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RESUMO

O programa Poupatempo foi criado inicialmente no Posto da Sé em 1997, com o intuito de
ajudar a populacdo diminuindo o tempo gasto com a burocracia. O Poupatempo tem um
modelo padrdo que deve ser mantido respeitando os diversos seguimentos adotados. Com o
resultado positivo desse programa foram criados ao longo dos anos outros postos de
atendimento totalizando hoje 72 unidades fixas e 1 movel, assim disponibilizando vérios
servigos ao cidaddo. O objetivo desse trabalho é analisar a tendéncia da demanda pelos
servigos do Poupatempo em Regides Administrativas do Estado de S&o Paulo. Para conseguir
seguir com o0 nosso trabalho foi feito uma pesquisa através dos dados estatistico obtido através
do Portal Poupatempo e assim sendo possivel fazer um comparativo entre os modelos de
previsdo propostos estudo (média moével simples, média movel ponderada e suavizacao
exponencial) e a partir dos resultados previstos por estes modelos foi possivel encontrar a taxa
do DAM (desvio absoluto médio) e por final foi feito o indice de Atendimento (1A). Assim
conclui-se que a implantacdo dos Poupatempos nas Regides administrativas atendeu a uma
demanda reprimida pelos servicos por ele prestados, ou seja, a populacdo tem a necessidade
de utilizar os servigos oferecidos pelo Poupatempo.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento. Demanda. Poupatempo.
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1 INTRODUCAO

A previsdo de demanda nada mais € que uma ciéncia onde é usado o historico de
dados com variaveis, com a ajuda da matematica e também usufruindo da estatistica sdo
coletadas varias informacdes, assim passando por varias analises, onde é muito importante em
qualquer segmento sendo muitas vezes utilizadas para tomada de decisdes. Se nao for feito da
forma correta podera comprometer o estabelecimento. Pensamos que a logistica esta apenas
voltada a coletar e entregar ao cliente o que ele deseja, mas estamos enganados.

Também é muito importante fazer uma analise de tendéncia muitas vezes usada para
gue possamos entender 0 que esta acontecendo em um determinado tempo, onde poderemos
ter novas possibilidades. O estudo de tendéncias agrega um leque de novos desenvolvimentos
e junto com os métodos quantitativos e qualitativos torna-se a investigacdo mais clara onde
sera possivel ter uma identificacdo, analise e entendimento da tendéncia mais agil e facil.

A logistica é uma area de gestdo responsavel por boa parte dos recursos, equipamentos
e informacg0es para a execucao de todas as atividades de uma empresa, ela é considerada uma
subarea da Administracao, envolve diversos recursos da engenharia, economia, contabilidade,
estatistica, marketing e tecnologia, do transporte e dos recursos humanos, onde o objetivo de
tudo isso é o produto certo, na hora certa e com 0 menor custo possivel.

Desde o comego da histdria da sociedade j& se usava a logistica a seu favor. Ela foi
mesmo nascendo na necessidade que tinha os militares para o abastecimento de armamento,
municdes e racdes conforme eles iam se deslocando. Para que isso ocorresse era preciso ter
planejamento e organizacdo na execucdo de tarefas, assim tornando-as mais otimizada, ja que

geralmente as guerras eram muito distantes e longas.



Estamos em uma época em que a sociedade estd cada vez mais competitiva, dinamica,
interativa, instavel e evolutiva, onde a adaptacdo a essa realidade é uma necessidade para que
as empresas busquem o que tanto necessitam, a fidelidade de seus clientes.

Hoje os niveis de atendimento ja ndo bastam mais satisfazer, temos que encantar o0s
nossos clientes pois eles estdo cada vez mais exigentes em qualidade, em um servigo rapido,

ou seja, um atendimento com exceléncia.

1.1 Objetivo

O objetivo deste trabalho é analisar a tendéncia da demanda pelos servigos do

Poupatempo em Regides Administrativas do Estado de S&o Paulo.

1.2 Justificativa e relevancia do tema

O programa Poupatempo é uma implantacdo por meio do Estado de Sdo Paulo onde
sdo disponibilizado diversos servicos publicos para beneficiar a populagdo. Antigamente os
servigos que eram utilizados pela populagcdo mas nem sempre aconteciam no mesmo lugar, ou
seja, eram espalhados e muitas vezes de dificil acesso, aléem da burocracia que sempre existia,
mas depois que foi implantado o Poupatempo pode-se dizer que isso tomou um rumo
diferente para a populagéo.

Além disso, é feito toda uma pesquisa com a populacdo para poder ouvir do proprio
cidaddo como anda os servicos ali prestados e o atendimento que a ele esta sendo fornecido,
assim sabendo se esta seguindo o padrdo Poupatempo.

Para que isso ocorra foram inaugurados diversos postos de atendimentos. Ndo € um
trabalho facil, existem muitas outras coisas atras de tudo. Por isso € importante manter tudo
seguindo sempre uma mesma sintonia e para gue iSSO ocorra € necessario ter um grande
padrdo de obediéncia ao 6rgao regulador, seguindo sempre os dados estatisticos, de modelos
de previsdo de demanda, onde com esses recursos vamos ter um servigo de uma forma mais
racional e planejada.

Com o intuito de melhorar o entendimento do comportamento da demanda pelo
atendimento dos servigos prestados pelo Poupatempo no estado de S&o Paulo justifica-se o

presente trabalho.



2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 Servico Publico

A origem do servico publico segundo Negreiros (2014):

No Brasil o servico publico teve sua origem em 1808, com a instalacdo da Real
Familia Portuguesa que, diante da necessidade de promocgdo do desenvolvimento da
entdo coldnia, dentro dos parametros da diplomacia real, percebe a importancia do
trabalho administrativo.

Cada vez mais as pessoas que utilizam o servigo publico estdo reivindicando com o
intuito de ter um servico publico com qualidade, com isso as politicas dos 6rgdos
governamentais estdo exigindo e a populacdo se manifestando. O setor publico estd ocorrendo
algumas mudancas, ndo pense que € s6 a populacdo que esta sofrendo com a economia, 0 que
acontece em um local afeta outro (VIEIRA; JUNIOR, 2016).

Vieira e Junior (2016, p. 124) dizem sobre como isso esta afetando o setor publico:

[...], pois onde antes se tinha um Estado dominante sobre todas as atividades da
economia, ditando regras de consumo e de valor, o que sem tem agora € um Estado
quase que dominado pelas regras de mercado, em que o setor econdmico influencia
bastante a tomada de decisfes no setor publico e ate mesmo a luta dos grupos
dominantes por conquistas, ou seja, 0s politicos e 0s que possuem mais recursos.

O Gestor tem um papel fundamental na sua organizagdo para alcancar o objetivo do
gerenciamento, a estrutura, qualidade e gestdo pessoal e que mostre a missdo e cultura da

organizacao de forma clara, sendo sempre objetiva e auténtica, para isso € necessario que cada
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pessoa e cada setor desempenhem sempre com 0 mesmo objetivo e metas mais que acha uma
resposta positiva cada vez mais rapida (LUCAS, 2013).

