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Resultados

4.1.
Perfil de impactos

Os desempenhos reais mensais da concessionaria do estudo de caso, em
cada critério definido foram inseridos no sistema de apoio a decisdo M-
MACBETH e, a partir da introducdo destes valores de desempenhos no modelo
determinou-se, através das escalas de valor cardinais, quantos pontos a empresa
obteve neste critério. Vale lembrar que, a construcéo dos descritores foi realizada
com base no Sistema de Metas de diretorias e areas da empresa (Gestdo a Vista),
desta forma, a avaliacdo dos resultados do modelo foi realizada através da
introdugdo prévia dos avancos mensais atingidos pela organizacgdo. Para testar o
modelo, foram utilizados dados mensais do periodo de janeiro a junho de 2009 e,
portanto o Indice de Qualidade proposto neste trabalho permitiu uma visdo
unificada e temporal da qualidade dos servigos prestados pela concessionaria. No
Anexo, sdo apresentadas as tabelas de desempenho para cada area de interesse e

fornece uma visdo do perfil de impacto da empresa nos meses avaliados.

4.2,
Avaliacfes Locais

Através do perfil de impacto é possivel fazer uma avaliacdo local da
empresa segundo cada um dos critérios. Adicionalmente foram criadas duas
referéncias ficticias definidas pelos niveis de impacto considerados bom e neutro
em todos os descritores. Note-se que [tudo sup.] representa um perfil de referéncia
que tenha o desempenho bom em todos os critérios, ou seja, este perfil define uma
situacdo de alcance da meta (100%) em todos os fatores criticos considerados. Da
mesma forma, a construgdo de um perfil de referéncia [tudo inf.] define uma
situacdo de desempenho neutro (80%) em todos os critérios. As avaliac@es locais
sdo Uteis para fins de comparacdo dos desempenhos reais da empresa com niveis

de referéncia neutro e bom.
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4.2.1.
Qualidade Técnica

Na Figura 71 estdo representados graficamente os perfis de pontuacGes da
empresa na area Qualidade técnica, jun/09. Os perfis das pontuacGes da empresa
para 0s meses de janeiro a maio de 2009, apresentaram comportamento idéntico
ao més de junho. Isso porque a empresa obteve desempenhos iguais durante todo
o0 periodo de estudo. Através dos resultados das avaliacGes locais, ficou evidente
que a empresa obteve uma avaliacdo em nivel de exceléncia (bem acima do nivel

Bom) em todos os fatores criticos associados a Qualidade técnica.

DEC Dezame Emergéncia
FEC Reclamacdes_t Desligamento

25000 350,00 250,00

240000

[ tudo zup. ]

[ tudoinf. ]

Figura 71: Avaliacao local — Qualidade técnica, jun/09.

4.2.2.
Qualidade na Satisfac&o dos Clientes

A seguir, na Figura 72 estdo representados graficamente os perfis de
pontuacdes da empresa na area Qualidade na satisfacdo dos clientes, jun/09. Os
perfis das pontuacbes da empresa para 0s meses de janeiro a maio de 2009,
apresentaram comportamento idéntico ao més de junho. Isso por causa da
periodicidade do FC Pesquisas de Satisfacdo e porque a empresa obteve
desempenhos iguais durante todo o periodo de estudo, para 0 FC ReclamacGes.
Nota-se que, para o FC Pesquisas de Satisfacdo, a empresa obteve uma avaliacdo
acima do nivel neutro, porém ainda muito abaixo do nivel bom. Ja para o FC
Reclamacdes, a empresa obteve pontuagdo em nivel de exceléncia (bem acima do

nivel Bom).
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Pezquizasz
Reclamacbes_z

350000

[ tudo sup. ]

F3.95

[ tudainf. ]

Figura 72: Avaliacao local — Qualidade na satisfacéo, jun/09.

