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Resumo:

No seu inicio os sistemas de informacbes geren(@®$) organizaram os processos internos das
empresas, e com o desenvolvimento dos sistemas de gestélacionamento com o cliente (CRM),
conseguiu-se focar em estratégias de retencéo dosresetiientes. Com a integracéo dos sistemas de
informagbes buscou-se aumentar ainda mais o desempdahoorganizacdo através do
compartilhamento de informacao, livre de erro, em temsab e ao longo de toda cadeia produtiva.
Entretanto, € importante maximizar a utilizacdo dos resudisponibilizados pelos sistemas de
informacdo pelos seus usuarios. Este trabalho propée abordagem geral, que considera todos
varios pontos relevantes para quantificar e evidencianedsores usudarios quanto a utilizacdo destes
sistemas. O objetivo principal deste trabalho é a aplicdgdmétodo da analise fatorial aplicando a
rotacdo Varimax, identificando-se os fatores latentes sigmsficativos para entdo chegar aos escores
fatoriais que possibilitaram, por ordem descendentenardos melhores utilizadores dos sistemas de
informacdo gerencial. De posse dessa lista, a empost& replicar as boas praticas daqueles que
melhor utilizam os sistemas, e implantar a¢gdes que legeaumento da utilizacdo dos sistemas junto
aqueles que ndo foram classificados nas Ultimas posi¢cées

Palavras chaveAnalise Fatorial, Indicadores, CRM.

Evaluation of customer relationship management systn in a telecom
industry using multivariate statistical methods

Abstract

The information systems provided competitive advantagesr§@nizations that have invested in such
solutions. Through the standardization of processesnaegration of the enterprise database it could
lead one to increase its business performance by act@ystem deployment. The main goal of
enterprise resource planning systems (ERP) was toinegtre internal processes of companies, and
customer relationship management (CRM) focused oneffemtion strategies of the best customers.
With the integration of the information systems it was iidessto further enhance the business
performance by a real-time sharing information, wifhhdata quality through the whole production
chain. However, it is important to maximize the use @bueces made available by information
systems by their users. This work proposes a methoglolgich considers all relevant points to
qguantify and demonstrate the best ones regarding theatibn of these systems. The main goal of
this work is by applying Factorial Analysis together with Weaak rotation, it can identify latent
factors to then calculate factorials scores in ordeand,rin descending order, who is the best ones in
the information system utilization. Then, the company iegolicate the best practices of those who
best utilize the systems, and deploy actions to increasditization of the systems with those who
were classified in late rank position.

Key-words: Factorial Analysis, Indicadores, CRM




ConBRepro IV CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUC;AO
Ponta Grossa, PR, Brasil, 03 a 05 de Dezembro de 20 14

1. Introducéo

Com o avanco das tecnologias de informacéo, fasipekevoluir dos primeiros sistemas de

controle de materiais (MRP) na década de 1960, paraistemas integrados de gestdo
empresarial (ERP) na década de 1990, e mais recente para o ERP Il que inclui médulo

para o comércio eletrénico (e-commerce), gerenaitonga cadeia de suprimentos (SCM) e
gestdo do relacionamento com o cliente. (CRM) (UCARK; VILLARD, 2013)

A integracdo de sistemas é essencial para que eesanpsufrua de todos os beneficios de
uma troca de informagdo em tempo real. No caso@gracdo do ERP com o CRM, isso
significa que uma aplicacdo notificara a outra ii@&snente sobre qualquer alteracéo. (LIU;
LIU; XU, 2013a)

Entretanto, os beneficios supracitados ndo podergesantidos sem um acompanhamento
adequado da ferramenta. Zehetner, SudaeefAupovac (2011), apontam que mais da metade
das empresas que tentaram implantar o CRM falharambter os resultados esperados.

Dentre diversos fatores que influenciam o suceasmg@lantacdo do CRM, Alshawi, Missi e
Irani (2011) indicam que existem fatores organizaais, técnicos e qualidade dos dados.
Esse ultimo é tido como um fator muito critico eemntos de perdas financeiras, pois, de
acordo com estimativas de Eckerson (2002) as peantas baixa qualidade dos dados levam
os Estados Unidos a perderem 600 bilhdes de d@aregmente.