O sistema de gestdo na organizacdo publica segundo Souza e Mello (2017, p.03):

Na Organizacdo Publica, o sistema de gestdo possuiu um componente definido por
aspectos de natureza histérica, identificados pelos valores da organizacdo, bem
como por elementos culturais de forma geral, além de aspectos de fundo normativo,
ou seja, constitucional e legal.

Para que haja eficiéncia Vieira e Junior (2016) fala que é I6gico que o setor publico
depende de pessoas competentes que sempre estar comprometidas com 0 Seu Servigo e que
tenha além de tudo isso muita responsabilidade.

Quando a um atendimento agil e com a satisfacdo isso ira refletir sempre com um
ponto positivo para o reconhecimento pablico do servidor é necessério fazer com que ndo so6
beneficia o cidaddo mais sim que traga o desenvolvimento para o 0rgdo, pois isso é algo
fundamental para quem atende e gerencia o setor (LUCAS, 2013).

Mais segundo Faria (2007) diz que o servigo publico tem que ser de boa qualidade e
eficientes, que os materiais de trabalho, ou seja, equipamentos e maquinas dever estar em
perfeitas condicbes de uso e de seguranca e que as pessoas que estdo empenhadas na
prestacdo de servico direta ou indiretamente precisam estar treinadas e preparadas para
desempenhar a sua funcdo com presteza e eficiéncia.

A eficiéncia e a seguranca segundo Faria (2007, p.442): “A eficiéncia é condi¢do
importantissima. Pouco adianta a continuidade, se os meios de prestacdo do servi¢co forem
deficientes e inadequados para atender a demanda. A seguranca € outra exigéncia
indispensavel a comodidade dos usuarios [...]”.

Na visdo de Lucas (2013) a empresa que presta servi¢co ao publico precisa ter muito
conhecimento, pois € a partir disso que ela € avaliada, se o atendimento tenha sido claro
passado as informacdes necessarias 0 ponto sera positivo agora se for um atendimento abaixo
da expectativa isso sera um ponto negativo para isso € preciso ter dominio ao responder todas
as expectativas que o cliente esta buscando.

Mais a visdo de Souza e Mello (2017, p. 07) fala da funcdo publica o quanto ela é
importante para o corpo social, a onde o Codigo Penal Brasileiro a protege, onde diz sobre o
crime de desacato, onde os funcionarios publicos sdo o sujeito passivo havendo desrespeito a

funcdo publica na figura de seu agente.
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O atendimento dos usuarios no setor publico Lucas (2013, p.6) fala sobre o
conhecimento: “Os usuarios dos servigos publicos tém conhecimento e buscam cada vez mais
seus direitos, 0 que os torna também mais exigentes. ”’

Por isso, temos a necessidade de respeitar as diferengas e com isso usar a percepgéo
para conseguir entender o que cada um deseja, fazendo o atendimento sempre com as normas
do estabelecimento e atendendo todas as necessidades que 0 usuario necessita, pois, a
insatisfacdo é cada vez mais evidente precisamos ter a percepcdo da necessita de melhor o
desempenho da Gestao Publica (LUCAS, 2013).

Segundo Lucas (2013, p.8) fala da importancia em ouvir o usuério: “Medir a qualidade
em Servigos € ouvir o usuario quanto a avaliacdo e satisfacdo de suas exigéncias. ”

Souza e Mello (2017) falam da importancia que o cidaddo estd cada vez mais,
percebendo a eficiéncia no setor publico, mais isso cabe ao Estado mudar a imagem que é
passada a populacéo.

Lucas (2013) ele cita a necessidade de um atendimento eficiente segundo Matias e
Pereira (2007, p.42) onde indica que: “E preciso procurar a forma como os servicos de
atendimento ao publico vem sendo prestados, buscando sua realizagdo com maior eficiéncia,

mudando o comportamento da cultura das organizac¢des publicas, tendo o cidaddo como foco”

2.1.1 Terceirizacéo

Esta havendo uma crescente demanda a procura de servigos terceirizados com
qualidade com isso esta havendo certo incentivo na formacao de empresas prestadoras desse
servigo (RODRIGUES, 2003).

A terceirizacdo do trabalho hoje em dia é comum ver em qualquer setor, podemos
também podemos dizer que a terceirizacdo nada mais € que a prestacdo de servico ou ate
mesmo por outras definicbes pelo motivo dela estar muitas vezes camuflada por isso dizemos
que a terceirizacdo ela ainda é inexata (MARCELINO, 2008).

Ter um servico terceirizado pode ser positivo, pois sera benéfico para as duas partes
segundo Rodrigues (2003, p. 84): “O processo beneficia a todos pela qualidade e pelos pregos
menores cobrados em razdo da maior escala que pode ser atingida em decorréncia da
especializacao dos terceirizados”.

Como tudo que fazemos ter que haver certo planejamento na terceirizacdo ndo é

diferente e segundo Oliveira (2003) diz que a fase critica de um projeto de terceirizacdo € o
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planejamento, pois nela que vamos conseguir enxergar qual setor da empresa é capacitado
para o processo de implantacéo.

Segundo Oliveira (2003, p.152) tem diversas formas de terceirizacdo vejamos: “[...]
formas de terceirizagdo entre empresas no mercado a saber: simples franquia, compra de
servigos, nomeacdo de representantes, concessdo, locacdo de médo de obra e prestacdo de
servigos”.

Logico que ter o seu préprio negdcio, ou seja, 0 seu servi¢o sendo monitorado ndo é
nada mal, pois isso permitiria que tenha seguranca e o objetivo seja cumprido. Mais para
atividades que ndo sdo prioridade, a terceirizacdo € uma boa escolha para sua empresa, com
isso a empresa pode se empenhar melhor na atividade que faz com que seu negdcio seja o
diferencial no mercado de trabalho (RODRIGUES, 2003).

Oliveira (2003) a prestacdo de servico ela acontece quando a intervencdo de um
terceiro na atividade-meio do contratante, onde o servico pode ser feito tanto na sua propria
instalacdo ou onde for implantado.

Sobre a terceirizacdo e o trade off veja o que diz Rodrigues (2003, p.83) sobre isto: “A
terceirizacdo pode traduzir um trade off positivo, com redugGes de custos fixos, as
transformacgdes de custos e despesas de médo de obra e outros insumos fixo em custos
variaveis”.

Podemos dizer que trade off nada mais a compensacédo de fatores, ou seja, quando as
variaveis estdo sendo afetadas serd utilizado um ponto para poder minimizar as alteracGes
existentes, com o trade off na terceirizagdo ocorrerd a minimizagéo de custo.

A terceirizacdo ou trade off onde Rodrigues (2003) fala que com isso ira ocorrer a
minimizacdo de custos e que as despesas fixas serdo superiores aos incrementos de custos
variaveis 0 processo ganhara um ganho liquido e com a reducdo de custos e despesas fixas
com a terceirizagdo, ocorrerd uma otimizacdo nos gastos com quadro de funcionarios e
indenizacdes trabalhistas no caso com os empregados da folha de pagamento.

Os servicos terceirizados se encontram em varios meios, podemos ver o que diz
Rodrigues (2003, p.84): “[...] na logistica, na producdo, financas, administracdo, marketing,
comunicacéo social e outros afins.”

