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SINOPSE 

 
E m  2 0 0 4  a  M o n d i a l  A s s i s t a n ce  i m p l a n t o u  u m  s i s t e m a  d e  a ci o n a m e n t o  e  co n t r o l e  d e  
g u i n ch o s  p o r  G P S  co m  o  o b j e t i v o  d e  a g i l i z a r  o  a ci o n a m e n t o  e  a  ch e g a d a  d o s  
p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  a o s  l o ca i s  d e  ch a m a d a s  d e  n o s s o s  cl i e n t e s .  E s s e  p r o j e t o  é  
u m  g r a n d e  s u ce s s o : h o j e  t e m o s  q u a s e  2 0 0  g u i n ch o s  co m  e s s e  s i s t e m a  e  o  T e m p o  
M é d i o  d e  Ch e g a d a  ( T M C)  p a r a  ca s o s  p o r  e l e s  a t e n d i d o s  f o i  r e d u z i d o  p a r a  a p e n a s  1 9  
m i n u t o s  n o s  g r a n d e s  ce n t r o s  u r b a n o s .  
U m a  v e z  r e s o l v i d a  e s s a  p a r t e  d a  q u e s t ã o ,  v o l t a m o s  n o s s o  f o co  p a r a  r e d u z i r  o  
t e m p o  d e  ch e g a d a  d o s  d e m a i s  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  d e  g u i n ch o ,  q u e  a i n d a  n ã o  
p o s s u e m  o  s i s t e m a  d e  G P S ,  e  t a m b é m  p a r a  o s  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s  d e  s o co r r o  
m e câ n i co  n o  l o ca l  d a  o co r r ê n ci a ,  q u e  r e p r e s e n t a m  a p r o x i m a d a m e n t e  6 0 %  d o s  
ca s o s  d e  a s s i s t ê n ci a  a t e n d i d o s  p o r  n o s s a s  p l a t a f o r m a s .  
M a i s  u m a  v e z  a l i a m o s  a  b u s ca  d a  q u a l i d a d e  à  t e cn o l o g i a  e  i n i ci a m o s  u m  n o v o  
p r o j e t o  q u e  co n t o u  co m  a  p a r t i ci p a ç ã o  a t i v a  d e  n o s s a s  á r e a s  d e  R e d e  d e  
P r e s t a d o r e s ,  A ci o n a m e n t o  e  I n f o r m á t i ca .  
A s s i m ,  a  M o n d i a l  A s s i s t a n ce  co n t i n u a  n a  b u s ca  d a s  m e l h o r e s  s o l u ç õ e s  d e  
a t e n d i m e n t o  a o s  s e u s  Cl i e n t e s  e  m a n t é m  a  q u a l i d a d e  co m o  p o n t o  f u n d a m e n t a l  d e  
s u a  a t u a ç ã o .  
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A  b u s c a  c o n t í n u a  d a  a g i l i d a d e  
A  q u e s t ã o  d a  a g i l i d a d e  n o  a t e n d i m e n t o  d e  s o l i ci t a ç õ e s  d e  s e r v i ç o s  d e  g u i n ch o  j á  
h a v i a  s i d o  l e v a n t a d a ,  e  p a r ci a l m e n t e  r e s o l v i d a ,  e m  2 0 0 4 ,  q u a n d o  i m p l a n t a m o s  o  
a ci o n a m e n t o  e  a  m o n i t o r a ç ã o  d e s s e  s e r v i ç o  v i a  G P S .   
Co m  ce r ca  d e  3 0 %  d o s  a ci o n a m e n t o s  a t e n d i d o s  a t r a v é s  d e s s e  s i s t e m a ,  r e s t a v a m  
o u t r o s  7 0 %  q u e  n e ce s s i t a v a m  m a i o r  co n t r o l e ,  u m a  v e z  q u e  o s  p o t e n ci a i s  p r o b l e m a s  
i d e n t i f i ca d o s  e r a m  o s  m e s m o s : 

