc42625025]REFERÊNCIAS
21MOBILE. A Tecnologia no Brasil e no Mundo. Disponível em: <https://www.21mobile.com.br/blog/post/2886/brasil-e-no-mundo>. Acesso em: 31 mar. 2020.

AOKI. Sistema para Ordem de Serviço: Como Organizar o Trabalho? Disponível em: <https://www.aokisistemas.com.br/sistema-para-ordem-de-servico/>. Acesso em: 30 abr. 2020.

AUVO. Sistema de ordem de serviço: como funciona? Disponível em: <https://www.blog.auvo.com/post/sistema-ordem-servico>. Acesso em: 27 abr. 2020.

CLARO, Alberto. Sistemas de Informações Gerenciais. 1. ed. São Paulo: Know How, 2013.

DESKMANAGER. Sistema de ordem de serviço: o que é e porque você precisa dele. Disponível em: <https://blog.deskmanager.com.br/sistema-de-ordem-de-servico/>. Acesso em: 27 abr. 2020.

EGESTOR. Sistema de ordem de serviço online: saiba as vantagens! Disponível em: <https://blog.egestor.com.br/sistema-de-ordem-de-servico-online/>. Acesso em: 27 abr. 2020.

ENGEMAN. Ordem de serviço impressa ou digital: qual escolher?. Disponível em: <https://blog.engeman.com.br/ordem-de-servico/>. Acesso em: 30 abr. 2020.

ERPFLEX. Ordem de serviço. Disponível em: <https://www.erpflex.com.br/blog/ordem-de-servico>. Acesso em: 30 abr. 2020.

EXATI. 6 fatores sobre a emissão de ordem de serviço que você precisa conhecer. Disponível em: <https://blog.exati.com.br/ordem-de-servico-tudo-que-voce-precisa-saber/>. Acesso em: 1 mai. 2020.

GIL, Antônio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 5. ed. São Paulo: Atlas, 2010.

KROENKE, David. Sistemas de Informação Gerenciais. 1. ed. São Paulo: Saraiva, 2017.

LAUDON, Keneth; LAUDON, Jane. Sistemas de informação gerenciais. 10. ed. São Paulo: Pearson Prentice Hall, 2014.

MALHOTRA et al, Introdução a Pesquisa de Marketing. São Paulo: Pearson Prentice Hall, 2005.

MARCONI, Marina de Andrade; LAKATOS, Eva Maria. Técnicas de pesquisa: planejamento e execução de pesquisas, amostragens e técnicas de pesquisas, elaboração, análise e interpretação de dados. 7 ed. São Paulo: Atlas, 2008.

O'BRIEN, James A.; MARAKAS, George M. Administração de Sistemas de Informação. 15. ed. Porto Alegre: AMGH, 2013.

OLIVEIRA, D. D. P. R. D. Sistemas de Informações Gerenciais: Estratégicas Táticas Operacionais. 17. ed. São Paulo: Atlas, 2018. 

PRESSMAN, Roger S.; MAXIM, Bruce R. Engenharia de Software: Uma Abordagem Profissional. 8. ed. São Paulo: AMGH, 2016.

REZENDE, Denis Alcides; ABREU, A. F. D. Tecnologia da Informação: Aplicada a Sistemas de Informação Empresariais. 9. ed. São Paulo: Atlas, 2017.

SIMOVA. 5 Benefícios da Implantação de um sistema de ordem de serviço. Disponível em: <https://blog.simova.com.br/5-beneficios-da-implantacao-de-um-sistema-de-ordem-de-servico/>. Acesso em: 30 abr. 2020.

SOMMERVILLE, Ian. Engenharia de Software. 9. ed. São Paulo: Pearson Prentice Hall, 2011.

TOTVS. A importância de um sistema de ordem de serviço no dia a dia. Disponível em: <https://www.totvs.com/blog/gestao-de-servicos/sistema-de-ordem-de-servico/>. Acesso em: 27 abr. 2020.

VIANNA, Cleverson T.. Sistemas de informação no contexto da inovação, dos sistemas, da informação e dos processos gerenciais. 1. ed. Florianopolis: IFSC, 2015.
[bookmark: _Toc42625026]

APÊNDICE 1
Será apresentado o diagrama UML de casos de uso. 

Figura 01: Diagrama de casos de uso.
[image: ]
Fonte: Elaborado pelo autor (2020), com auxílio da ferramenta Diagrams.net.
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