Na logistica e na producdo ocorrem 0s servigos de transportes internos e externos,
despachantes, manutencdo de veiculos e maquinas. J& na Administracdo € comum serem 0S
servicos de seguranca, limpeza e manutencdo de computadores e na area financeira, os bancos

oferecem o servico da gestdo da folha de pagamentos e impostos (RODRIGUES, 2003).
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2.2 Atendimento

Hoje em dia na préatica e no nosso dia a dia € muito comum haver muitas reclamacdes
ligadas no atendimento ao cliente e com isso é dificil chegar a um nivel bom de atendimento,
assim, fica cada vez mais dificil chegar com exceléncia (FERNANDES, 2010).

Para Dantas (2004) o grande empenho de qualquer organizacdo deve estar em fazer
bem o servico desde a primeira vez, oferecer um servico com qualidade e que cumpra o
prometido, o que significa construir uma imagem de “defeito zero”. Servicos prestados de
qualquer maneira, sem preocupacdo da parte da prestadora de servigos, certamente ndo serao
solicitados uma segunda vez a mesma organizacao.

Fernandes (2010, p.135) fala para desenvolver praticas de melhoria continua para
obter melhor resultado na organizacgdo: “Outra técnica e conceito muito bom é sempre exigir
gue a equipe esteja numa rota de crescimento, que pratiguem e apontem onde conseguir
melhores resultados. Nas reunides periodicas sempre é bom abrir um espaco para desafiar a
equipe, fazendo com que eles apontem onde podem fazer mais e melhor.”

Villas Boas (2008) diz que o atendimento ao cliente € uma grande preocupagdo das
empresas e ganhou significativa importancia com a chegada das tecnologias de informagéo,
tornando-se mais um desafio para a logistica. O autor explica que o atendimento ao cliente
pode iniciar-se de inumeras formas: o recebimento de uma ficha de inscricdo, uma solicitacdo
de servico ou mesmo uma pessoa que liga ou vai até determinado local buscando
informac0es, produtos ou servicos. Deve ser feito com clareza, dedicacéo, simpatia, agilidade,
eficiéncia, ou seja, da melhor maneira possivel visando o atendimento da necessidade, bem-
estar e satisfacdo do solicitante.

As reclamagOes captadas em pesquisas sdo: abordagem malfeita, atendente mal-
humorados, demora, ndo saber ouvir, postura inadequada, ndo resolver o que estd pedindo,
passar o problema para frente e ndo saber se despedir (FERNANDES, 2010).

E veja o que Fernandes (2010, p. 19) diz sobre essas caracteristicas no atendimento:
Um atendimento com essas caracteristicas cria uma distancia entre clientes e fornecedores,
entre clientes e prestadores de servigos.

Pantuza (2003) defende que a tecnologia também é uma estratégia que pode ser usada
a favor da gestdo de servicos. Novos métodos e modelos de gerenciamento sao
disponibilizados por meio de sistemas de producdo, atendimento, entrega rastreamento entre

outras atividades, as idéias que esses sistemas disponibilizam sdo estratégias que grandes
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empresas tém hoje em dia, buscam a exceléncia operacional melhorando a eficiéncia de suas
operacdes a fim de obter cada vez mais lucratividade.

Hoje percebemos que as empresas investem muito na tecnologia, ndo quer dizer que
isso esta errado, é necessario, mas, ndo basta somente investir em tecnologia temos que olhar
para 0 outro lado, ou seja, atras do balcdo ou aquela pessoa que visita o0s clientes
(FERNANDES, 2010).

Hargreaves (2005) compreende que a empresa deve gerenciar seus servicos com foco
na satisfacdo do cliente. Ao buscar a qualidade em seus servigos, a empresa precisa dar
atencdo aos funcionarios, tendo em vista a produtividade e como resultado o lucro. Qualidade
e produtividade devem estar sempre ligadas para o sucesso de uma organizacao.

Os clientes ndo podem ser tratados por iguais, pois todos somos diferentes, ndo fazem
atendimentos generalizados, pois estaremos cometendo um erro, as pessoas gostam de ser
sentir Unicas e generalizando faz com que se sintam iguais. Tem sempre o cuidado para que
cada cliente se sinta com um toque especial (SILVA, 2015).

Onde podemos observar que qualquer pessoa com um bom treinamento, contendo o
bom senso e uma boa percepg¢éo de entender o que significa cliente e do que nada mais é uma
prestacdo de servigos onde sera capaz de oferecer um atendimento adequado (FERNANDES,
2010).

As empresas que treinam seus funcionarios logo na contratacdo, na primeira semana, e
com isso permanecem sempre reciclando, ao longo de todo o trajeto da carreira. E muito
importante porque ninguém lembra tudo o tempo todo. Ninguém é t&o inteligente que néo
tenha necessidade de aprender e reciclar os temas abordados no atendimento, sempre investir
nos profissionais ligados ao atendimento (FERNANDES, 2010).

A misséo da empresa inteligente segundo Fernandes (2010, p. 22): “Atender com
exceléncia os clientes € a missdo do profissional de atendimento, € a missdo dos
departamentos de relacdes. E a missdo da empresa inteligente, moderna e voltada para o
mercado”.

Alvarez (2010) define que a qualidade é um sistema eficaz que combina
desenvolvimento, manutencdo e melhoria da qualidade dos varios grupos de uma organizagéo,
ou seja, ndo é apenas sanar a necessidade do cliente, mas a busca de uma forma geral pela
“melhoria continua” desse produto ou processos; métodos de producao que reduzam o tempo
de fabricacdo de um produto ou servigo prestado; novas marcas de matérias prima; processos

operacionais e idéias que minimizem o custo final; busca por inovagdes das maneiras de
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atendimento, com objetivo de “encantar” os clientes. O mundo estd em constante inovacao, €
a qualidade se tornou questdo de sobrevivéncia para as organizacoes.

Segundo Fernandes (2010, p. 09) as pessoas consideram a exceléncia como algo muito
dificil, vejamos o que ele diz: “As vezes tenho a impressdo de que algumas pessoas
consideram exceléncia como algo dificil de atingir ou, até mesmo, como um conceito tao
nobre quanto uma dissertacdo de mestrado na maior universidade do pais.”

A amizade entre organizacdo e o cliente é uma ferramenta de grande importancia. Em
um tempo onde atendimento se tornou servico, executd-lo de maneira cada vez melhor
conquista a confianca do cliente, garante créditos a empresa. O atendimento ao cliente € um
diferencial estratégico das grandes empresas no mercado, que envolve desde o bem-estar do
cliente ao entrar no sistema, passando pelo tempo de espera até ser atendido, cumprimento
dos prazos e volumes negociados até a qualidade do produto e a manutengdo oferecida para o
mesmo (DONATO; ROSSI; BEZERRA, 2007).

O cliente com o fornecedor sempre saber-se de coisa muitos importantes para que com
isso facilitar a vida do outro, mais muitas vezes esse comportamento ndo é produtivo, muitas
vezes é absurdo e sérdido. Com os avancgos tecnoldgicos, na inovagdo que esta ocorrendo com
0s produtos e nos mercados mundiais mesmo assim a maioria ndo esta progredindo (R1ZZI;
SITA, 2012).

