UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA

E
RIZADAS:
GEM E

CURITIBA

2016



ALEXANDER DE OLIVEIRA DA SILVA

MODELO DE AVALIACAO DE DESEMPENHO DAS EMPRESAS TERCEIRIZADAS:
UM ESTUDO DE CASO DE UMA EMPRESA DO SETOR DE MONTAGEM E
MANUTENCAO INDUSTRIAL DE CURITIBA-PR

Monografia em formato artigo apresentada ao
Curso de Especializacdo em Gestdo de
Suprimentos, do Departamento de Engenharia de
Producdo, Setor de Tecnologia, Universidade
Federal do Parana, como parte das exigéncias
para a obtencdo do titulo de Especialista em
Gestéo de Suprimentos.

Orientador: Prof. Marcell M C Maceno, Dr.

CURITIBA
2016



MODELO DE AVALIACAO DE DESEMPENHO DAS EMPRESAS
TERCEIRIZADAS: ESTUDO DE CASO DE UMA EMPRESA DO SET OR DE
MONTAGEM E MANUTENCAO INDUSTRIAL DE CURITIBA-PR

PERFORMANCE EVALUATION MODEL OF CONTRACTORS: CASE S TUDY OF
A COMPANY OF THE INDUSTRIAL AND MAINTENANCE SECTOR, LOCATED IN
CURITIBA-PR BRAZIL

Alexander de Oliveira da Silva * E-mail: alexoliveira.onb@gmail.com
Universidade Federal do Parana (UFPR), Departamento de Engenharia de Producéo, Curitiba, PR

Resumo: No ambito de compras das empresas, com os clientes cada vez mais exigentes, € visivel a
necessidade da organizacdo conter um modelo de avaliacdo de desempenho de fornecedores
prestadores de servicos conforme padrdes e norma da qualidade ISO 9001. Obtendo em sua cadeia
de fornecimento uma carteira de fornecedores de servicos qualificados dentro dos critérios
previamente estabelecidos pelos gestores da area de suprimentos é possivel minimizar os riscos que
comprometem a qualidade dos servicos prestados. Consequentemente, isto agrega mais valor a
cadeia de suprimentos e o resultado para a inteira satisfacdo dos clientes, o que traz vantagem
competitiva para empresa. Este artigo tem o objetivo de propor um modelo de avaliagéo e validacao
dos processos e desempenho das empresas terceirizadas para uma empresa localizada em Curitiba-
PR do ramo de servicos de montagem e manutencao industrial, bem como a manutencéo periddica
destes fornecedores de forma garantir e monitorar a qualidade dos servigos prestados pelos mesmos.
A metodologia aplicada para o desenvolvimento desta pesquisa se caracteriza em pesquisa-acao,
com objetivo de solucionar problemas identificados na area de suprimentos no processo de avaliagao
de desempenho dos fornecedores prestadores de servicos. Este artigo foi desenvolvido por meio de
pesquisa bibliografica, levantamento de dados e documentos do processo de avaliagdo de
fornecedores ativos. Com relacéo aos resultados alcangados, obteve-se melhorias no processo e no
procedimento de avaliacdo de fornecedores terceiros, bem como a manutencdo e monitoramento das
empresas terceirizadas qualificadas, gerando assim maior credibilidade no formato de avalicdo de
empresas terceirizadas proposto ao setor de compras da organizacéo.

Palavras-chave : Avaliacdo de desempenho, Qualificacdo de fornecedor, 1SO 9001.

Abstract: In the context of business purchases, with customers increasingly demanding for quality, it
is clear the need of the organization to contain a model performance evaluation of supply service
providers according to standards required by ISO 9001. Companies which have in their supply chain,
one portfolio of qualified service providers within the criteria established by the managers of the supply
area, promote the minimization of the risks that affect the quality of services with this process adding
more value to the end customer. This article aimed to propose a model of evaluation and validation of
processes and performance of subcontractors for a company located in Curitiba PR/Brazil, from
industrial sector and industrial maintenance and periodic maintenance of these suppliers to ensure
and monitor the quality of services provided by them. The methodology applied for the development of
this research is characterized as action research, in order to resolve issues identified in the supply
area in the performance evaluation process of supply service providers. This article was developed
through literature research, data collection and documentation of the evaluation process of active
suppliers. Regarding the achievements are improvements in the process and evaluation procedure of
third party suppliers, as well as the maintenance and monitoring of qualified subcontractors, thus
obtaining greater credibility in the evaluation format contractors proposed to the organization's
purchasing department.