 I m p r e ci s ã o  n a  i n f o r m a ç ã o  d e  t e m p o  d e  ch e g a d a  a o  cl i e n t e ; 
 E v e n t u a l  o co r r ê n ci a  d e  a t r a s o s  n a  ch e g a d a  d o  p r e s t a d o r ; 
 T e n d ê n ci a  d e  a g r a v a m e n t o  n a s  co n d i ç õ e s  d e  t r â n s i t o ,  p r i n ci p a l m e n t e  n o s  
g r a n d e s  ce n t r o s  u r b a n o s ; 

 P o s s i b i l i d a d e  d e  a cú m u l o  d e  s e r v i ç o s  d e  u m  p r e s t a d o r .  
Co m o  n a  o p o r t u n i d a d e  d a  i m p l a n t a ç ã o  d o  a ci o n a m e n t o  v i a  G P S ,  o  n o s s o  d e s a f i o  
a g o r a  e r a  d e  e n co n t r a r  u m a  s o l u ç ã o  q u e  p u d e s s e  n ã o  s ó  n o s  d a r  o  co n t r o l e  p r e ci s o  
d e s s e  t e m p o  d e  ch e g a d a  co m o  t a m b é m  g e r a r  a s  i n f o r m a ç õ e s  n e ce s s á r i a s  p a r a  q u e  
p u d é s s e m o s  r e d u z i -l o ,  a u m e n t a n d o  a  q u a l i d a d e  d o  a t e n d i m e n t o  a o s  cl i e n t e s .  

Be n e f í c i o s  d o  p r o j e t o  
A  i m p l a n t a ç ã o  d e s s e  n o v o  p r o j e t o  b u s co u  a  o b t e n ç ã o  d o s  s e g u i n t e s  b e n e f í ci o s : 

 Co n h e ci m e n t o  d o  p r a z o  r e a l  d e  a t e n d i m e n t o   
 M e l h o r i a  d o  p r a z o  d e  a t e n d i m e n t o  
 P o s s i b i l i d a d e  d e  co n t a t o  a t i v o  co m  o  Cl i e n t e  m a n t e n d o -o  i n f o r m a d o  s o b r e  o  
a t e n d i m e n t o  

 M o n i t o r a m e n t o  o n -l i n e  co m  p o s i ci o n a m e n t o  i m e d i a t o  a o  Cl i e n t e  
 Co n f i a b i l i d a d e  n a  t r o ca  d e  i n f o r m a ç õ e s  
 R a p i d e z  n a  d i s p o n i b i l i z a ç ã o  d o s  s e r v i ç o s  a o s  n o s s o s  Cl i e n t e s  
 I d e n t i f i ca ç ã o  d o s  p o n t o s  cr í t i co s  e  s u a  co r r e ç ã o  
 M a i o r  r a ci o n a l i z a ç ã o  d a  u t i l i z a ç ã o  d a  f r o t a  
 M e d i ç ã o  d a  q u a l i d a d e  d e  ca d a  p r e s t a d o r  
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A  s o l u ç ã o  e f i c i e n t e  

A  M o n d i a l  A s s i s t a n ce  u t i l i z a  o  s i s t e m a  V i a N e t  p a r a  o  a ci o n a m e n t o  d e  p r e s t a d o r e s  
q u e  n ã o  e s t ã o  i n cl u í d o s  n o  s i s t e m a  d e  G P S .  E s s e  s i s t e m a  f o i  o  p o n t o  d e  p a r t i d a  
p a r a  o  d e s e n v o l v i m e n t o  d a  s o l u ç ã o  p a r a  a  s i t u a ç ã o  q u e  s e  a p r e s e n t a v a .  

E s s a  s o l u ç ã o ,  b a t i z a d a  d e  Co n t r o l e  d e  T e m p o  d e  Ch e g a d a  ( CT C) ,  f o i  d e s e n h a d a  d a  
s e g u i n t e  f o r m a : 