O cliente ndo precisa saber do que anda acontecendo no momento do seu atendimento,
olha o que diz Silva (2015, p. 13):

O cliente ndo precisa saber que o sistema esta lento, que a empresa passa por
dificuldades ou que vocé e seu chefe ndo se falam. Isto ndo diz respeito a ele e a
ética diz que assuntos assim ndo devem ser levados aos outros. Entdo se mantenha
calado e evite conversas deste tipo que s6 tem a denegrir a sua imagem e a da
empresa.

Hargreaves (2005) revela outro fator como importante no atendimento ao cliente, a
satisfacdo do proprio colaborador com a empresa. Muitos estudiosos ja provaram que 19
funcionarios motivados rendem mais e apresentam melhor produtividade. Esta motivacdo nédo
€ somente em compensacfes materiais, mas também esta relacionada a um bom
relacionamento com chefes, lideres, colegas de setor e até mesmo sendo elogiado.

E necessario fazer reunides periodicas com a equipe, tendo a finalidade de mostrar os
caminhos que a organizacdo estd tomando o caminho que quere seguir, apontar 0s pontos
negativos e positivos e com isso o que é esperado pela equipe em um todo. O papel do lider é
estabelecer metas e usa o0 conceito desafio que com isso o resultado sera proveitoso no
atendimento ao cliente (FERNANDES, 2010).
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Muitas empresas estdo desenvolvendo novas gestes onde o colaborador pode opinar e
dar sugestdes de melhorias, algumas até contam ambientes que incentivem a criatividade de
seus colaboradores, obtendo para a organizacdo novas idéias, pontos de vista, e provaveis
solugdes para problemas, inovacdes e diferenciais que superem a concorréncia, e ainda
motivam os funcionarios pela participacao nas decisbes (HARGREAVES, 2005).

Fernandes (2010, p. 120) diz que as pessoas que evitam esse tipo de reunido: “Muita
gente evita fazer isso, dizendo que ndo tem tempo. Fazer essas reunides além de economizar
tempo, é um dos pilares da exceléncia no atendimento. Deve-se administrar o tempo e colocar
como regra: uma reunido de no minimo 30 minutos deve acontecer uma vez por semana.”

Assim o funcionario se sentirda a vontade e confiante no que faz, buscando, muitas
vezes, melhorar. Funcionarios desmotivados ndo tém compromisso com a empresa, ndo
cumprem suas tarefas da melhor maneira e nem as tentam melhorar. E fundamental que
lideres e supervisores sejam bem treinados, tanto para saber lidar com a motivacdo dos
funcionarios quanto para saber resolver certas situacdes perante o cliente, sem comprometer a
falha do funcionario (HARGREAVES, 2005).

Para Fernandes (2010, p. 27) ser um profissional do atendimento tem que: “O leitor
deve perceber que ser um profissional do atendimento requer muita flexibilidade e percepgéo,
e gue ndo é uma funcgdo tdo simples, € mais complexo do que imaginamos e por isso requer
uma atencgéo especial e um treinamento voltado para essas habilidades.”

A qualidade no atendimento é o fator chave para assegurar os seus clientes no ramo
logisticos das empresas (DONATO; ROSSI; BEZERRA, 2007).

Rizzi e Sita (2012, p.14) sobre o atendimento ao cliente apontam: “O atendimento ao
cliente é o elo entre as empresas, entidades e organiza¢es aos seus respectivos publicos,
buscando compreensdo, simpatia e opinido favoravel da sociedade. Visam principalmente a

criacdo, manutencéo, fortalecimento e consolidagdo de sua imagem”
2.3 Logistica

Segundo Moura (2006, p. 24) a logistica ndo anda sozinha: A logistica ndo existe
isoladamente, pelo contrario, intervém em toda a cadeia de abastecimento, dentro e fora da

organizacao, estabelecendo ragdes, aliangas e acordos, em ligacfes operacionais e estratégias.

Veja o que diz Moura (2006, p.19) sobre a influéncia:
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A logistica tem influéncia transversal e multidisciplinar, interagindo com diversas
funcgdes organizacionais, em especial 0 marketing e a gestdo de operacdes, o que lhe
confere grande importdncia em mdltiplas dimensdes, designadamente na
produtividade, nos custos e no servico ao cliente.

O jeito de ponderar a logistica no conceito de Costa; Dias; Godinho (2010) podemos
considerar a logistica com uma atividade de equilibrio com as atividades empresarias a onde o
objetivo nada mais é que aumentar o lucro, mais com um planejamento distinto e com
conflitos com o intuito de contribuir para o objetivo empresarial.

Segundo Bowersox et al. (2013, p. 31) a logistica é complexa: “Nenhuma outra area
operacional das empresas envolve a complexidade ou abrange a geografia da logistica.”

Assim, podemos dizer que a logistica com a sua eficiéncia além de ser importante para
as empresas esté ligada também aos reflexos de toda a cadeia de valor de que se faz parte, que
seria 0 conjunto de atividades relacionas e desenvolvidas pela empresa, desde a relagdo com
os fornecedores, ciclos de producdo e assim a distribuicdo e a chegada ao cliente final
(MOURA, 2006).

Bowersox et al. (2013) com isso relatam que em todo o planeta o tempo todo, ou seja,
sem passar nenhum minuto ou segundo despercebido a logistica se preocupa em levar e

entregar bens e servicos a onde eles sdo necessarios e no momento exato.

2.4 Demanda

Lima e Oliveira (2016) dizem que a previsdo nada mais € que uma ciéncia, onde é
usado o histérico de dados e com isso é relacionado entre varidveis e l6gico através de
matematica ou estatistica onde com isso gera varias informacgdes que iram passar por Varias
andlises, com isso pode ter previsfes possivel, por exemplo, 0s proximos 12 meses ou outro
periodo de um tempo escolhido, podendo também verificar outro periodo como, por exemplo,
0 mesmo periodo do ano anterior ou o Gltimo periodo.

Na sociedade o cidaddo sempre deve ter a disposi¢do o que ele deseja que por algum
motivo, pretende, espera até a superabundancia de muitos desses produtos. Muitas vezes isso
ocorre por alguns acontecimentos que ndo estd prevista como uma greve dos motoristas,
devido a condi¢des metroldgicas com isso causando a paralisacao, a quebra de equipamentos
ou a destruicdo de um armazém (COSTA; DIAS; GODINHO, 2010).
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Gianesi e Corréa (2010) as previsdes de demanda devem ser bem analisadas pois elas
sd0 muitos importantes para os servigos prestados pois € impossivel sempre ter “colchdes”
nas horas de incertezas e previsdes erradas.

Bertaglia (2009, p. 235) veja o que ele fala sobre a gestdo da demanda: “A gestdao da
demanda ¢ a ligacdo entre o mundo interno da organizacdo e 0s acontecimentos e as variaveis
do mercado”.

As previsdes de demanda segundo Ayres (2009, p.144) funcionam assim:

Previsfes de demanda comumente sdo elaboradas através de célculos estatisticos
complementados com dados provenientes do mercado, através de pesquisa e
deducbes a partir de grande fonte de informacBes, composta por consumidores,
clientes, fornecedores, a¢des da concorréncia, dentre outros.