Keywords : Performance evaluation, supplier qualification, 1SO 9001.



1. INTRODUCAO

Com o mercado competitivo, observa-se uma maior dificuldade de garantir
uma participagdo sustentavel da organizacdo em meio ao grande numero de
concorrentes nacionais e internacionais, no qual os clientes tém diversas opcdes de
fornecimento que possam atender suas necessidades.

Diante deste cenario que abrange muitas alternativas de contratacdo, a
empresa consiste muita atencdo nas estratégias desenvolvidas nos processos da
organizacdo, pautada fortemente na busca incessante pela qualidade, de forma
atingir suas metas e objetivos almejados (FERREIRA et al., 2008)

Segundo Bertaglia (2003) um dos objetivos de uma organizagdo esta
relacionado em agregar valor ao produto ou servigo oferecido, desenvolvendo e
produzindo-os, eliminando toda e qualquer ineficiéncia que elevam os custos que
causam impactos nao favoraveis na cadeia final, tornando-os menos competitivo
perante mercado.

Conforme Neumann e Ribeiro (2004), um dos fatores imprescindivel dentro
da estratégia de uma empresa esta relacionado aos fornecedores que prestam
servicos e fornecimentos de produtos para a organizacdo. Com isso, é essencial que
a empresa tenha em sua carteira, fornecedores que prestam servicos com
qualidade, que sejam confiaveis, organizados e competentes, atendendo os critérios
de avaliacdo. Porém, uma vez que estes ndo se enquadrem nos requisitos minimos
exigidos pela qualidade, eles seréo considerados fornecedores ndo qualificados.

Com a necessidade de melhoria nos processos focada na qualidade dos
servigos prestados pelos fornecedores, ou seja, servicos que atendam de forma
positiva todas as especificagdes necessarias que a empresa adota como padréo de
exceléncia em seu processo, entre outros critérios como planejamento adequado
dos servigcos, organizacdo, qualidade, capacidade técnica, estrutura, coordenacao,
salde e seguranca, entre outros critérios, surgiu a necessidade de desenvolver um
modelo de avalicdo de desempenho dos fornecedores de servigcos, de forma atender
a real necessidade da empresa dentro dos padrdes e diretrizes relacionadas ao
sistema de gestéao da qualidade NBR ISO 9001 (sistema de gestédo da qualidade).

De acordo com a linha de pensamento de Ferreira (2006), uma organizagéo
e seus fornecedores séo interdependentes, e uma relacdo de beneficios matuos

aumenta a capacidade de ambos de agregar valor, uma organizacao fundamentada
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pelos principios da gestdo da qualidade ISO 9001, deve estar direcionadas
holisticamente para a produtividade, qualidade e competitividade de seus produtos e
servicos. Os beneficios resultantes desse enfoque ndo sdo somente os relacionados
a qualidade intrinseca do produto ou servico, mas também os relacionados a gestéo
de custos, riscos e recursos.

Segundo Neumann e Ribeiro (2004) é necessario que a empresa conheca
fortemente o historico dos seus fornecedores, qualidade dos servigos prestados,
cumprimento do prazo de entrega, capacidade e conhecimento técnicos, o
desempenho deles com relagdo aos seus concorrentes, pro atividade e retorno
rapido nos problemas ocorridos, avalicdo financeira de forma que possa ter recursos
e garantir todo o fornecimento no periodo de contratacao.

Pdde-se observar que a empresa possui uma carteira de fornecedores que
atualmente apresenta alguns problemas e desempenhos néo favoraveis com relacao
a qualidade dos servigcos prestados. A prestacao de servicos que sao realizados por
estas empresas, impacta diretamente na qualidade dos servicos fornecidos pela
empresa em estudo, pois afeta diretamente a qualidade de todo o processo e
gerenciando ligados diretamente ao cliente final. No entanto isto deve ser evitado ou
minimizado ao maximo de forma ndo afetar a execucdo e andamento do projeto
como um todo.

