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5 Estudo de caso e resultados

Neste capitulo sera apresentado um detalhamento da analise do processo
proposto no modelo, objetivando o diagnostico do problema e sugestdes para agdo
no caso em estudo onde o modelo proposto foi aplicado. Este capitulo é a parte
central do estudo. Posteriormente serdo discutidos ¢ avaliados os resultados

obtidos, conclusdes e sugestoes.

5.1. Analise e diagnéstico do processo

A FASE DE ANALISE DO PROCESSO visa propor solugdes objetivas
para os desvios ou brechas entre a percepgdo do cliente e a interna da empresa e
pela necessidade de melhoria continua. Isto é conseguido por meio da
representacdo do fluxo do processo do servico e sua andlise, seguida do

diagnostico dos problemas identificados.
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e A
-~ T Fa m
Pesquisa de
SR Revisio do
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Estratégico Priorizagio Processo
Medicio de Plano de
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Aprendizado e inovagio

Figura 5.1 - Modelo de gestdo de desempenho — Analise do Processo

5.2. Logistica integrada

Uma boa maneira de entender o papel das informacdes no desempenho dos
sistemas logisticos ¢ através do sistema de processamento de pedidos de ativagao
e da andlise do ciclo do pedido, com base no conceito de logistica integrada

representado na figura 5.2 a seguir.
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Figura 5.2 - Conceito da logistica integrada e o papel da informacao

O primeiro conceito ¢ o de marketing mix, ou composto mercadologico,
representado na parte superior da figura. Segundo este conceito, a estratégia de
marketing ¢ definida com base na énfase relativa dada a cada uma de quatro
variaveis, ou seja, produto, preco, promogao e praga. Decisdes sobre praga dizem
respeito ao estabelecimento de uma politica de canais de distribui¢do que implica,
entre outras coisas, a formalizacdo de padrdes e servicos, para cada um dos canais
utilizados no processo de distribui¢do. Por padrdoes de servico entende-se um
conjunto de varidveis como disponibilidade do produto, prazo de entrega,
consisténcia dos prazos, flexibilidade do servigo, servico pos-vendas e outros.
Uma vez estabelecidos os canais de distribuicdo e seus respectivos padrdes de
servico, cabe a logistica a missdo de estruturar-se para garantir seu cumprimento.
Portanto, a politica de servico ao cliente deve ser vista como um componente
central da estratégia de marketing, que sob o ponto de vista operacional se
transforma em uma missdo a ser cumprida pela organizagdo logistica. Contudo,
atender simplesmente aos padrdes de servico ndo ¢ suficiente. Servigos custam
dinheiro e consomem recursos, ¢ portanto devem ser executados de forma

eficiente. O atual clima de competicdo exige que se atinja um dado padrdo de
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servico ao menor custo possivel. Surge ai o segundo conceito importante para o

entendimento da logistica integrada, ou seja, o conceito de sistema.

A parte inferior da figura 5.2 busca representar o conceito de sistema
logistico, em que os retangulos representam os componentes, € as setas os trade-
offs entre os mesmos. Segundo a figura, a logistica deve atender aos niveis de
servico ao cliente, estabelecidos pela estratégia de marketing, ao menor custo total
de seus componentes, ou seja, o somatorio de custos de transporte, armazenagem,
processamento de pedidos, estoques, compras e vendas. Tentativas de atuar sobre
sobre qualquer um dos componentes isoladamente pode representar aumento de
custos de outros componentes, ou deterioracao do nivel de servigo. Portanto, para
conseguir a exceléncia logisitica, torna-se necessario conseguir a0 mesmo tempo
reducdo de custos e melhoria do nivel de servico ao cliente. A busca simultinea
desses dois objetivos quebra um antigo paradigma, segundo o qual existe um
trade-off inexoravel entre custos e qualidade de servico, ou seja, a crenga de que
melhores niveis de servico implicam necessariamente maiores custos. As
empresas que conseguem alcangar a exceléncia logistica tendem a quebrar esse

paradigma.