A qualidade da informacdo depende essencialmente utlzacdo adequada das
funcionalidades disponibilizadas pelos sistemasftemacao. Isto ponto, este trabalho tem
como objetivo propor a utilizacdo de meétodos esdtatis multivariados para avaliar a
utilizacdo do CRM pelos departamentos de vendasurda empresa multinacional de
telecomunicacdes.

2. Reviséo de literatura
2.1.1 Sistema integrado de gestdo empresarial - ERP

O ERP pode ser definido como um sistema de infaimagquirido na forma de pacotes

comerciais de software que integram as melhoreicasade negocios para 0S processos
centrais da empresa (como planejamento da prodeig&mtrole de estoque), e principais

atividades administrativas (como contébil e recaitsamanos), buscando oferecer uma visao
holistica do negdcio (AL-MASHARI; AL-MUDIMIGH; ZAIR, 2003).

A padronizacdo dos processos e fungbes admimgtsatinduzida pela implantacdo de um
sistema ERP, oferece acesso de maneira globalatus & em tempo real. Isso, além de
impactar na estratégia da empresa, impacta na raapemo a empresa se organiza
internamente proporcionando a criagdo de organgzagdais flexiveis e com menos niveis
hierarquicos (DAVENPORT, 1998).

A demanda por sistemas ERP cresceu rapidamentéaazalal de 1990, ndo puxada apenas
pelas vantagens do sistema, mas principalmente pgdodo milénio, pois as empresas
necessitavam uma solucdo para potenciais probleseados pela virada do milénio. Uma
estratégia adotada foi a substituicdo de seusrsstdegados por um sistema ERP. Desta
forma, a empresa solucionava os problemas caugaelosbug do milénio e a falta de
integracdo de sistemas (CAICARA JUNIOR, 2007).

Os sistemas ERP contemplam as principais fun¢cdesngaesa, podendo haver pequenas
diferencias entre os produtos. De acordo com Geahli (2006) os médulos podem ser
descritos como, financas, controladoria, gerencmmede materiais, planejamento da
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producéo, vendas e distribui¢cdo, recursos humagesenciamento da relagdo com o cliente
(CRM).

Tomando como exemplo a SAP, empresa lider mundi@RP que fornece as solu¢des para
a empresa estudada, fica evidente que é desenvoprocessos especificos para cada
segmento da industria, como: automotiva, constrg@g Oleo e gas, quimica, farmacia,
bancos, seguros, telecomunicagdes, dentre out/sBNKDN, 2003).

Ainda, Harmon (2003) comenta que a SAP desenvadvewjuitetura de telecomunicagdes
através do trabalho realizado em uma empresa dmonesno. E, dentre os médulos que do
SAP, é de especial interesse desse trabalho osssascde gerenciamento de contratos.

O termo Contrato ou Contratos representam difesetip@s de contratos tratados no SAP,
como: contratos de quantidadguéntity contracts contratos de valorvélue contracty
contratos de servigcos€rvice contracse contratos mastem@ster contracts (Williams
2008).

A SAP (2014) define contratos como a formalizacés térmos negociados com o cliente em
relacdo a valores, materiais ou servigos vendidom nerto periodo de tempo. Williams
(2008) define com mais detalhes cada tipo de contra

— Contratos de Quantidade (CQ): acontece ap0s umia &ée sido realizada e antes de
uma ordem de venda ser criada. E usado principénpema limitar a quantidade que
o cliente pode comprar e para gerenciar condicégscais de venda. O CQ néo gera
automaticamente demanda para baixa de estoquegeraoordem de producédo e
também n&o gera requisicdo de compra.

- Contratos de Valor (CV): é similar ao CQ diferencia-se somente pelo fato do
contrato ndo limitar a quantidade que pode serzatih, mas sim por limitar o valor
gue pode ser vendido.

— Contratos de Servicos: se diferencia do CQ e CVo feto de ndo haver
movimentacdo de materiais, sendo utilizado paainfaturamento de servigo, pois
nele contém informacdes sobre, dentre outras, ¢deside faturamento e datas de
validade do contrato.

— Contratos Mestre (CM): agrupam 0s contratos aciomoccontratos de baixo nivel e
define condi¢Bes gerais que séo relevantes paoa tzxlcontratos abaixo dele, como:
condic¢bes de faturamento, dados do cliente, dadasreh de negdcio da empresa e
dados gerais sobre o contrato.