SOLICITAÇÃO DO SERVIÇO PELO 
CLIEN TE

ACION AM EN TO DO PRESTADOR 
PELA IN TERN ET

IN F ORM AÇÕ ES AO PRESTADOR:
-  LOCAL DO ATEN DIM EN TO

-  PLACA DO VEÍ CU LO:  AB C- x x x x

ACEITAÇÃO DO SERVIÇO PELO 
PRESTADOR,  COM  ESTIM ATIVA DE 

PRAZ O DE ATEN DIM EN TO

SISTEM A CALCU LA O TEM PO REAL 
DE CH EG ADA

CON TAG EM  DE 
TEM PO IN ICIADA

ATEN DIM EN TO 
PEN DEN TE N A TELA

PRESTADOR CH EG A AO LOCAL DE 
ATEN DIM EN TO

DIG ITA O 
COM PLEM EN TO DA 

PLACA
CON TAG EM  DE 

TEM PO EN CERRADA

 
Co m o  s e  v ê ,  u m a  s o l u ç ã o  a p a r e n t e m e n t e  s i m p l e s ,  m a s  d e s e n v o l v i d a  co m  b a s e  
e m  s u p o r t e  t e cn o l ó g i co  a t r a v é s  d e  s i s t e m a s  d e s e n v o l v i d o s  i n t e r n a m e n t e  e  
a t r a v é s  d a  f o r t e  p a r ce r i a  q u e  m a n t e m o s  co m  n o s s o s  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o s .  

A  p a r t i r  d a  i m p l a n t a ç ã o  d o  CT C,  p a s s a m o s  a  a b a s t e ce r  n o s s a  b a s e  d e  d a d o s  p a r a  
cr i a r  u m  p o n t o  d e  co m p a r a ç ã o  co m  a  e v o l u ç ã o  p r e t e n d i d a .  Cr i a d o s  o s  
p a r â m e t r o s ,  p a s s a m o s  a  b u s ca r  e s s a  e v o l u ç ã o ,  i m p l a n t a n d o  u m  p l a n o  d e  
i n ce n t i v o s  p a r a  o s  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o  co m  m e l h o r  d e s e m p e n h o .  



                         

  5 

R e s u l t a d o s  c o n t r o l a d o s  

Após a pe n a s 1  m ê s d e  i m pl a n t a ç ã o  d o  C T C ,  o s r e su l t a d o s a t i n g i d o s f o r a m  
e x t r e m a m e n t e  f a v o r á v e i s,  c o m o  po d e  se r  v i st o  n a s t a b e l a s a b a i x o :  

REGIÃO RED U Ç ÃO %  T M C
SALVADOR 3 7 , 5 %
RE C I F E 3 2 , 6 %
B RASÍ LI A 3 1 , 1 %
F ORT ALE Z A 3 0 , 3 %
SÃ O B E RN ARDO DO C AM P O 2 0 , 0 %
SÃ O P AU LO 1 6 , 7 %
RI O DE  J AN E I RO 1 5 , 8 %
B E LO H ORI Z ON T E 1 5 , 4 %
C AM P I N AS 1 5 , 0 %
C U RI T I B A 1 1 , 8 %

MÉDIA 2 3 , 6 %

REGIÃO RED U Ç ÃO %  T M C
RE C I F E 3 0 , 0 %
C U RI T I B A 1 7 , 8 %
SÃ O B E RN ARDO DO C AM P O 1 7 , 0 %
B E LO H ORI Z ON T E 1 6 , 3 %
C AM P I N AS 1 6 , 3 %
F ORT ALE Z A 1 5 , 2 %
SÃ O P AU LO 1 5 , 1 %
RI O DE  J AN E I RO 1 4 , 7 %
SALVADOR 1 2 , 8 %
B RASÍ LI A 1 2 , 5 %

MÉDIA 1 6 , 8 %

S ERV IÇ O:  S OC ORRO M EC Â N IC O

S ERV IÇ O:  GU IN C H O

 

O s  r e s u l t a d o s  a p r e s e n t a d o s  n a s  t a b e l a s  a ci m a  n o s  m o s t r a m  q u e ,  a p e s a r  d o  p e q u e n o  
p r a z o  d e co r r i d o  d e s d e  o  i n í ci o  d a  m e d i ç ã o ,  h o u v e  u m a  e x p r e s s i v a  m e l h o r i a  n o  
T M C,  a i n d a  q u e  e m  a l g u m a s  r e g i õ e s  t e n h a m o s  u m a  g r a n d e  o p o r t u n i d a d e  d e  
m a i o r e s  r e d u ç õ e s .  E s s e  o b j e t i v o  s e r á  a l ca n ç a d o  n o s  p r ó x i m o s  m e s e s ,  n a  m e d i d a  e m  
q u e  a m p l i a r m o s  o  a l ca n ce  d o  CT C p a r a  t o d o s  o s  p r e s t a d o r e s .  
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V a n t a g e n s  d o  C T C  