Sistemas logisticos se compdem de fluxos de informagdes e de materiais,
onde os fluxos de informagdes acionam e controlam os fluxos de materiais.
Portanto uma maneira bastante pratica de melhor entender o sistema de
processamento de pedidos de entrega de servigo ¢ examinar os fluxos de
informacdes e materiais, ou seja, as atividades que ocorrem desde o instante em
que o cliente decide considerar a possibilidade de efetuar um pedido, até o
momento em que recebe este pedido (circuito ativo) e efetua o pagamento. A
seguir, a figura 5.3 procura representar as principais etapas do ciclo do pedido de

entrega de servigo:
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Figura 5.3 - O modelo do ciclo de servigo

A primeira etapa, normalmente denominada de preparacdo do pedido, tem
inicio quando o cliente potencial identifica uma necessidade de aquisicdo de
servicos. A identificacdo da necessidade pode ser provocada pelos mais variados
estimulos: a visita de um vendedor, conversa com colegas, promogdes e
propaganda (a consulta a um catalogo, a leitura de um antincio em jornal, revista,
ou exposicdo a um anuncio de TV). O desenvolvimento da Internet vem
possibilitando um enorme avango desta primeira etapa do ciclo do pedido, pois
amplia e agiliza as atividades de identificacdo de prestadores e de acesso as

informagdes sobre as caracteristicas dos produtos e servigos oferecido.

Uma vez decidida a aquisicdo dos servigos e feita a preparagdo do pedido,
tem inicio a segunda etapa do ciclo, ou seja, a transmiss@o do pedido para o back-
office. Devido ao baixo desenvolvimento dos antigos sistemas de comunicagao,
esta etapa se caracterizava pela lentidao e alta suscetibilidade a erros. Os pedidos
eram formalizados através do preenchimento de formulario em papel e enviados
através dos vendedores, ou quando preenchido através de palm tops ou lap tops
nem sempre eram enviados para o back-office em tempo real. O desenvolvimento
de um sistema de workflow vem causando uma revolucio nesta etapa do ciclo do
pedido. O sistema impacta diretamente a facilidade e a rapidez com que os
pedidos sdo formalizados e transmitidos pelo sistema STC (Sistema de
Tratamento de Clientes da Telemar), assim como reduz os erros em conseqiiéncia
da diminui¢do do niimero de intervengdes humanas no processo. Se no passado o

tempo de preparacado e transmissdo era medido em dias ou até semanas, hoje, com
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o uso dos modernos sistemas de comunicagdo, tornadas baratas pela Internet, o
tempo pode ser medido em minutos, trazendo enorme agilidade ao processo
logistico. A terceira etapa, que ocorre apos o recebimento do pedido consiste na
entrada do pedido para a area de suporte. Em geral esta etapa exige a digitacao
dos dados do pedido no sistema, a fim de que se possa dar inicio ao
processamento do mesmo pela equipe de técnicos do suporte. Apesar de parte das
transacdes de dados poderem ser eliminadas através de melhoria no software,

existem, nessa etapa, verificagdes de consisténcias e uma triagem dos pedidos.

Apo6s a entrada do pedido, diversas verificagdes e decisOes precisam ser
efetuadas, antes que o pedido seja confirmado e a expedigdo do mesmo seja
autorizada. Duas das mais importantes verificagdes que necessitam ser feitas,
dizem respeito a disponibilidade de estoques e a confirmacdo do crédito do
cliente. Nos casos de produto diferente do portifélio padrdo (com condigdes
especiais), a verificagcdo da disponibilidade de estoques ¢ substituida pela
verifica¢do do status da programagdo de producdo. Logicamente, a estimativa da
data de entrega deveria ser calculada durante esta fase, com base na
disponibilidade atual de estoques, nos pedidos pendentes e no status da producio.
O que ocorre, no caso, € que, muitas vezes, nao ha esta verificagdo devida ¢ a area
de vendas ndo transmite seus pedidos em tempo real. Conseqiientemente €
informada para o cliente a data maxima contratual de 15 dias para ativa¢do. Uma
vez confirmada a conformidade de crédito e a disponibilidade de estoque, pode ser
dada a partida nas atividades manuais de separacdo e expedicdo do material
requerido. Paralelamente a essas atividades fisicas de movimentacdo de materiais,
torna-se necessario configurar o circuito na estagdo central e os equipamentos que
serdo utilizados na ativacdo. O ciclo se completa com a visita técnica e a ativagao