Portanto, obter um modelo estruturado de avaliacdo e validacdo de
desempenho dos fornecedores cadastrados que prestam servicos a empresa, €
essencial para se ter uma gestdo eficaz das empresas terceirizadas, de forma
avalia-los adequadamente e monitorar continuamente durante o contrato ativo na
realizacdo de um determinado servico. Um processo de avaliacdo de fornecedor
adequado exige requisitos a serem cumpridos para gestdo e qualificacdo destes
fornecedores, onde o mesmo tera que atender o minimo exigido destes critérios para
se considerar avaliado com éxito em sua manutencdo e avaliacdo peridédica. Uma
vez que nao se enquadre nos requisitos exigidos pela qualidade, o prestador de
servico sera considerado fornecedor ndo qualificado para continuidade da realizacéo
dos servicos. No entanto, caso seja pertinente e interesse da empresa em continuar
com 0s servicos e as tratativas de negociacdo com esta terceirizada que né&o
atendeu os requisitos minimos exigidos pelo procedimento da organizacéo, o gestor

do processo ou a qualidade, podera abrir um plano de acdo a ser analisada pela



direcdo da empresa, cabendo a diretoria a decisédo de continuidade ou ndao com
transmite de negociacdo e contratacédo deste prestador de servigos.

Desta forma, este artigo teve o objetivo propor um modelo de avaliacdo de
desempenho dos seus respectivos prestadores de servigcos para uma empresa de

montagem e manutencéo industrial.

2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 DEPARTAMENTO DE COMPRAS

Toda empresa na consecucdo de seus objetivos necessita de grande
interac&o entre todos 0s seus departamentos ou processos, No caso de assim estar
organizada. A area de compras interage intensamente com todas as outras,
recebendo e processando informacbes, como também alimentando outros
departamentos de informagfes Uteis as suas tomadas de decisdo. (MARTINS &
ALT, 2001).

Segundo Queiroz (2008), os objetivos de compras devem estar alinhados
aos objetivos estratégicos da empresa como um todo, visando o melhor atendimento
ao cliente externo e interno. O setor de compras tem a grande responsabilidade de
suprir a empresa com insumos e servicos adequados as particularidades da
organizacgdo, atendendo as necessidades do mercado. Segundo uma variedade de
forcas esta mudando o modo como as empresas compram Seus iNSUMos e Servicos.
O gestor tem urgéncia em buscar oportunidades e monitorar essas forcas porque
estdo realmente reformulando o modo como empresas compram produtos e
servicos. Na atual configuracdo do sistema de compras de diversas companhias, a
area abrange algumas das principais funcées:

* Coordenar o fluxo de produtos e servicos da empresa, de modo que nao
aconteca nenhum desabastecimento e também nao haja nenhum excesso;

» Comprar além de materiais, servicos e fazer o follow-up para verificar se o
gue foi recebido esta de acordo com a Ordem de Compra;

« Nas empresas manufatureiras, o comprador é um dos principais

responsaveis pelo abastecimento de materiais;



* Negociar politicas de abastecimento com os diversos fornecedores, a fim de
assegurar qualidade, prazo e preco;

 Desenvolver fornecedores e capacita-los para atender as exigéncias e
padrdes estabelecidos pela empresa;

e Avaliar o desempenho dos fornecedores por meio de indicadores e propor
plano de acdo se for necessario;

* Pesquisar o mercado fornecedor em busca de algo inovador;

 Analisar junto com outras areas da organizacdo previsdo de vendas

(previséo), para garantir que as compras sejam feitas com nimeros o mais

proximo da realidade.

Tendo em vista o papel da fungédo compras, pode-se constatar que a mesma
ocorreu, em grande parte, em funcdo da globalizacdo, a qual desenvolveu
fornecedores mais especializados, gracas a evolugcdo das tecnologias e o
surgimento da internet — responsavel atualmente pela realizacdo de grande parte

dos negdcios no mundo inteiro.

2.2 QUALIDADE NO SETOR DE COMPRAS - NORMA NBR ISO 9001

A empresa ABC, como toda organizacdo que procura implantar
procedimento da qualidade respeitando a normas da NBR ISO 9001, ao adotar
critérios de avaliagdo de fornecedores, buscar entender o regulamento e diretrizes
para atendimento do processo a ser implementado.

De acordo com a linha de pensamento de Toledo (1987), qualidade é
definida como atributo ou condi¢cdes das coisas ou pessoas capazes de distingui-las
das outras, ou seja, uma propriedade inerente ao proprio produto ou servigo. Todas
as empresas necessitam de clientes, a fim de se manter ativa no mercado, com isto
a qualidade é satisfazer as necessidades e exigéncias do cliente.