Onde que o processo de previsdo da demanda sera importante no planejamento com
isso tendo uma organizacdo e direcdo e o controle de toda operacdo que ira fazer e com isso
visando atender as necessidades dos clientes aonde interfere em todas as atividades ligadas
com a gestdo de capacidade (AYRES, 2009).

Veja 0 que Marques (2012, p.84) diz sobre a demanda e a capacidade: “Quando a
demanda é maior que a capacidade de producgdo acaba causando uma fila de espera, quando é
estabelecido um fluxo de atendimento, poderd ocorrer de terminada demanda em certos
momentos.”

O planejamento também é muito importante, pois quanto maior o grau do acerto nas
previsdes de demanda serd ainda maior a possibilidade de se equilibrar o atendimento de
demandas a partir de recursos disponiveis, com isso diminuindo os picos, tanto da capacidade
guanto de estoque (AYRES, 2009).

Lima e Oliveira (2016) se a demanda estiver um tanto acima ou abaixo do limite
precisara ser feita novamente um analise onde poderdo ser explicados os resultados obtidos, o
passo seguinte sera necessario passar pelos especialistas pois sempre estdo vivenciando o
cenario e com podendo indicar a melhor saida.

Lima e Oliveira (2016) dizem que a previsdo nada mais que um conjunto de nimeros
onde esta sendo refletido o padrdo do passado ou nada mais é que a correlacdo entre variaveis
ou até mesmo ouvir a opinido dos especialistas e com isso poder agregar tudo em um grupo
sO.

A previsdo de demanda é algo vital para as empresas no geral, onde conforme tenha a
entrada bésica do planejamento e controle de todos os setores que o contem, onde as quais a

logistica e as demais fazem parte, dependendo como esta os niveis de demanda e com isso 0



19

momento que eles ocorrem iram sofrem um impacto na capacidade, onde a parte financeira e
0 planejamento ao todo de toda empresa, ou seja, em qualquer negdcio que ele esta ligado.
(BALLOU, 2009)

Lima e Oliveira (2016) dao, por exemplo, no caso duas areas de uma empresa a
Financa e a Producdo, onde a financa podera ter uma reducdo para que se encaixe na
capacidade que a empresa tem no momento ou a Producdo pode querer aumentar devido a
grande capacidade que tem na sua instalagéo.

Gianesi e Corréa (2010) a capacidade ela afeta no geral toda parte do atendimento do
cliente onde esta ligada no sistema em um todo, ou seja, ela afeta os custos, programacao da
producdo e até mesmo afetam o desempenho que tem no tempo onde entra a velocidade do
produto final ao cliente.

Lima e Oliveira (2016) o monitoramento é importante e ele deve ser um habito
rotineiro e que acha um controle periodicamente para que possam fazer corre¢cdes necessarias
para que possa alcancar os objetivos ou com isso ter tempo de ser corrigido.

Bertaglia (2009, p. 240) diz que as praticas de negocios estdo sendo colocados cada
vez mais diferentes nos processos empresas e que ndo € diferente com a gestdo da demanda

vejamos:

Algumas dessas praticas deveriam ser utilizadas pelas organizacfes como alicerces
na construgdo de uma estrutura voltada para a administracdo da demanda, tais como
0 acompanhamento do desempenho, as técnicas estatisticas 0 processo
multifuncional de estimativas e o planejamento e estimativa integrados.

Para Ballou (2009) a demanda ocorre a partir de uma grande alta de clientes, onde séo
individuais e consomem uma fra¢do do volume total.

Fitzsimmons (2014) afirma que alguns grupos de servigos tem uma ampla lista de
servicos a oferecer, com isso onde um determinado servico esta ocupado o outro podera estar
ocioso, para isso algumas empresas devem usufruir dos seus funcionarios multifuncionais,
com isso quando ocorrer picos na demanda podera ajudar e tornar a demanda flexivel.

Gianesi e Corréa (2010, p. 156) afirmam que “Capacidade é o potencial produtivo de
um sistema. Em geral, capacidade é expressa em tornos de volume de saidas do sistema por
unidade de tempo. ”

Fitzsimmons (2014) aponta que as demandas sdo colocadas dependendo de
ocorréncias, como, por exemplo, em um fila de clientes comerciais a espera tem um indice
regular e aproximadamente sempre no mesmo horario, mais pelo outro lado temos os clientes

pessoais onde ira ocorrer um fluxo aleatorio.
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O gargalo do processo veja a politica segundo Gianesi e Corréa (2010, p. 158):

Normalmente, politicas de alteracdo de capacidade necessitam, antes de mais nada,
que se identifiquem aqueles setores cuja alteragdo de capacidade vai proporcionar o
maior beneficio em termos do aumento da capacidade do sistema como um todo: o0s
gargalos do processo.

Conforme Gianesi e Corréa (2010) as variacdes do tipo de demanda podem ocorrer na
semana ou mesmo em um determinado horario do dia onde é exigida ela seja estudada onde
tera uma previsdo melhor de cada etapa do servico a ser oferecido.

Bertaglia (2009) defende que para que possamos responder melhor o que a demanda
estd pedindo temos que ter a inovacao e a tecnologia ou 0 mais importante seria a exceléncia
operacional e velocidade que sem com a resposta, para responder isso ndo € muito dificil pois
as duas propostas precisam se combinar ela tem que sempre andar juntas ou seja a eficiéncia e
a inovagdo precisam caminhar juntas.

Gianesi e Corréa (2010) opinam que as demanda no curto prazo contribuem para as
alternativas para poder alterar algo. Digamos assim, que elas séo restritas para isso teremos
algumas alternativas que podem ser muito positivas dentro da empresa alguns exemplos s&o:
uso de horas-extras, usarem servicos terceirizados ou até mesmo ter um quadro de
funcionarios temporarios.

Mais veja o que diz Gianesi e Corréa (2010, p. 160) sobre os empregados temporarios:
“Nao se deve esquecer, por exemplo, que ndo ¢ tarefa facil imbuir um trabalho temporario do
mesmo espirito e da mesma cultura dos trabalhadores permanentes”.

Gianesi e Corréa (2010) defendem que atender com funcionarios temporarios muitas
vezes ajuda em um tempo no ganho da empresa mais devemos também considerar que um
cliente tendo um atendimento malsucedido isso poderd acarretar em problemas futuros no
negaocio.

Para Gianesi e Corréa (2010) a demanda no médio e longo prazo o segmento dela é ter
maior liberdade onde terd um valor a mais nas alternativas onde com isso podera mudar o seu
nivel de capacidade com mais flexibilidade.

Mas veja o que devemos observar nas demandas de médio e longo prazo Gianesi e
Corréa (2010, p. 160): “Nao se pode esquecer, entretanto, o principio geral das previsdes, que
diz que quanto mais distante no futuro estd o periodo previsto, maiores as incertezas da
previsdo”.

Gianesi e Corréa (2010) em todo ramo de servigo é necessario sempre ter uma nogao o

mais aproximado que seja é o que vai fazer isso dar certo tendo isso podera saber melhor
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como a demanda ira ocorrer no futuro para que possa garantir que 0 que se tem é o bastante
para comportar a demanda e assim também podendo ter uma providéncia necessaria na
quantidade que esta sendo produzida.