do circuito na casa do cliente.

5.3. Diagnéstico do Processo

Uma ferramenta util na analise de processos em servicos chama-se service
blueprinting (SHOSTOCK, 1980 apud FITZSIMMONS, 2003). E uma ferramenta
que serve para mapear os conjuntos inter-relacionados de atividades que

concorrem para que o servigo tenha sucesso. Permite que se identifique as
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relacdes e sincronismo entre atividades de linha de frente (front-office ou “palco”)
e as de retaguarda (back-office ou “bastidores”), para que se possa analisar as
atividades ou processos de retaguarda que tém maior impacto nos momentos de
contato mais relevantes para o cliente. A figura 5.4, abaixo, esboga o fluxo de
processo de servigo (Service blueprint) de entrega. A linha de visibilidade separa
as atividades de atendimento, onde os clientes vivenciam o servi¢o, daquelas
atividades de retarguarda, que ndo sao vistas ou diretamente percebidas pelo

cliente.

Analisando o processo de ativagdo, ¢ plausivel supor que, apesar de tratar-se
de um processo operacional (back-office e suporte), o front-end responsavel pelos
momentos da verdade de responsabilidade da area de vendas tenha um papel
critico para o ciclo de servico de ativagdo. Isto significa que o encadeamento de
atividades dos processo de Vendas (preparagdo do pedido e visita técnica) sdo de
suma importancia para que a ativacdo tenha sucesso e merece, talvez, uma analise

mais cuidadosa.
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Figura 5.4 - Service Blueprint — Processo de ativagao
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Embora o sistema de preparacdo de pedidos (Abertura de OS — Ordem de
Servigo) esteja cada vez mais automatizado e sofisticado, ele ndo ¢é totalmente
imune a problemas durante o ciclo do pedido. Na verdade, verifica-se com relativa
freqiiéncia a ocorréncia de trés tipos de problemas durante o ciclo do pedido:

1) Percepcdes conflitantes, entre clientes e prestadores de servico,

sobre o real desempenho do ciclo do pedido;

2) Ocorréncia de variabilidades significativas nos tempos do
ciclo;
3) Flutuacdes exageradas da demanda ao longo do tempo.

Adiante serdo analisados os trés tipos de problemas (percepgdes

conflitantes, variabilidade dos tempos de ciclo e flutuagdes de demanda).

5.3.1. Percepgoes conflitantes

As percepgdes conflitantes sobre o que de fato € o ciclo de pedido nas visdes
Telemar e na dos clientes geram dissondncia entre 0o que a operacdo procura
controlar e o que o cliente de fato percebe. Uma das situagdes mais comuns onde
tal situagcdo ocorre diz respeito ao tempo de ciclo, que muitas vezes ¢ medido a
partir de uma visao limitada por parte dos prestadores e uma visdo mais ampla por

parte de seus clientes.

Do ponto de vista do cliente, a contagem do tempo de ciclo se inicia a partir
do momento em que o pedido ¢ formalizado / transmitido, e se encerra quando o
mesmo ¢ corretamente entregue e formalmente recebido no local especificado
para entrega. Por outro lado, a Telemar, em seus indicadores de desempenho
interno, considera que a contagem do tempo de ciclo somente tem inicio no
momento em que o pedido é recebido e ¢ dada entrada no Sistema de Tratamento
de Clientes (STC), e se encerra no momento em que o mesmo ¢ expedido como

concluido (data de conclusdo do sistema).