A  a d o ç ã o  d o  CT C,  co m b i n a d a  co m  a  i m p l a n t a ç ã o  d o  s i s t e m a  d e  G P S  e m  2 0 0 4 ,  
a p r e s e n t a  a s  s e g u i n t e s  v a n t a g e n s : 

 Co n t r o l e  d e  1 0 0 %  d o s  a ci o n a m e n t o s  d e  s e r v i ç o s  d e  s o co r r o  m e câ n i co  
e  g u i n ch o s ; 

 M a i o r  r a p i d e z  n o  a t e n d i m e n t o  d o s  ch a m a d o s  d o s  Cl i e n t e s ; 
 P r ó -a t i v i d a d e  n a  co m u n i ca ç ã o  co m  o  Cl i e n t e  n o  ca s o  d e  e v e n t u a l  
a t r a s o  co m  r e l a ç ã o  a o  p r a z o  e s t i m a d o  d e  ch e g a d a  i n f o r m a d o ; 

 I d e n t i f i ca ç ã o  d o s  p r e s t a d o r e s  m a i s  e f i ci e n t e s ,  q u e  s ã o  b e n e f i ci a d o s  
co m  m a i o r  v o l u m e  d e  s e r v i ç o s ; 

 Cr i a ç ã o  d e  b a s e  d e  d a d o s  co m  e s t a t í s t i ca s  p o r  r e g i ã o ,  p o r  t i p o  d e  
s e r v i ç o  e  p o r  p r e s t a d o r ; 

 T o t a l  co n f i a b i l i d a d e  d o s  d a d o s  o b t i d o s ; 
 M a i o r  s a t i s f a ç ã o  d o s  Cl i e n t e s  ( p e s s o a s  f í s i ca s  e  Co r p o r a t i v o s ) .  
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C o n c l u s ã o  

A  a d o ç ã o  d o  CT C v e m  a o  e n co n t r o  d a  b u s ca  co n t í n u a  d a  M o n d i a l  A s s i s t a n ce  p e l a  
q u a l i d a d e ,  m a r ca  r e g i s t r a d a  d e  n o s s a  a t u a ç ã o .  

N a  m e d i d a  e m  q u e  co n s e g u i m o s  a g i l i z a r  o  a t e n d i m e n t o  a o s  Cl i e n t e s ,  a u m e n t a m o s  
a  p r o d u t i v i d a d e  d e  n o s s a s  p l a t a f o r m a s  d e  A t e n d i m e n t o  e  A ci o n a m e n t o  e  d o s  
p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i ç o ,  q u e  p a s s a m  a  t r a b a l h a r  co m  r e s u l t a d o s  r e a i s  d e  s e u  
t r a b a l h o .  

O s  p r i n ci p a i s  b e n e f i ci á r i o s  d e s s a s  m e l h o r i a s  s ã o  o s  Cl i e n t e s  u s u á r i o s  d e  n o s s o s  
s e r v i ç o s  e ,  co n s e q ü e n t e m e n t e ,  n o s s o s  Cl i e n t e s  Co r p o r a t i v o s ,  a  q u e m  
r e p r e s e n t a m o s  e m  ca d a  s e r v i ç o  s o l i ci t a d o .  
A s s i m ,  co n t i n u a m o s  a  a g r e g a r  ca d a  v e z  m a i s  v a l o r  a  s e u s  p r o d u t o s ,  a u m e n t a n d o  a  
f i d e l i z a ç ã o  e  a  r e t e n ç ã o  d e  s e u s  Cl i e n t e s .  

 
 

M o n d i a l  A s s i s t a n c e :  Se u s  C l i e n t e s  e m  b o a s  m ã o s . 