Bertaglia (2009) como o mercado sempre muda as suas caracteristicas mais mesmo
assim o foco maior serd sempre no cliente com isso a cadeia de demanda é muito importante
hoje em dia na relacdo que tem com a cadeia de abastecimento.

As demandas passadas sdo importantes segundo Gianesi e Corréa (2010, p. 176):
“Frequentemente, as Unicas ou as melhores informacGes disponiveis para os sistemas de
operacgdes basearem suas previsdes de demanda séo informac6es sobre a demanda passada”.

Bertaglia (2009) podemos observar que ultimamente a economia mundial sofre com
grandes dificuldades onde fica dificil ocorrer uma previsdo com isso as organizacdes estdo
cada vez mais focadas na cadeia da demanda.

Segundo Bertaglia (2009, p.233) administrar apenas a cadeia de abastecimento nao
tem um grau muito significativo: “Administrar apenas a cadeia de abastecimento pode nio
significar nada, pois produzir contra estimativas desatualizadas ndo ira contemplar aspectos
recessivos que o mercado tem imposto neste momento”.

Bertaglia (2009) com isso ocorrendo temos que dar uma atencdo a mais na cadeia de
demanda, temos que sempre estar atualizados para conseguir enxergar 0 que ira ocorrer e
assim prever as demandas.

Ayres (2009, p. 145) diz sobre o temo SKU muito importante nas previsoes:

E usual encontrarmos nas empresas previsdes por SKU dispostas conforme as
necessidades ao longo do tempo. Tais previsfes sdo geralmente, apresentadas, por
periodo, em um ndmero Unico referente a cada SKU, embora tais nimeros sejam
compostas por seis fatores [...].

Bertaglia (2009) afirma que as demandas tanto externas como internas agregam ao
ecossistema grande beneficios onde ela abrange na gestéo a estimativa de vendas, a entrada de

pedidos, o processo, o0 servico ao cliente prestado e a distribuicéo fisica.

2.4.1 Modelos e métodos de previsao

Lutosa et al. (2008) um processo normal de previsdo de demanda inicia-se com a
definicdo que esta associada a necessidade da previsdo de demanda. Um exemplo disso seria
para a reposicdo de um estoque ou um planejamento para implantar uma nova linha de

Servicgo.
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Segundo Lutosa et al. (2008, p. 53) a partir do objetivo 0 passo seguinte seria: “[...]
consiste na coleta de dados, que incluem dados historicos de vendas e informagfes sobre
eventos, passados e futuros, que podem influenciar o comportamento das vendas.”

Lutosa et al. (2008) apontam que para gque se possa implantar o processo de previsao
de demanda, temos a base de dados mais também iremos necessitar de recursos
computacionais, onde ird necessitar de modelos de previsdo de demanda no geral pode
classifica-los como qualitativos e quantitativos.

Vejamos o0 que diz Lutosa et al. (2008, p.53) sobre esses grupos: “No primeiro grupo,
estdo as técnicas baseadas no consenso de opinibes. Por outro lado, os métodos quantitativos
caracterizam-se pelo emprego de técnicas estatisticas para obtencdo das previsdes”.

Lutosa et al. (2008, p.53) diz que depois que é definido o modelo devemos:

Uma vez definido o modelo, o passo seguinte consiste na realizacdo de testes para
sua calibracdo e avaliacdo da confiabilidade das previsdes geradas. A calibracdo
consiste, a partir da simulagdo com dados historicos, na determinacdo dos valores
dos pardmetros do modelo em uso que produzem o menor erro de previséo.

Lutosa et al. (2008) validando o modelo que foi escolhido e assim disponibilizado os
recursos com as informacdes necessarias para o processo de previsdo, onde podera ser
colocado na rotina do planejamento e controle da producdo ndo podemos esquecer que uma
vez implantando este processo devera ser monitorado e revisto periodicamentecom isso sera
possivel preservar as informagdes geradas.

Fusco et al (2003) para estabelecer o modelo € preciso ter um objetivo, ou seja,
conhecer e entender 0s motivos que fazem a nossa necessidade em ter informag6es que sejam
concretas para a aplicagdo do modelo tem que levar em consideragdo algumas coisas: com o
produto ou linha de produto sera feito a previsdo, qual a margem de erro aceitavel, que
recursos estardo disponiveis para poder ser executado, [...].

Fusco et al. (2003) analisar os dados coletados, fazendo um histérico do produto, com
isso podera analisar e desenvolver a técnica que mais se encaixa no caso que foi analisado.
Temos que ter alguns cuidados para fazer essa coleta como, por exemplo: O resultado é
confidvel diante da quantidade de dados histéricos que obtemos.

Fusco et al. (2003) existem varias técnicas disponiveis, onde cada uma tem a sua
propria virtude e defeitos, mais algumas caracteristicas normalmente, estdo presente em quase

todas elas.
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2.5 Tendéncia

A tendéncia de crescimento ou de queda é uma variacdo sistematica de vendas em
longo prazo, a onde pode ser positiva, negativa ou neutra, a onde a positiva ira significar um
aumento, ao longo do ciclo de vida isso pode ocorrer varias mudancas nessa tendéncia, como
por exemplo, a mudanca de habitos de consumo (AYRES, 2009).

Sobre o indice de tendéncia, Ayres (2009, p. 147) afirma: “indice de tendéncia maior
que 1 significa volume de vendas em crescimento ao longo do tempo; quando menor que 1

quer dizer queda sistematica no volume de vendas”
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3 MATERIAL E METODOS

3.1 Material

Para a inicializacdo do estudo fez-se um levantamento dos dados de 2012 a 2016 nas
regibes administrativas (RA) do estado de Séo Paulo.
e Populacao dos municipios de cada regido administrativa.
e Atendimentos dos poupatempos de cada regido administrativa.
Os dados de atendimentos foram obtidos no Portal Poupatempo onde foram analisadas
15 regibes administrativas do Estado de S&o Paulo, Metropolitana de Sdo Paulo e Distrito de

Sédo Paulo.

3.2 Métodos e técnicas

Para a avaliagdo das regiGes administrativas com base nos historicos estatisticos obtido
no Portal Poupatempo, para que assim se pode fazer um comparativo entre os modelos de
previsdo propostos no estudo (média movel simples, média movel ponderada e suavizacao
exponencial) e a demanda real dos produtos.

o No modelo de média movel simples foi utilizado o periodo de tempo (n) igual

ha 3 meses. Pode — se escrever a férmula da seguinte maneira:

Fy = (Dr+Dr+1 +Dr+2+"'+Drn+1jf"n 1)

No qual:



25

Dt = Demanda real no periodo t;
n = Ndmero total de periodos na média; e

F 1= Previsdo para o periodo t+1.

A férmula da média mével ponderada foi atribuida pesos de 0.6; 0.3 e 0.1, por serem

mais utilizados na literatura, neste caso 0.6 atribuem um peso de 60% para o valor mais

antigo,

maior i

F;'+1 -

atribui-

depois 30% e finalmente 10%. Ou seja, neste modelo os valores mais antigos tém

nfluéncia no ajuste, formula abaixo:

(D, *0,6) +(D, *0,3) + (D, *0,1) 0

Onde:
Dt = Demanda real no periodo t;

F 1= Previsdo para o periodo t+1.