Isto ocorre porque a Telemar ndo consegue monitorar 0 momento em que o
pedido foi transmitido, nem o momento em que a ativagdo ocorreu (ou seja, o
servigo foi recebido pelo cliente). Desta forma ele passa a ter uma visdo limitada

do verdadeiro tempo de ciclo, ao deixar de considerar o tempo ocorrido entre a
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transmissdo e¢ a entrada do pedido, assim como o tempo ocorrido entre a
expedicdo e o recebimento do pedido. Esta visdo limitada por parte da Telemar,
restrita aos processos internos (abaixo da linha de visibilidade na figura 5.4)
resulta numa superestimagdo da qualidade de servigos (principalmente com
relagdo ao tempo de ciclo), e em insatisfacdes por parte dos clientes. Enquanto o
Telemar avalia que estd oferecendo um excelente tempo de ciclo, o cliente
considera este tempo sofrivel e insatisfatorio. Além disso, o outro importante fator
da qualidade do servigo (a interacdo com o cliente) também fica fora da visdo da

empresa.

5.3.2. Variabilidade dos tempos de ciclo

Um segundo tipo de problema detectado, normalmente presente nos
processos de gestdo do ciclo do pedido, esta relacionado a variabilidade dos
processos, que resulta em variabilidade dos tempos de ciclo. A Telemar mede seu
desempenho pela média, o que “mascara” a real percepcdo do cliente. Utilizando a
média enxerga-se erroneamente que o adiantamento de um cliente compensaria o
atraso de outro, sendo que na verdade, ainda que para um mesmo cliente, um
atraso ndo ¢ compensado por outro adiantamento. Pelo contrario, assim como o
atraso, um adiantamento pode também ser mal visto pelo cliente. Portanto ¢

necessario além da média, medir a variabilidade do processo.

1 - PreparagAo e irans miss 3o do pedide 7 . Regeppin e enirada da pedido 3 . Processamenio do pedido

& - Recelrimenio pale Cliene
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Figura 5.5 - Variabilidade no tempo de ciclo
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Quanto menor a padronizacdo de processos € menos aperfeicoados os
sistemas de controle, maiores tendem a ser as variacdes dos tempos de ciclo. A
figura 5.5, acima, exemplifica os impactos de pequenas variagdes nos tempos dos

diversos processos no tempo total do processo de entrega.

Analisando o processo de entrega, temos que o ciclo do pedido ¢
decomposto em 6 etapas, ou seja, preparagdo e transmissdo, recebimento e
entrada, processamento, separacdo e¢/ou producdo, expedicdo e transporte,

recebimento pelo cliente.

No exemplo, cada uma das 6 etapas possui um tempo minimo, um tempo
maximo, ¢ um tempo médio de duragdo. O tempo total do ciclo resulta do
somatorio dos tempos de cada uma destas etapas, o que significa que o tempo
médio total do ciclo do pedido ¢ de 13 dias, mas com uma variagdo que vai de 4,5
a 21 dias (Lembrando que o prazo contratual ¢ de 15 dias). Tal variabilidade gera
um sério problema para clientes e prestadores de servigos. Mesmo se for
comunicado ao cliente o tempo maximo de 21 dias, muitas entregas estardo sendo
realizadas em tempos muito inferiores gerando problemas de recebimento para os
clientes. Por outro lado, o prazo méximo de 21 dias pode estar muito distante da
expectativa do cliente e pratica dos concorrentes, posicionando a empresa em
desvantagem competitiva de mercado. A solugéo para este problema ¢é certamente
buscar reduzir a variabilidade das etapas, através da identificacdo de suas
principais causas e do estabelecimento de sistemas eficazes de planejamento e

monitoramento, isto ¢, de controle dos processos.