2.1.2 Gestéo da relagdo com o cliente — CRM

O CRM surgiu com o objetivo de melhorar signifigathente os resultados da implantacéo
das estratégias do marketing de relacionamentotrqdeizia uma mudanga estratégica das
organizagfes orientada a produto para uma estatégirada no cliente. Para tanto, foram
necessarios investimentos em ferramentas de @ielig de negdcio para viabilizar essa
estratégia (ALSHAWI; MISSI; IRANI, 2011).

Assim, o mercado movimentado pelas empresas ddseduecas de solugbes CRM cresceu
dramaticamente. Desde o lancamento, em 1998, deoeppa pacote de software CRM do
mercado desenvolvido pela Siebel System, o mergémlzal desse segmento da industria
atingiu 13 bilhdes de délares em 2008 (BULL, 2010).

Kim e Kim (2009) afirmam que néo é por acaso qUeRM se tornou a principal estratégia
de negdcio adotada pelas empresas. Ela pode sadat#, segundo Peppers e Rogers (2010),
como sendo uma estratégia de negdcio ampla pagirais objetivos especificos de um dado




ConBRepro IV CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUC;AO
Ponta Grossa, PR, Brasil, 03 a 05 de Dezembro de 20 14

cliente através de a¢des especificas para esseoncéisnte.

A proposta do CRM, como abordado, indicava quergzesas se beneficiaram com a adocéo
desse sistema. Apesar disso, foi verificado queomate 30% das empresas obtiveram
sucesso na sua implantagéo (KIM; KIM, 2009).

Diversos fatores foram levantados como sendo ragyeis pelo fracasso da implantacdo do
CRM, como: implantacéo do sistema antes da cridedoma estratégia corporativa focada no
cliente, implantacdo do sistema antes de uma ud@sicdo organizacional, e assumir que
sistemas CRM mais avancados sdo melhores (ZEHETSIHRAREVIC; PUPOVAC,
2011).

Na busca para identificar quais fatores impactarad@do do CRM Alshawi, Missi e Irani
(2011) identificaram, através de revisdo de liteeatfatores que podem influenciar
negativamente, classificando-os em trés tiposrdatorganizacional, técnico e qualidade dos
dados.

Dentre os fatores apontados, o fator qualidadeddao®s é apontado como critico para o
sucesso da empresa na era da informacdo. Probleonadalta da qualidade dos dados
impactam no tempo para finalizar tarefas, perdarddibilidade do sistema, insatisfacdo do
cliente, dentre outros. O custo total relacionadfalta de qualidade é estimado em 611
bilhdes de ddlares anuais somente nos Estados $J{EBKERSON, 2002).

Para um melhor aproveitamento da informacédo solckente ao longo de toda cadeia de
valor da empresa, busca-se a integracdo de apeag8istemas. Enquanto o CRM trata de
informagbes relacionadas ao cliente, o ERP trainBemacfes a serem utilizadas na
configuracao dos produtos durante a oferta, plamsj@o e atendimento dos prazos de entrega
(HITT; WU; ZHOU, 2002).

Ainda, toda integracdo entre 0s sistemas aumetstananicacao entre departamentos, ajuda a
disseminar a inteligéncia de mercado través dan@ggdo, além de aumentar a disciplina e
responsabilidade de todos para atender as demdoslatientes (LIU; LIU; XU, 2013b).

3.1.1 Analise fatorial

Dado um vetor aleatéri& com uma distribuicdo qualquir— - (u, ) com médigu e matriz

de covarianci&. O modelo fatorial diz qug é linearmente dependente de algumas variaveis
aleatérias ndo observaveis variavgig,, -+, F,,, chamadas de fatores comung, fontes de
variag@es aditivas,, €, -+, €, chamadas de erros ou fatores especificos.

