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Série Casos de Sucesso

PRODUTIVIDADE EM SERVICOS

SITUACAO:

A empresa, grande fornecedora de hardware e software no Brasil, contava na
!; sua area de Servicos com 240 profissionais cuja eficiéncia (horas
produtivas/horas pagas) era menor que 70%.

IMPACTO NOS NEGOCIOS:

Devido ao alto custo da operacdo, os precos dos contratos de manutengdo
eram pouco competitivos e a evasao de Clientes aumentava ano apds ano. Com a insatisfagdo crescente dos Clientes
com os servicos oferecidos pela empresa havia dificuldade em cumprir as metas de vendas estabelecidas.

CAUSA PRINCIPAL:

Havia muito retrabalho (30%) na operagdo de atendimento aos 7.000 chamados mensais de clientes, cujas causas ndo
eram conhecidas.

SOLUCAO ADOTADA!:

Foi implantado um novo modelo de relatério de Servigos, que permitia aos técnicos de campo e de laboratério
definirem com exatiddo a causa do retrabalho em cada atendimento. Foi criado um sistema onde esses relatdrios de
Servicos eram registrados e uma ferramenta analitica, que permitia a tabulacdo do retrabalho por Cliente, Geografia,
Técnico, Produto, Data e Causa. Foram implantadas métricas que eram mensalmente comparadas a padrées
internacionais por benchmarking. Através da analise dos dados, foi identificada a principal causa do retrabalho: a baixa
qualidade do diagndstico feito no campo e nos laboratérios de reparos. Com isso, varias facilidades para aumentar a
qualidade do diagndstico foram adotadas, entre elas, a implantacdo de centros regionais de triagem, a aquisicdo de
novos softwares de diagndstico e testadores automaticos de cabos e redes, a revisdao dos manuais e dos guias de
troubleshooting, etc. Os programas de treinamento também passaram por uma reformulagdo, para que o ensino de
acGes preventivas no atendimento a Clientes fosse priorizado. As métricas de avaliagdo individual de desempenho
também foram modificadas passando a incluir o retrabalho.

RESULTADOS E BENEFICIOS:

Através da redugdo do retrabalho, foi obtido um aumento de 10% na eficiéncia da 4rea de Servigos, o que permitiu a
empresa crescer as suas vendas em 20% no ano seguinte sem contratar nenhum técnico e ainda melhorar
substancialmente a qualidade do atendimento a Clientes. Os pregos dos contratos puderam ser reduzidos e adequados
a realidade do mercado. O investimento de USS1M feito no projeto teve retorno antes mesmo do tempo previsto. As
metas de crescimento de Vendas passaram a ser atingidas ano apds ano. A alta qualidade do atendimento a Clientes
permitiu a empresa conquistar uma participagdo de 60% do mercado brasileiro de servidores.

Se vocé ja identificou uma oportunidade de melhoria semelhante a esta, ndo corra riscos desnecessarios, inscreva
ja toda a sua equipe para um treinamento_de um dia.

Al. ltapecuru, 605 — S| 204 — Alphaville Empresarial — Barueri — SP - Brazil 06454-080
+(55) 11-8327-4360 +(55) 11-4774-2085 Jorge.couto@bitools.com.br www.bitools.com.br



http://www.bitools.com.br/frust.htm
http://www.bitools.com.br/treinamento_canais.pdf
http://www.bitools.com.br/CS51.htm

= N

HF Tools
Dnformsagiio na ponia dos dedos

Série Casos de Sucesso

OTIMIZACAO DA IMPORTACAO DE PECAS

SITUACAO:

Nosso Cliente, uma grande multinacional da area de Tecnologia, estava
iniciando as suas atividades no Brasil e a qualidade do suporte a
Clientes era fundamental para que atingisse o forte crescimento
projetado para o pais. Entretanto, o tempo de importagdo de pegas de
reposicdao da empresa era superior a 60 dias.

IMPACTO NOS NEGOCIOS:

O volume de reclamacgées da rede de revendas era cada vez maior, pois esse tempo elevado de importagdo de pecas do
fornecedor levava-os a trabalhar com niveis muito altos de estoque para manter a qualidade do atendimento a
Clientes, o que reduzia substancialmente o lucro de suas operagdes.

CAUSA PRINCIPAL:

As informagBes necessarias ao gerenciamento e otimizacdo da importacdo de pegas de reposicdo encontravam-se
dispersas em varios sistemas, internos e externos, ndo permitindo uma visdo integrada do processo. O fato de varias
etapas do processo de importacdo de partes e pegas serem terceirizadas agravava ainda mais o problema de falta de

informacgao.

SOLUCAO ADOTADA!:

Foi desenvolvida uma solugdo sob-medida, onde as informacgGes extraidas dos varios sistemas envolvidos no processo
de importacdo de partes e pegas eram integradas e consolidadas em Sdo Paulo. Uma ferramenta analitica com métricas
e detalhes operacionais foi desenvolvida. Todas as pessoas que participavam do processo de importacgdo, funcionarios e
terceiros, foram treinadas com base na metodologia de Simulagdo de SituacGes Reais de Negdcios.

RESULTADOS E BENEFICIOS:

Através da analise grafica e intuitiva fornecida pelo novo sistema e pela nova ferramenta, varios gargalos do processo
de importagdo puderam ser identificados e eliminados. O tempo de importagdo de pecgas do Texas para Sao Paulo foi
reduzido de 60 para 15 dias. Os objetivos de crescimento da empresa no Brasil foram plenamente atingidos.

Se vocé ja identificou uma oportunidade de melhoria semelhante a esta, ndo corra riscos desnecessarios, inscreva
ja toda a sua equipe para um treinamento_de um dia.
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