A férmula de suavizagdo exponencial tem o objetivo de verificar o melhor ajuste,

se valores para alfa de (0,05; 0,1; 0,3; 0,4 e 0,5). Para alfas superiores a 0.5, outros

modelos devem ser empregados como Holt e Winter. Como nota — se na féormula a seguir:

Oal.

Fopy = A, +(1 (3)

No qual:
t = Periodo de tempo atual

oc = Constante da ponderada,

At = Demanda no periodo t
Ft = Previsdo para o periodo t

F t+1 = Previsdo para o periodo seguinte t, ou o préximo periodo

O fator de ponderagao Alfa () é fixado pelo analista dentro de uma faixa que varia de

As siglas utilizadas foram:
(MM, MMP, MSUAV 0,1, MSUAV 0,2 e MSUAV 0,3) onde:
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MM= Media movel

MMP= Média mével ponderada

MSUAYV 0,1= Média suavizacdo exponencial 0,1
MSUAYV 0,2= Média suavizacao exponencial 0,2
MSUAYV 0,3= Média suavizacao exponencial 0,3

A partir dos resultados previstos por estes modelos foi possivel encontrar a taxa do
DAM, que de acordo com Freire (2007), o DAM (desvio absoluto médio) estima a dispersdo
dos valores. Para avaliar o melhor modelo comparou-se o valor do Desvio Absoluto Médio
(DAM) como apresentado por Silva e Oliveira (2012). A formula do DAM ¢ a seguinte:

any T "

mn

Sendo que:

X e, = Somatorio dos erros absolutos em maddulo.
e, = Valor de consumo do més anterior ao atual menos a previséo do més t

correspondente.

t = Momento da previsdo: més de referéncia.

n = Numero de periodos de previséo.

O indice de atendimento (IA) foi calculado com base na quantidade de atendimento
nos poupatempos (somatorio dos atendimentos de todas as cidades de cada regido
administrativa) do ano, dividido pelo total da populacdo da regido administrativa em todos os

anos a partir de 2012.
3.3 Estudo de caso
Para realizar esse estudo os municipios foram agrupados em regides administrativas

onde se localizam os Poupatempos. Os servigos prestados no Poupatempo dependem da

necessidade da populacgéo, pois é feito um estudo prévio e com isso determinam-se 0s 0rgaos
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que iram atender no determinado Poupatempo, ou seja, 0 servi¢o publico onde englobando os
do estado e da prefeitura da cidade.

Os servicos em sua maioria sao feitos por meio através de agendamento que podem ser
feitos através da internet, telefone ou pessoalmente, mais devido a tecnologia que nos acerca o

sistema de agendamento esta seguindo forte através dos meios digitais.
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Na Tabela 1 apresenta-se o resultado das previsdes de demanda dos Poupatempo de

cada regido administrativa pelos os métodos de média mdvel (MM), média movel ponderado

(MMP), suavizagdo exponencial (MSUAV) com (alfa de 0,1; 0,2 e 0,3) e desvio absoluto

médio (DAM) onde o melhor modelo de previsao é aquele que possuir menor DAM%.

Tabela 1 — Desempenho das Regites Administrativas

Regides Administrativas MM MMP MSUAV 0,1 MSUAV 0,2 MSUAV 0,3 DAM MEDIO
DAM % DAM % DAM % DAM % DAM % %
Aracatuba 737158 27 1102638 40 672737 25 523240 19 373743 14 25,0
Barretos 431274 27 617814 39 629320 40 600347 38 571375 36 36,1
Bauru 232110 5 305473 6 300058 6 287699 6 275341 6 5,6
Campinas 2576381 13 3740396 19 2939060 15 2416851 13 189643 10 14,1
Central 268715 9 409259 13 224350 7 178167 6 131984 4 8,0
Franca 36732 3 39784 3 35172 3 34312 3 33454 3,0
Itapeva 170385 31 242328 44 187058 34 167790 30 148522 27 33,0
Marilia 460868 16 604275 21 466239 16 465856 16 1113861 39 215
Presidente Prudente 205034 10 284213 14 222607 11 219998 11 217388 10 111
Registro 105212 30 135744 39 115558 33 113958 32 112358 32 33,2
Ribeirdo Preto 199848 3 84680 1 114242 2 201695 3 289149 3,0
Santos 332862 6 166676 3 287731 5 384060 6 480389 55
Sé&o José dos campos 254603 4 168080 3 238119 4 211135 3 393031 6 4,1
Sé&o José do Rio Preto 539702 7 673852 9 617378 8 641641 9 665905 9 8,4
Sorocaba 770246 13 1111591 18 930290 15 874378 14 818466 13 14,7
Metropolitana Séo Paulo 3568978 12 2450666 8 2090958 7 4028802 13 4629064 15 11,1
Distrito Sdo Paulo 393653 1 474879 2 275984 1 282131 1 288278 1 11

Fonte: A autora (2017).
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Com a tabela 1 pode-se observar os métodos de previsdo de demanda e que melhor se
adequou a cada regido administrativa. Na sequéncia as regides em que os métodos que melhor
se adequaram.

No caso da média movel (MM), as regides administrativas que melhor se ajustaram
com o menor DAM% foram Barretos (27%), Bauru (5%), Marilia (16%), Presidente Prudente
(10%), Registro (30%), Sdo José do Rio Preto (7%) e Sorocaba (13%). Percebeu-se um
grande DAM% em Registro para todos 0s modelos de previsdo.

Observa-se que na média movel ponderada onde as regibes administrativas com menor
DAM% foram Ribeirdo Preto (1%), Santos (3%) e Sao José dos Campos (3%).

Na média de suavizacdo exponencial observou-se no Alfa (0,1%) a regido
administrativa Metropolitana Sao Paulo (7%) e Distrito de Sdo Paulo (1%).

Na media exponencial Alfa (0,3%) as regides administrativas foram Aracatuba (14%),
Campinas (10%), Central (4%), Franca (3%) e Itapeva (27%).

Com isso também podemos observar que a Média Mdvel foi o que mais se adequou
nas regides administrativas, pois de 17 regides, sendo 15 regides administrativas de interior e
mais 1 regido Metropolitana e 1 Distrito, pode observar que 7 regides a utilizaram, ja a Média
exponencial Alfa (0,2) ndo foi usada em nenhuma regido administrativa.

Com a forma de gréafico fica mais claro perceber, pois estard com o percentual de cada
método utilizado, observa-se na Figura 1 o grafico com os métodos utilizados e qual foi o

percentual de cada regido administrativa.

Figura 1 — Distribuicdo dos métodos de demanda em percentual de média maével

= MM = MMP MSUAVO,1 = MSUAVO,3

Fonte: A autora (2017).
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Verifica-se na Figura 1 que a media movel € o melhor método de previsdo de demanda
em 41,2% das regides administrativas seguido de suavizagao exponencial com alfa (0,3) em
29,4% das regides administrativas.