Portanto podemos concluir que o uso do tempo médio para ativagdo como
indicador de desempenho d4 uma visdo limitada quanto a real percep¢do do

cliente. Este € o gap 3 no Modelo dos 5 gaps discutido no item 3.5.

5.3.2.1. Principais causas de variabilidade detectadas no ciclo de pedido

Sdo basicamente oito as principais causas da variabilidade do ciclo do

pedido.  Estas  causas podem  ser divididas entre  processos
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informacionais/decisorios e processos fisicos, conforme listadas abaixo e
discutidas mais adiante. Dentre os problemas vinculados aos processos
informacionais destacam-se:

1) Atrasos na transmissdo do pedido;

2) Demora na aprovagao de crédito;

3) Demora na negociagao de descontos;

4) Prioridade no atendimento.

Dentre as causas relacionadas aos processos fisicos se destacam:

1) Problemas de disponibilidade de estoque;

2) Configuracao (Reservas dos recursos);

3) Atrasos diversos no transporte;

4) Dificuldades de entrega nos clientes.

Atrasos expressivos na transmissao dos pedidos podem ocorrer quando se
utiliza formulario em papel para preencher o pedido. Entretanto, o mesmo efeito
pode ter o uso inadequado de tecnologias mais modernas. Como foi observado, o
uso de palm top ou note book para tirar e transmitir o pedido, por parte do
vendedor. Supostamente este processo de preparagdo ¢ transmissdo do pedido
deveria ser feito on-line, real time. No entanto, muitas vezes, por questdo de
comodidade, ou pressa, o vendedor resolve tirar o pedido pelo formulario, ¢ s6
mais tarde o transmite para o fornecedor, eliminando, assim, a vantagem de
rapidez da anotagdo e transmissdo eletronica do pedido. Esta segunda causa pode
ser eliminada através de um treinamento mais cuidadoso para mudar a visao dos
vendedores e um controle mais rigoroso e busca de maior proximidade da equipe
de vendas. Ao ndo transmitir o pedido em tempo real, perde-se ndo apenas o
tempo até a transmissdo, mas também as verificagdes automaticas feitas pelo
sistema ao receber o pedido. Dessa forma problemas como indisponibilidade de
recursos (fibra Optica, etc.) s6 serdo detectados posteriormente a formaliza¢do do

pedido do cliente, exigindo um novo contato com o mesmo.

Uma segunda fonte de variabilidade nos tempos de ciclo esta no processo de
aprovagdo de créditos. Na empresa esta atividade estd organizacionalmente
desvinculada da atividade de gestao do ciclo do pedido, sendo de responsabilidade
exclusiva e isolada do setor financeiro responsavel pelas contas a receber. Em

situagdes como estas, ¢ bem comum um pedido ficar retido por falta de aprovagao
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do crédito, sem que a organizacdo de vendas ou logistica seja avisada ou
consultada formalmente. Tal procedimento pode levar a tempos extremamente
elevados para o atendimento dos pedidos, gerando grandes variabilidades no

tempo de ciclo do pedido.

De forma bastante similar ao que ocorre na aprovagdo de crédito, o
procedimento centralizado de aprovagdo de descontos tende a gerar substanciais
atrasos no tempo de ciclo do pedido. Como este procedimento (aprovacdo de
descontos) ndo ¢ padronizado ou visto como parte do processo de entrega, as
pessoas por ele responsaveis tendem a lhe conferir baixa prioridade e a vé-lo
como excec¢do a sua rotina, o que resulta em atrasos significativos do tempo de

ciclo.

A falta de visdo sistémica para o estabelecimento de prioridades na alocagdo
de estoques, ou na programacdo da producdo, ¢ um outro fator que gera
variabilidades no tempo de ciclo do pedido. Tal situacdo ocorre em fungdo da
utilizagdo de critérios aparentemente racionais como, por exemplo, a priorizagao
de atendimento de pedidos de grandes clientes em detrimento dos demais sem, no

entanto, considerar o impacto de tais praticas nos prazos de entrega.