4.2.3.
Qualidade no Atendimento

Na Figura 73 estdo representados graficamente os perfis de pontuacGes da
empresa na area Qualidade no atendimento, jun/09. Os perfis de pontuacdes da
empresa para 0s meses de janeiro a junho de 2009, apresentaram comportamento
semelhante a junho e estdo representados graficamente no Anexo. Observa-se que
a empresa ficou abaixo do nivel neutro, somente no FC Nivel de Servi¢o das
Agéncias ja indicando uma provével area onde acdes de melhoria deveriam ser
sugeridas. Em relacdo ao FC Tempo Médio de Espera a empresa apresentou
avaliacdo acima do nivel neutro, porém ainda muito longe do nivel bom. Nos
demais fatores criticos associados a Qualidade no atendimento, a empresa
apresentou desempenhos acima do nivel bom e, portanto obteve avaliacdo em

nivel de exceléncia nestes critérios.

Servipo_ CC Mivelamento_CC Ordem Mivelamen_Loja
Abandono_CC Servigo_Loja THE

440,00

[ tudo zup. ]

[ tudoing. ] -

Figura 73: Avaliacdo local — Qualidade no atendimento, jun/09.
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Note que estas avaliagdes sdo limitadas ao critério em consideragdo, por isto
chamadas de avaliacdo "local™, para se distinguir da avaliagcdo "global” (ou seja,

ao nivel de toda a familia de critérios).

4.3.
indices de Qualidade Parciais

Uma vez que ja foram obtidos todos os coeficientes de ponderacdo
necessarios, pode-se agregar estas avaliacdes parciais de forma a se obter uma
avaliacdo global da empresa. Em funcdo da forma como o problema foi
estruturado, o procedimento de agregacdo foi aplicado aos fatores criticos
relativos a cada area de interesse e as trés grandes areas de preocupacio do indice
de Qualidade. Estes pesos possibilitaram a construcdo de trés mini-modelos de
agregacdo para que se pudesse gerar uma avaliacdo da empresa segundo as trés
grandes areas de interesse. As Tabelas 16, 17 e 18 apresentam as avaliacfes
globais da empresa, que representam os indices de Qualidade Parciais de cada
area de interesse, janeiro a junho de 2009. Estes resultados podem ser
visualizados, graficamente, através de um grafico de barras ou por meio de um

gréfico tipo termbémetro.

Tabela 16: indice de Qualidade na Satisfacéo dos Clientes, jan a jun/09

Opciies Global Pesquizaz | Reclamaciies_s
Janeiro 144 57 33.95 350,00
Fevereiro 14457 33.95 3E0.00

Margo 144 .57 23,895 2E0.00

Abnl 144 .57 23,895 2E0.00

Maio 144 .57 33,85 2E0.00

Junho 144 .57 33,85 2E0.00

[ tudo sup. ]| 100.00 100.00 100.00
[ tudo inf. ] 0.00 0.00 (]
Pesos : 0.6500 0.3500

Tabela 17: indice de Qualidade Técnica, jan a jun/09

Opeies Global DEC | FEC | Dezarme |F|ec|amau;ﬁes_l Emergéncia Dezligarenta
Jan 241.40 ZE0. 00 ZE0.00 Zz0.00 ZE0. 00 Z40.00 200.00
Fev 241.40 ZE0. 0O ZE0. 00 Zz0.00 ZE0. 00 Z40.00 Z00.00
Mar 241.40 ZE50.00 250.00 Zz0.00 250.00 Z40.00 200.00
Abr 241.40 ZED. DO ZE50.00 Zz0.00 ZE0.00 Z40.00 Z00.00
M ai 241.40 ZE0.00 Z50.00 Zz0.00 ZE0. 00 Z40.00 Z00.00
Jun 241.40 250.00 250.00 Zz0.00 250.00 Z40.00 200.00

[ tudo sup. || 100.00 100,00 100,00 100.00 oo, o0 100.00 100,00
[ tudo inf. ] 0.00 0.0 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Pesos 02450 0.2450 02050 01600 01200 0.0250
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Tabela 18: indice de Qualidade no Atendimento, jan a jun/09