Também se pode verificar que a média mdvel ponderada é utilizada pelas regifes
administrativas com um percentual de 17,6% e pela suavizagdo exponencial com alfa (0,1),
observa-se que 11,8% utilizacdo este método pelas regides administrativas.

Assim percebe-se que foram utilizados cinco diferentes métodos de previsdo de
demanda nas regides administrativas.

Hoje a previsdo de demanda é muito importante para as empresas ainda mais quando
elas necessitam saber com antecedéncia a necessidade do seu servico, tendo a feito a previsdo
de demanda pode-se planejar a quantidade de recursos, e constatar se o ofertado estara
suportando a quantidade que esta sendo recebida.

O indice de Atendimento (IA) foi feito a partir dos dados do ano de 2012, com isso
consegue-se ver os resultados de 2013 a 2016 com a sua variagao em percentual, demonstrado

na Tabela 2:

Tabela 2 - indice de Atendimento das Regifes Administrativas

2012 2013 (%) 2014 (%) 2015 (%) 2016 (%)
Regides Administrativas

Aracatuba 0,39 044 1181 082 8559 133 6310 1,42 6,54
Barretos 0,00 0,00 - 0,84 - 150 79,00 1,34 -10,77
Bauru 1,31 1,26 -4,16 1,44 1484 1,53 6,43 1,57 2,43
Campinas 068 071 425 092 2964 098 575 09 -1.92
Central 0,69 0,77 1156 1,01 31,18 1,02 0,80 1,02 0,04
Franca 058 054 654 053 -1,78 057 722 054 -6,06
Itapeva 0,00 0,00 - 0,29 - 0,38 2951 0,40 5,45
Marilia 040 051 2783 0084 6539 099 1818 1,17 17,88
Presidente Prudente 047 057 20,82 0,73 28,09 0,83 14,13 0,87 4,99
Registro 0,00 0,00 - 0,30 - 043 4381 057 32,19
Ribeiréo Preto 13% 137 087 13 -101 1,39 287 169 21,65
Santos 0,98 1,00 2,20 1,00 0,62 1,13 1292 1,28 13,20
Sé&o José dos campos 0,87 086 -1,07 0,91 6,18 0,99 8,64 0,64 -35,64
Sao José do Rio Preto 1,23 1,27 3,58 151 18,79 167 1093 1,83 9,24
Sorocaba 043 050 1577 0,75 49,99 089 19,35 0,88 -1,16
Metropolitana S&o Paulo 03 037 2360 039 617 052 33,02 0,556 7,55
Distrito S&o Paulo 471 484 278 492 155 487 -106 483 077

Fonte: A autora (2017).
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Pode-se observar que o indice de atendimento (IA) analisado a partir de 2012
demonstra varios indices inferiores a 1. Isto significa que houve menos de um atendimento
por habitante naquela regido para este ano. Somente Bauru (1,31), Ribeirdo Preto (1,35), Sdo
José do Rio Preto (1,23) e o distrito de Sdo Paulo (4,71) apresentaram valores acima de 1.

Os lugares onde o percentual ndo existe significa que nesse ano ainda ndo havia
implantado nenhum Poupatempo naquela regido administrativa, observa-se que nos anos
seguintes o percentual é apresentado e pode-se dizer que havia a necessidade de ser
implantando o Poupatempo devido a demanda da regido administrativa

As taxas de variacdo do IA no ano de 2013 em relacdo a 2012 das regides
administrativas apresentaram valores proximos de zero e também com alguns negativos.
Pode-se perceber que as altas taxas de crescimento ocorreram com |A abaixo de 1 como:
Aragatuba (11,81%), Central (11,56%), Marilia (27,83%), Presidente Prudente (20,82%),
Sorocaba (15,77%) e Metropolitana de Sdo Paulo (15,77%). As regibes que ndo possuiam
indice de atendimento como Barretos, Itapeva e Registro ainda ndo havido sido implantadas.

No ano de 2014 algumas regides administrativas como Aracatuba (85,59%), Marilia
(65,39) e Sorocaba (49,99%) tiveram a variacdo do IA expressivos com altas taxas de
crescimentos. Isto deve pelo servigco estar sendo implantado e a demanda ainda ndo estava
satisfeita

O ano de 2015 foi um ano em que o IA ocorreu em todas as regides administrativas,
pois é possivel ver que consta o seu percentual, isso ocorreu pelo fato de que todas as regides
administrativas haviam implantado unidades do Poupatempo. O 1A de Barretos (79,99%) foi
0 de maior crescimento neste ano. Contudo, no ano de 2016 o IA termina em quase todas as
regides administrativas estabilizadas, porém algumas estdo com o indice de varia¢do negativo
como as regides de Sdo José dos Campos (- 35,64%) é o valor mais baixo em relacdo as
demais.

Por estar estabilizado podemos observar que a demanda que esta sendo recebida esta
sendo suportada nas regides administrativas.

Pode-se observar que quando o Poupatempo é implantado os IA sdo abaixo de 1 com
altas taxas de crescimento no indice até sua estabilizacdo entre os indices 1 e 2. Somente 0
distrito de Sdo Paulo manteve-se com IA acima de 2. Nas regides de Franca, Itapeva,
Presidente Prudente, Sdo José dos Campos, Sorocaba e Metropolitana de Sdo Paulo

mantiveram |A abaixo de 1.
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5 CONCLUSAO

Com as previsfes de demanda dos Poupatempos de cada regido administrativa foi
possivel analisar através dos métodos de previsdo de demanda qual mais se adequa ao
comportamento especifico de cada regiao.

Pode-se verificar que a média movel é o melhor método de previsdo de demanda
utilizados pelas regides administrativas e que foram utilizados 5 diferentes métodos de
previsdo de demanda onde as regides administrativas utilizaram praticamente todas com
excecdo de apenas uma, que € o caso de suavizacdo exponencial com alfa de 0,2.

A previsdo de demanda é muito importante para as empresas ainda mais quando elas
necessitam saber a estimativa futura do seu servico, com a previsdo de demanda € possivel
observar se a quantidade que oferecemos esta suportando a quantidade que estd sendo
recebida.

O indice de atendimento (IA) permitiu verificar a evolugio do Poupatempo na regio
administrativa analisada. Quando o IA apresenta indices inferiores a 1 onde isto significa que
houve menos de um atendimento por habitante naquela regido para este ano. Isto ocorreu em
inicio de implantacdo e pode-se perceber que a taxa de crescimento de atendimento passa a
ser expressiva (até 85,59% de crescimento). A estabilidade ocorreu entre IA de 1 a 2 com
excecdo de Itapeva, registro e Sorocaba que ficaram abaixo de 1 e o Distrito de Sdo Paulo que
se estabilizou com lA entre 4 e 5.

Conclui-se que a implantacdo dos Poupatempos nas regides administrativas atendeu a
uma demanda reprimida. Os Poupatempos que ndo apresentaram IA superior a 1 poderiam ser

melhor estudados visando entender melhor suas caracteristicas que explicariam estes indices.



33

A previsdo de demanda dos Poupatempos possibilita o planejamento dos recursos

destinados aos clientes como o nimero de atendentes, estrutura fisica e equipamentos.
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