Segundo Fusco (1994), a norma NBR ISO 9001 é composta por diversas
normas e diretrizes, no qual apresentam como objetivo auxiliar na melhoria de
processos empresariais, sendo eles internos ou externos, ndo importando o tipo ou

dimensao da organizacao para se obter o melhor Sistema de Gestédo da Qualidade.



2.3 SELECAO E QUALIFICACAO DE FORNECEDORES

Selecao dos fornecedores é oriunda da demanda dos servigos/produtos que
sdo necessarios ao funcionamento da Companhia. Esta etapa se inicia com a busca
dos fornecedores no Mercado.

Segundo Arnold (1999), uma vez tomada a decisdo sobre o que comprar, a
segunda decisado mais importante refere-se ao fornecedor certo. Nao obstante, pode-
se aludir que o melhor fornecedor é aquele que oferece bons servigos, prazo de
pagamento e entrega de acordo com o almejado pela empresa contratante, aliado a
um bom preco, porém com a maxima qualidade e a melhor tecnologia.

Tendo em vista a dificuldade de encontrar um fornecedor que possua todos
0S requisitos supracitados, cabe ao setor de compras analisar qual € a sua
verdadeira necessidade no que diz respeito ao preco e ao prazo que a empresa
necessita.

Segundo Gurgel (1996), a sele¢do do fornecedor deverd obedecer a critérios
adequados que levardao em conta cada mercado fornecedor e as caracteristicas do
artigo a comprar.

Tampouco, € importante que se faca um estudo acerca de todos os
fornecedores selecionados, para que seja possivel uma avaliacéo correta sobre suas
instalagdes, seu desempenho, sua capacidade e condi¢do financeira, bem como a
assisténcia técnica que oferece, dentre outros fatores que confirmam sua
idoneidade. (DIAS, 2006).

ApoOs a selecdo dos possiveis fornecedores, inicia-se a fase da qualificacao,
gue é realizada por uma equipe multidisciplinar. Normalmente a equipe € composta
por um empregado solicitante do servico ou produto, um da Area de Suprimentos,
um da Area de Seguranca, Saude, Higiene, Meio Ambiente e Qualidade, que se
deslocam até os fornecedores selecionados munidos de um questionario de
qualificagdo contendo varios requisitos tais como: Estrutura de Recursos Humanos,
Politica e Sistema da Qualidade, Planejamento e Programacdo, Politica de
Seguranca, Politica de Maio Ambiente, Saude, Medicina do trabalho, Transporte,
Alimentacédo, Legalidade, entre outros, sdo em torno de 25 perguntas sobre estes
requisitos. ApOs a aplicacdo deste questionario é gerada uma nota média, sendo
7(sete) a nota minima para ao fornecedor estar qualificado. (FNQ, 2013).



De acordo com Neumann e Ribeiro (2004) é necessario que a empresa
conheca fortemente o histérico dos seus fornecedores, qualidade dos servigos
prestados, cumprimento do prazo de entrega, capacidade e conhecimento técnicos,
o desempenho deles com relacdo aos seus concorrentes, pro atividade e retorno
rapido nos problemas ocorridos, avalicdo financeira de forma que possa ter recursos
e garantir todo o fornecimento no periodo de contratacao.

Desta forma, entende-se a necessidade da empresa manter um cadastro de
fornecedores ativos qualificados que prestam servicos que influenciam na qualidade,
definir os critérios citados anteriormente para validacdo destes fornecedores, de
forma que possa monitorar e avalia-los continuamente a cada evento ou avango
fisico, processo este a ser realizado num determinado periodo definido pela
empresa.

O processo de qualificacdo de fornecedores exige critérios a ser adotado
pela empresa, uma vez, que estes ndo se enquadrem nos requisitos exigidos pela
qualidade, eles serdo considerados prestadores de servicos nao qualificados
(NEUMANN E RIBEIRO, 2004).

2.4 AVALIACAO DE DESEMPENHO DE FORNECEDOR

A Avaliacdo de Fornecedor deve ser composta e realizada mensalmente,
pelos requisitos: Qualidade, Pontualidade, Documentacdo Fiscal/Financeiro,
Medicina do trabalho, Administracdo, Competitividade, Capacidade de
Fornecimento, Certificacbes, SSHMAQ, Recursos Humanos, 5S, Administracdo de
Contratos e Aditivos. Além disto, visando a contratacdo de fornecedores de
matérias-primas consideram-se as garantias de qualidade, historico de fornecimento,
volumes disponiveis e precos; Ja com os fornecedores de materiais e servi¢os, sdo
diferenciados em funcéo da sua criticidade para o negocio (FNQ, 2013).