Opgies Global Servigo_CC | Abandono_CC |NivelamentD_EE| Servigo_Loja | Ordem | THME |Nivelamen_LDia
Jan 21593 225_00 z3z.00 Z0O.00 100,00 50000 38.00 Z0O. 0o
Fev 208_32 Fz5_00 £33.00 Z00._00 g0._00 Eoo_oo 12.70 Z00._0a0
Mar 202_70 3z5_00 £33.00 Z00._00 L5_ 00 Loo_aoo 15._00 Z00._00
Abr 120_%87 20z .40 £33.00 Z00._00 zE5_ 00 Eoo_oo 17.E0 Z00._0a0
Mai 184 _ 01 z91_10 £33.00 Z00._0a0 E_0a LEoo_aoo 17.70 Z00._00
Jun 168_%86 zE7_zZ0 £33.00 Z00._00 -5_00 440_00 z4._00 Z00._0a0

[ludn up. ] 100._00 loo0._ 0o 1l00.0a0 l00.ao0 l0o._ 00 lo0. 00 lao.00 l00._ao0
[ tudo inf. ] 0.00 0.00 0.00 o.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Pesos - 02200 01780 00500 02200 01100 01780 0.0500

Através da analise dos resultados obtidos, ficou evidente que a empresa
obteve Indices de Qualidade em nivel de exceléncia em todas as areas de
interesse. Os decisores foram enfaticos ao considerar que estes resultados refletem
a tendéncia de cumprimento das metas internas propostas pela empresa. Ao
estabelecer metas, cria-se um mecanismo que incentiva a melhoria progressiva da
qualidade dos servigos de fornecimento. Observe também que a empresa obteve
indices de Qualidade Parciais semelhantes durante todo o periodo de estudo.

4.4,
Andlise de sensibilidade

Ao decisor foi, entdo, mostrada uma analise de sensibilidade para qualquer
um dos pesos para a qual ele ndo estava certo (Figura 74), o que Ihe permitiu ver
como uma alteracao de qualquer dos pesos (dentro do intervalo permitido) afetaria

o resultado global do modelo.

Pontuagdo global 2450 m Paontuag3o global m
Jan 22.00
1 B i 220 dan
220 Mer 300 Mar
o0 Ma'i 280 Abr
1 Jun 260 1 Tu?:
180 240
160 220 4
200 /
140 180 /
120 1 160 %
100 [tudosup. ] 1404
w0 120
] 100 [ tudo sup.
B0 4 a0 4
40 4 04
a0 4
20 ey
et 04
O 10 20 3, 40 50 B0 O 80 90 100% O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 10%

Figura 74: Analises de sensibilidade sobre os pesos dos FCs

DEC e Nivel de Servico, respectivamente.
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Embora a analise da sensibilidade tenha sido realizada e 0s pesos
temporariamente alterados de modo a dimensionar como essas mudancas
impactariam os resultados globais, em ultima analise, como uma grande mudanca
nas ponderagBes seria necessaria para qualquer reordenamento dos resultados

obtidos, os pesos foram deixados intocados.

4.5,
indice de Qualidade Global

Finalmente, a aplicacdo do modelo aditivo hierarquico de agregacdo dos
indices parciais da distribuidora pelas trés areas de preocupacdo identificadas,
tendo em conta os coeficientes de ponderacdo, traduziu-se na determinacdo do
indice de Qualidade de fornecimento de energia elétrica da distribuidora. Na
Tabela 19 estdo apresentados os resultados finais do modelo, ou seja, o 1Q Global

da organizacao e trés indices parciais para as trés areas definidas.

Tabela 19: indice de Qualidade da distribuidora e 1Qs Parciais, jan a jun/09.

IQ Global IQ Parciais
Técnica Satisfacao Atendimento

Janeiro 202,42 2414 144,57 215,93
Fevereiro 200,89 2414 144,57 208,32
Marco 199,77 2414 144,57 202,7
Abril 197,40 2414 144,57 190,87
Maio 196,03 2414 144,57 184,01
Junho 193,00 2414 144,57 168,86
[Bom] 100 100 100 100
[Neutro] 0 0 0 0