A falta de estoques de certos itens, conseqiiéncia da falta de coordenagdo
logistica (vendas, producdo e transportes) ¢ uma outra importante fonte de atrasos
e, portanto de variabilidade no ciclo de pedidos. A programagdo da produgdo ¢
feita objetivando basicamente a minimizacdo dos custos, sem levar em

consideragdo os prazos de entrega.

Atrasos no transporte de equipamentos tendem a ocorrer porque nao existe
um processo racional de roteirizagdo das entregas, ou quando ndo existe um
sistema de monitoramento que controle a execug¢do do que foi planejado. Além
das péssimas condi¢des de grande parte das rodovias, o roubo de cargas de
equipamento e cobre, contribuem para o crescimento da incerteza e, portanto da

variabilidade do ciclo.
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Um outro fator que contribui para o aumento do atraso e, portanto, da
variabilidade do ciclo, é a impossibilidade de entregar a carga para o destinatario.
Questdes como inexisténcia do endereco, erros de enderecamento, divergéncias na
nota fiscal ou no conhecimento, auséncia do responsavel pelo recebimento da
mercadoria, e estabelecimento fechado, sdo algumas das causas que impedem a

entrega na primeira tentativa, e que resultam no aumento do ciclo do pedido.

5.3.3. Flutuagoes da demanda

O terceiro e mais comum dos fendomenos que afetam o gerenciamento do
ciclo do pedido sdo os picos de demanda, que acontecem devido a variados
fatores, e que geram significativas incertezas e ineficiéncias ndo apenas no ciclo
do pedido, mas em todo o sistema logistico. Dentre os fatores que contribuem
para as flutuacdes de demanda podem-se destacar as promocdes de vendas, os
descontos por quantidade, os sistemas de avaliagdo de desempenho da forga de
vendas (cotas mensais), movimentos especulativos por parte dos clientes, e

diversos fatores sazonais.

A figura 5.6 a seguir demonstra a magnitude das flutuagdes diarias de
demanda que ocorreu na cadeia de suprimento, mesmo em situagdo em que a
demanda na ponta final de consumo ¢ bastante estavel. No caso da figura, os
dados representam o volume de pedidos de ativagdo diarios recebidos pela
Telemar por parte de seus clientes. A magnitude das flutuacdes diarias (cerca de
400% entre picos e vales) se torna mais intrigante quando se considera que o
volume de vendas mensal dos postos para os consumidores finais ¢ muito mais
estavel e o prazo de entrega de 15 dias, o que permite uma boa distribui¢do. Um
exame mais cuidadoso dos fatores que explicam a magnitude das flutuagdes leva
naturalmente a conclusdo de que sdo as praticas comerciais, € ndo o padrdo de
consumo final, os principais responsaveis pelo fenomeno. Muitas dessa praticas
até na origem histérica, como concentragdo das compras antes do aumento
mensal de precos da época de alta inflagdo, o habito de vendedores de concentrar
seus pedidos no final do més, ou a comodidade que os clientes buscam na

concentragdo de todas as compras em um determinado periodo.
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Figura 5.6 - Flutuagéo diaria da demanda

Cabe, portanto buscar corrigir estas praticas, com o objetivo de reduzir as
flutuacdes de demanda e eliminar os enormes desperdicios dai resultantes. A
busca de cooperacdo entre clientes ¢ prestadores, com base na troca continua de
informagoes, € em projetos conjuntos, visando a eliminag@o de desperdicios, € o
caminho natural para atacar estes problemas. A difusdo do conceito de Supply
Chain Managemen, ¢ o uso crescente de modernas tecnologias de informagdo

representam uma contribui¢do fundamental para atacar este problema.