O modelo de analise fatorial € dado por

Xy = =l B+ 1B+ + By + 6

Xy — Uy = U1 Fy + 1oF, + -+ LBy + €
Po= i+ b et 4

Xp - ‘Up = lple + lszp + e + lmem + Ep

Onde u; € a média da-ésima variavelF; € oj-ésimo fator comung; € o i-ésimo fator
especifico, é;; € o carregamento dasima variavekX; noj-ésimo fatorF; comi = 1,2,---,p
ej=1,2,---,m. (JOHNSON; WICHERN, 2007)

O modelo de anélise fatorial escrito na forma rotré

X=p+L+F+ €
Equacéo 1
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Ainda, estabelecem-se as suposi¢fes que, prini¥d,= 0 e Cov(FF') = 1. Segundo, que a
média dos fatores especificdg) = 0, tem média igual a zero e sua matriz de cova@anci
pode ser escrita na forma,

P11 o 0 .. 0

0 0o .. 0

Cov(e) =| . ¢22 T :
0 0 0 .. Yy

A Ultima suposicdo do modelo refere-se a indepesidéentre fatores comuns e fatores
especificos, ou sej@ov(F, €) = 0.

O modelo fatorial ortogonal traz uma implicagdo arigante quanto a estrutura da matriz de
covariancia. Segundo Johnson e Wichern (2007) giyelsescrevé-la em termos dos fatores
comuns e especificos, na forma

2= Cov(X) =LL + ¢
3.1.2 Método das componentes principais na analigorial

Aplicando a decomposicéo espectral na matriz dar@mwiaX, com o par de autovalores e
autovetoregl;, e,), tem-se

L= Adieje; + Azeze; + -+ Ayepe
Equacéo 2

Johnson e Wichern (2007) comentam que se consideravariancia acima em um modelo
fatorial onde haja tantos fatores quanto forem asaveis tn = p), e variancia especifica
Y, = 0,V;, pode-se reescrever a Equacgdo 2 como:
X=LL+ 0=LL

Entretanto, Johnson e Wichern (2007) observam quedelo acima ndo € parcimonioso pois
ele emprega p fatores na analise, ndo restandéneai a ser explicada pelos fatores
especificog da Equacdo 1. Desta forma, pode-se optar por aptras os fatores que mais
contribuem para explicar a variabilidadeXld_ogo, reescreve-se a equagao como:

T = deje] + Azeze; + -+ Agnemen

Assim, matriz dos carregamentbslos fatores, e a matriz de variancia especifgmodem
ser estimadas, respectivamente, por:

L=[/Ae; JAze, .. JAie]
P, 0 0 .. 0
g = 0 1/;.22 0 - 0
Lo 0 0 . 3l
Ondey,; = s;; ~ X1 Zl-zj, comi,j =1,2,--,p.
3.1.3 Rotagédo VARIMAX

E o método mais utilizado por ter se mostrado reatével quando aplicado em diferentes
tipos de dados. (HAIR JR et al., 2010).

Johnson e Wichern (2007) mostra que tomahd@ matriz dos carregamentos fatoriais
estimados pelo método das componentes principaisle-Be obter a matriZ* dos
carregamentos rotacionados por
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L'=1It
OndeT € a matriz de rotacéo ortogonal.

Kaiser (1958) propés um método analitico, chamadblarmal Varimax ou apenas Varimakx,
de tal modo que é selecionada a matriz de rotatégamalT que maximiza:

m m m 2
D i [N 2
P ij ij p
=1 7=t =1

j=1

T*

. li; ~ - . .
Onde [j; = U/H sdo os coeficientes rotacionados escalonados rpétaquadrada das
i

H = 2 T T T*
comunalidades;” = ;2 + [[7 + -+ [}2.
3.1.4 Escores fatoriais
A analise fatorial se preocupa inicialmente emiavals variaveis observadas como func¢des
das variaveis latentes, ou seja, dos fatores. tante pode ser necessario avaliar como os

fatores dependem das variaveis observadas. Umairmalee se conseguir isso € tratar os
fatores como parametros a serem estimados. (MARRENT; BIBBY, 1982)

Johnson e Wichern (2007) descrevem um método @magsto dos escores fatoriais baseado
no método das componentes principais, Quando aznugtrcarregamento seja obtida através
do método das componentes principais, que é dado po

F=(I')'I'z
OndeF é a matriz dos escores fatoriais estimali@sa matriz dos carregamentos fatorihis,

€ a matriz de carregamentos fatoriais transpostd € a matriz dos dados originais
padronizados.