O Indice de Qualidade foi concebido tendo em conta que se trata de uma
ferramenta de auxilio a gestdo de topo da empresa, ou seja, ao nivel gerencial. Em
termos administrativos, apds uma eventual verificacdo de maus resultados em uma
determinada area, uma analise detalhada dos fatores criticos € que vai permitir a
devida correcdo de forma a atingir os desempenhos esperados. Essa constatacéo
pode ser feita através dos indices de Qualidade Parciais e vai permitir uma visio

mais focalizada em cada area de interesse.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0711218/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0711218/CA

133

4.6.
indices de Qualidade Locais

Através da analise dos resultados obtidos para a empresa como um todo,
concluiu-se que a empresa apresentou Indices de Qualidade em nivel de
exceléncia em todas as areas de interesse. No entanto, isto ndo implica
necessariamente em uma melhoria significativa do desempenho em todos os
conjuntos de unidades consumidoras. Portanto, foram consideradas as
peculiaridades das regionais da empresa através da comparacdo real do indice
proposto entre as diversas regionais. Essa distingdo € necessaria, pois as regionais
sdo geograficamente e politicamente diferentes, além disso, sdo estabelecidas
metas locais para cada regional. Para este estudo a distribuidora do estudo de caso
foi dividida em nove regionais, dentro da area de concessdo. Porém este tipo de
avaliacdo limitou-se a area técnica, ja que ndo foi possivel esta divisdo da area de
concessdo para os dados de desempenho da empresa nas areas de atendimento e
satisfacdo dos clientes. A Tabela 20 apresenta os indices de Qualidade Técnica
por Regionais, janeiro a junho/09. No Anexo sdo apresentadas as avaliagdes locais

das regionais segundo cada um dos critérios da area qualidade técnica.

Tabela 20: indices de Qualidade Técnica por Regionais, jan a jun/09.

Regional Janeiro Fevereiro | Marco Abril Maio Junho
I 241,4 194,66 206,96 2414 139,73 | 134,14
Il -14,49 -124,3 -74,84 -86,71 -92,25 -97,83
i 241,4 241,4 241,4 229,73 | 203,15 | 203,15
v 142,84 -25,93 -55,33 | -113,58 | -160,94 -2,65
\Y -25,93 63,5 65,14 193,88 130,1 143,96
\ 203,96 2414 2414 2414 241,4 2414
Vil 4,18 -128,7 191,18 | 183,83 | 169,13 | 157,46
VI 229,73 2414 229,73 | 229,73 | 229,73 241,4
IX 181,38 177,06 175,83 | 229,73 | 178,93 | 178,93
[Bom] 100 100 100 100 100 100
[Neutro] 0 0 0 0 0 0

Note que as Regionais Il e IV apresentaram os piores desempenhos, sempre
abaixo do nivel neutro e, portanto obtiveram indices negativos nos resultados do
modelo, ja indicando provaveis areas onde acBes de melhoria deveriam ser
sugeridas. Note que a Regional | apresenta indices em nivel de exceléncia (bem

acima do nivel Bom), porém observa-se uma diminuicdo destes valores ao longo
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do periodo de estudo. Também pode ser visto que as Regionais IlI, VIII e IX
apresentam indices razoavelmente homogéneos sem nenhuma melhora
significativa, sempre acima do nivel bom. J& a Regional V apesar de apresentar
valores inferiores a um nivel bom nos primeiros meses, vem apresentado um
aumento significativo do indice de qualidade técnica. A Regional VI apresenta o0s
melhores desempenhos, com valores muito acima do nivel bom. Note também que
a Regional VII apresenta em janeiro um indice acima do nivel neutro, porém
ainda muito abaixo do nivel bom, observe ainda uma queda significativa em
fevereiro seguida de um aumento também significativo nos meses seguintes.

Esta avaliacdo permitiu a identificacdo de regionais onde o desempenho se
encontra abaixo do esperado e poderia auxiliar no gerenciamento da melhoria da
qualidade dentro da &rea de concessdo da distribuidora, de forma a evitar que esta
melhoria se concentre apenas em uma regido da area de concessdo. Esta percepgéo
também motivou a discussdo das metas locais e permitiu uma visdo do indice

proposto mais focalizada em cada regional da distribuidora.
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