5.3.4.Previsao de vendas e ativagao

Dentre os custos em que se incorre com uma previsdo de vendas de baixa
qualidade destaca-se a perturbacdo que atinge o processo de ativacdo e acaba por
atingir também o processo de compras. Em tempos de globalizacdo, muitas
empresas, inclusive a Telemar, operam com fornecedores estrangeiros, cujo lead-
time de suprimentos ultrapassa um més. Desta forma, a falta de precisdo na
previsao de vendas ¢ refletida em faltas, estoques de seguranga maiores, ou em

compras emergenciais desnecessarias.

Com relagdo aos métodos quantitativos de previsdo de demanda, €
importante ressaltar que os mesmos se baseiam na analise de dados historicos e

supdem que o comportamento passado da demanda tende a se manter no futuro,
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desde que as varidveis que influenciam a demanda ndo se modifiquem
substancialmente. Desta forma, dada uma série de premissas, busca-se identificar
padroes nas vendas passadas e considera-se que estes padrdes se repetirdo no
futuro, sendo entdo utilizados na projecdo das vendas. Assim, sempre que
ocorrerem alteragdes no ambiente no qual as vendas se realizam, estas irdo afetar

a precisdo da previsao.

Para que este processo consiga atingir os resultados esperados, deve-se
considerar dois fatores relacionados a area comercial da empresa, que serdo agora
abordados: (a) a conscientizag@o por parte de toda a empresa no que diz respeito a
independéncia e coeréncia da previsdo em relagdo as metas comerciais da empresa
(objetivos de venda) e (b) a participagdo da forca de vendas no processo de
previsao.

Quando os objetivos comerciais de uma empresa ndo sdo condizentes com o
comportamento de sua demanda, ha uma tendéncia de se utilizar como previsao
essas metas irrealistas. Este comportamento ¢ justificado pelo fato de que as
empresas necessitam buscar seu crescimento, ¢ uma das maneiras deste ser
alcangado ¢ através do estabelecimento de metas comerciais agressivas. Isso
porque se usando uma previsdo baseada apenas no comportamento passado e
presente das vendas corre-se o risco de que as mesmas fiquem estagnadas no

patamar em que se encontram no momento.

5.4. Analise Estatistica do indicador

No grafico seqiiencial do indicador de Tempo Médio de Ativagdo da figura
5.8, abaixo, temos uma grande degradagdo do servico em janeiro do ano de 2005,
indicando que o processo esta saindo do controle. O mesmo ¢é percebido na linha
de tendéncia tragada no grafico seqiiencial (Grafico abaixo) com baixo valor do
R-Quadrado (0,0219) da linha de tendéncia linear (linha “em preto” no grafico)

devido a instabilidade do processo.
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Figura 5.8 - Grafico sequencial

O que se tenta destacar com a analise estatistica ¢ que o processo, sob a
6tica do indicador de desempenho de Tempo Médio de Ativagdo, ndo representa
efetivamente a perspectiva cliente quando analisamos o historico da pesquisa de

satisfacdo conforme vemos no grafico abaixo:

ol Pesquisa de Satisfagdo - Mota do atributo de Instalagdo no praza

L1 T

2,20

jand0a few/05 mar/05 abr/5 maifds juniis

juli0s  agod0s set/05 out05 now/05 dezf0s

Figura 5.9 - Pesquisa de Satisfagéo

Analisando o historico do indicador de Tempo Médio de Instalagdo vemos
que ha tendéncia de melhora significativa a partir do més de marco de 2005 e, a
tendéncia oposta (de piora) se apresenta para o atributo de instalacdo no prazo da
pesquisa de satisfagdo (figura acima). Portanto o indicador até entdo utilizado ndo
possui poder de explicagdo (modelo causal) na pesquisa, podendo ser analisado
pelo seu baixo coeficiente de correlagdo (R = 0,21). Isso enfatiza a necessidade,
além da necessidade do diagnostico e revisdo do processo apresentado no item
5.3, da utilizacdo de outra métrica diferente da atualmente utilizada de tempo

médio de instalacao.
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