3.1.5 indices de classificag&o

Com o intuito de classificar as observacdes, Saatras (1999) propde o uso de um indice
como razao ponderada dos escores fatoriais estaimado

m A2

o Zj:17\jfi]’

1 m 3
j=17‘i

Equacéo 3 - indice proposto.

ondel; indice da i-ésima observac;ﬁpautovalor referente ao j-ésimo fatowf,i]-erepresenta o]
j-ésimo escore fatorial estimado para i-ésima oaggo.

3.1.6 Teste de esfericidade de Bartlett

De acordo com Chaves Neto (2005) o teste de esfedie de Bartlett € um teste para
verificar a adequacédo da andlise fatorial aos da@oteste visa identificar a existéncia de
correlacdo entre pelo menos um par de variaveisando a probabilidade de a correlagdo ser
estatisticamente significativa. A hipétese nula tedie éH,: R = I, ou seja, verifica se a
matriz de correlacdo é igual a uma matriz idengdadfio se rejeitando a hipétese nHja
significa que as variaveis ndo sao correlacionadpsrtanto a andlise fatorial ndo é adequada
aos dados.

A estatistica de tesye?, comv = [p(p — 1)]/2 graus de liberdade, é dada por:
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2p + 5
X5=—[(n—1)— c

Equacéo 4 - Estatistica de teste de esfericida@adiett

]lanI

Onden é o tamanho da amost@é o numero de variaveigR| é o determinante da matriz de
correlacao.

3.1.7 Critério de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)

O critério de Kaiser-Meyer-Olkin € outra forma deificar se a andlise fatorial se adequou
aos dados. O método avalia se a correlagédo limagtes entre duas variaveis se assemelha a
correlacao linear parcial na presenca das dema#&es. A medida de adequacidade é dada
por

P vp
i:12j:1rij

D NP L2 P NP 2

i=12j=1Ti] T Dizq Lj=1 Pij

Equacéo 5 - Caldulo do critério de Kaiser-Meyeri®lk

KMO =

Onder;; € a correlagéo linear simplespg € a correlagé@o parcial pertencente a i-ésima linha
j-ésima coluna da matriy = PR™'P, onde P = [diag(R"1)]*/?> e R € a matriz de
correlacao.

Os valores do KMO utilizados para interpretacdaekultado da analise estdo descritos na
Tabela 1.

Valor Adequaca

>0.90 Otima
de 0.80 até 0.90 Boa
de 0.70 até 0.¢ Razoave
de 0.60 até 0.70 Baixa

< 0.6( Inadequad

Fonte: Adaptado de Mingoti (2005).
Tabela 1 - Tabela para interpretacé@o do Critérikaieer-Meyer-Olkin

3. Materiais e analise dos resultados

As variaveis utilizadas foram coletadas de acordm ca disponibilidade e restricbes
sistémicas e estao descritasragela 2 Elas tratam de informacg6es sobre os contratogeses
contratos de quantidade e o niumero de produtosdoseem cada contrato.

Essa informacao foi coletada nos sistemas CRM quanERP referente ao més de Julho de
2014 no nivel dos times de vendas que sédo orgarszaat tipo de cliente. A gestédo da
operacdo em cada pais é integrada, de modo quelos doletados representam 101 paises
totalizando 323 times de vendas que representdimhas da base de dados.

O teste de esferecidade de Bartelett obtido pal@¢&p 4 resultou em uma estatistica de teste
x2 = 658,97 com 91 graus de liberdade temior de p <0,001. Desta forma, rejeita-9¢, e
conclui-se que a analise fatorial € adequada. tante o critério de Kaiser-Meyer-Olkin

obtido pela Equacéo 5 resultou em uma meRid#® = 0,62 indicando que a adequacéo da
analise fatorial aos dados foi baixa.
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Variaveis Descri¢do
V1 Projeto criado para uma solicitagdo de cotagdGRM
V2 Subprojeto para atender uma demanda do cliente
V3 Contrato mestre criado no CRM
V4 Contrato de quantidades criado no CRM
Quantidade produtos ofertados no CRM - primeiraéoimento - transferidos
V5 para o ERP
Quantidade produtos ofertados no CRM para expaesgoodutos existentes
V6 transferidos para 0 ERP..
Quantidade produtos ofertados no CRM - primeiraéoimento - ndo
V7 transferidos para o ERP
Quantidade produtos ofertados no CRM para expaesgoodutos existentes
V8 ndo transferidos para o ERP.
V9 Quantidade de servigos ofertados no CRM traitkfsipara o ERP.
V10 Quantidade de servi¢os de suporte ofertad@Rid transferidos para o ERP.
V11 Quantidade de servigcos ofertados no CRM nasteaidos para o ERP.
Quantidade de servigos de suporte ofertados no @&iMransferidos para o
V12 ERP.
V13 Contrato mestre criado no ERP
V14 Contrato de quantidades criado no ERP

Fonte: o autor
Tabela 2 - Descri¢do das variaveis

Foi possivel extrair 5 fatores que juntos expliG@#o da variabilidade total do conjunto de
dados resultado que esta apresentado na Tabeitaghgnte com os autovalores.

Fator Autovalores % Variancia % acumulada
1 3.59 0.26 0.26
2 2.40 0.17 0.43
3 1.89 0.14 0.56
4 1.76 0.13 0.69
5 1.05 0.08 0.76

Fonte: o autor
Tabela 3 - Valores dos eingenvalue e percentagevarifincia total

Na Tabela 4 estdo apresentadas as comunalidadesqoir variavel. Percebe-se que 7
variaveis apresentam comunalidades acima de (G8@agaveis apresentam comunalidades
acima de 0,60.

Variaveis | Comunalidades| Varidveis | Comunalidades
V2 0.95 V12 0.77
V1 0.94 V8 0.74
V7 0.91 V10 0.74
V9 0.89 V13 0.67
2! 0.89 V3 0.64
V6 0.87 V14 0.42
V11 0.87 V5 0.41

Tabela 4 - Comunalidades
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Ja na Tabela 5 estao apresentadas as cargasstaBada valor representa a correlagéo entre
cada uma das variaveis e seus respectivos fatBet&0o em negrito as cargas fatoriais com

maior valor para as variaveis.

Variaveis Fator 1 Fator 2 Fator 3 Fator 4 Fator 5
V2 0.96 0.15 0.09 0.00 0.04
V6 0.93 0.04 0.08 -0.08 -0.02
V9 0.88 0.02 0.00 0.34 0.04
V7 0.87 0.22 0.08 0.31 0.01
V11 0.25 0.89 0.02 0.10 0.10
V12 0.14 0.82 0.00 0.27 0.03
V3 -0.02 0.76 0.25 -0.03 0.01
V1 0.14 0.41 0.86 0.04 0.06
V4 0.07 -0.04 0.94 0.03 0.01
V8 0.14 0.03 -0.03 0.84 -0.12
V13 0.38 0.09 0.03 0.70 0.12
V10 0.07 -0.12 0.16 0.06 0.83
V5 -0.04 0.12 0.06 0.62 0.06
V14 -0.03 0.31 -0.13 -0.02 0.55

Fonte: o autor
Tabela 5 - Cargas fatoriais

Com base nesses resultados pode-se concluir que:

— O Fator 1 explica 26% da variabilidade e possiartéveis correlacionadas
positivamente com esse fator que pode ser intagwetcomo a preparagao para a
entrega no CRM.

- O Fator 2 explica 17% da variabilidade é intergtetaomo preparacéo para entrega
no ERP, e possui 3 variaveis correlacionadas pasignte.

— O Fator 3 explica 14% da variabilidade e posswaraveis correlacionadas
positivamente. E interpretado como preparac&o qgferéa.

— O Fator 4 explica 13% da variabilidade e possiaraveis correlacionadas
positivamente. Pode ser interpretado como ofedes gmpliacdo da rede do cliente.

— O Fator 5 explica 8% da variabilidade é interpretaomo oferta para suporte pois
possui somente uma Unica varidvel correlacionaddiyamente.

Finalmente, foi calculado um indice geral de wifi@o da ferramenta que se deu através da
aplicacdo da Equacao 3 que permitiu a ordenacadeafmstamentos de vendas. O resultado
para os 20 primeiros departamentos esta represemda@abela 6. O indice geral, ser4 a soma

dos indices de cada fator.

4. Conclusao

O objetivo do trabalho era determinar uma hierar@umtre os departamentos de vendas da
empresa, determinando os fatores, para se chegasttucdo do indice de utilizacdo geral da
utilizagéo.

A partir da andlise, foi possivel ordenar os deypaentos de vendas para que seja possivel
aprofundar o estudo relacionado a utilizacdo dsiersias de informacao. Desta forma, além
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de ser possivel identificar boas préaticas de gesidalepartamentos classificados em
primeiro, também é possivel identificar os depagtatos que ndo estéo utilizando
adequadamente a ferramenta.

Isso é possivel avaliando as parciais para cadzeigde compdes o indice geral. Fica
evidente, por exemplo, que o departamento TV148rado em primeiro lugar pelo indice
geral fez um excelente uso da ferramenta no tralzlpreparacéo para a entrega no CRM,
aliado a um volume alto de negdcio.

Em contraste, o departamento TV162 usou maja@itente os sistemas na preparacao para
entrega no ERP optando claramente por ndo fazeralralho anterior de preparacgéo ja no
CRM. Esse ponto podera ser investigado pela gexfpeis pode ter como impacto o
aumento do retrabalho j4 na fase de entrega daiforedndo cumprimento de prazos.

De modo geral, a analise fatorial se mostrou saigf, pois a partir de um grupo de
variaveis e do célculo dos fatores, foi possivetaiestrar a utilizagdo da ferramenta por parte
dos times de vendas.

Futuras investigacdes podem incluir outras vargagemo, o planejamento de demanda,
configuracdes realizadas fora do CRM, nimero demmgros de vendas no departamento,
etc. Isso podera possibilitar a descoberta de sfatores que indicardo o padrao de utilizacdo
dos sistemas de informagao.

oeparamend _pais | 0% | Toce | Tkc | e T Tdee T e

TV145 Jap3o 58,02 (1) 61,43 (1) -0,95(314) -33m8j| 1,89 (15) -0,87 (319)
TV133 India 44,16 (2 38,1(2)  1,03(30) 3,02 (6)0,98 (320) 2,99 (6)
TV162 Brasil 30,5(3) -0,69(138) 31,26(1) -0,0a)| -0,98 (321) 0,96 (19)
TV25 Indonesia| 28,4 (4 13,8(5) 055(48)  16,68/(20,73 (317)| -1,91 (323)
TV141 India 22,66 (5 20,86 (4) 439 (F) -1,97 (821-:0,15 (112)| -0,47 (314)
TV143 Jap3o 18,35(6) 22,71 (B) -1,4(319) -2,40§3 -0,27 (141) -0,28 (293)
TV228 EUA 11,63 (7)) -2,52(319) -2,46 (32[1) 0,2)48 17,43 (1)| -1,02 (321)
TV144 Guam 11,19 (8 5,02 (7) 571 () -0,13 (80) ,92028)| -0,33 (309)
TV22 Indonesia| 10,78 (9) -7,54 (32B) -0,62 (221) 5181)| 0,17 (71) 0,24 (24)
TV24 Indonesia| 8,69 (10 3,82(8) -0,84(312) 98| -0,9(319)] -1,31(322)
TV147 Brasil 8,5(11) -4,68(329) 12,67(R) -1,32Q) 2,78 (6) -0,91 (320)
TV289 Argentina| 8,46 (12) -0,47 (102) -3,35(322) ,321(18) 2,56 (7 8,39 (2)
TV302 Franca 8,36 (13 2,2(14) 0,58 (46) 5,4((4p,13 (103)| 0,32 (22)
TV165 Kénia 8,28 (14) -15(314) -0,93(313) 068)| 845 (2) 2,2 (8)
TV164 Brasil 6,58 (15) -2,47 (318) 7,31 (B) -1 (318 3,36 (4)| -0,62(317)
TV126 RUssia 6,27 (16) -2,31 (31p) 4,78 (5) 0, (54 1,13 (24) 2,57 (7)
TV129 RUssia 6,25 (17 2,98 (10) 1,65(14) 1,29(20 0,5(43)| -0,15(78)
TV101 Taiwan | 6,07 (18 3,34(9) -003(91) 1,89)(11 0,59 (38)] 0,28 (23)
TV34 China 595 (19) -0,65(128) -4,17(323) 026)| 0,73 (33) 9,79 (1)
V136 India 5,54 (20) 6,07 (6) -0,27(133) -04(290) 47)| -0,3(303)

) Fonte: o autor
Tabela 6 - Indice de classificacdo dos departarsedgorendas.
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