Para a definicho do modelo de avaliacdo de desempenho do fornecedor,
utilizou-se como inicio uma analise da proposta de Donovan e Maresca (1999), o
objetivo de usar um ponto de partida foi obter uma estrutura que facilitasse a
organizacao dos elementos colhidos na revisao da bibliografia pertinente ao assunto.

Segundo a linha de pensamento de Donovan e Maresca (1999) sugerem

gue a avaliacdo de desempenho do fornecedor seja dividida em trés tipos:



a) Avaliacdo do sistema da qualidade do fornecedor, que compreende a
verificagdo de itens como foco nas necessidades do cliente;
Comprometimento da direcdo com a Qualidade Total, Investigacdo e
correcdo de problemas, por funcionarios treinados e com autoridade, a partir
da andlise de fatos; Programas para encorajar e avaliar a melhoria da
gualidade de seus préprios fornecedores; e comprometimento com a
melhoria continua.

b) Avaliacdo da gestdo empresarial empreendida pelo fornecedor, que mede
sua capacidade em gerir seu negdcio como uma entidade perene, de forma
a atender as necessidades presentes e futuras de seus clientes. Para tanto,
€ necessario considerar aspectos como a saude financeira da empresa
fornecedora, sua capacidade produtiva e as iniciativas de pesquisa e
desenvolvimento e de uso de tecnologia para compartihamento de
informacdes.

c) Avaliacdo da adequacdo ao uso do produto ou servi¢o fornecido, que mede
a conformidade dos insumos fornecidos em relacdo as especificacoes,
considerando fatores como qualidade, entrega e servico. Ao empreender a
revisdo bibliografica, foi possivel notar que a maioria dos esforgos voltados a
avaliacdo de desempenho dos fornecedores era passivel de enquadramento
na proposta de Donovan e Maresca (1999). Porém, havia uma dimenséao de
destaque que nao tinha paralelo na avaliacdo sugerida pelos autores: a

avaliacao do relacionamento entre a empresa e o fornecedor.

Com a realizac&o do processo de avaliacdo de desempenho sendo avaliado
a cada evento, entende a necessidade de elaborar e alimentar indicadores no
sistema para medir a performance da empresa terceirizada avaliada.

Monczka, Trent e Handfield (1998) apresentam algumas recomendacdes
para os indicadores das categorias de avaliagcdo. Segundo este autor, os indicadores
devem, por exemplo:

e Ser objetivos;
* Ser claros;
» Utilizar dados disponiveis e precisos;

e Ser em pequena quantidade (ao redor de 5);
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» Estar relacionados aos objetivos da organizacao;
e Ser gerados por uma equipe multifuncional,
e Ser dinamicos;

» N&o ser manipulaveis.

3. APRESENTACAO DA EMPRESA EM ESTUDO

Ao longo dos 25 anos, a empresa ABC executou importantes projetos para
as industrias de papel e celulose, quimica, petroquimica e sucroalcooleira, que
exigiram capacidade técnica e profissionalismo para intervengBes mecanicas,
elétricas e de instrumentacdo e, também de montagem e reparos de caldeiras,
tanques, tubulacbes, estruturas metalicas, maquinas de papel e servicos de
soldagens em geral para as maiores marcas nacionais e, até, internacionais.

Mas toda essa visibilidade foi conquistada com trabalho &rduo que teve
como base valores como a honestidade, ética e unido familiar. Principios que
perduram desde a fundacéo da ABC e foram fundamentais na conquista do respeito
e da confianca de clientes, colaboradores e parceiros.

Com mais de dois mil colaboradores distribuidos por todo o territorio
nacional, a ABC construiu uma imagem de qualidade e superacao.

A conquista da certificacdo 1ISO 9001 comprova a busca continuada pela
melhoria do sistema de qualidade.

Para garantir alta tecnologia e capacidade técnica, a ABC conta com dois
grandes parques industriais: Sua sede de Curitiba que esta localizada
estrategicamente proxima ao anel viario da capital paranaense. Instalada em uma
area de 20 mil m2 estdo concentrados departamentos estratégicos da empresa que
buscam a melhoria continua dos processos. Além de ser um centro de tomada de
decisdes, € neste nucleo que é realizado a coordenacédo de logistica de pessoas e
de equipamentos, areas fundamentais para um 6timo desempenho na obra. Sua filial
localizada na cidade de Otacilio Costa, em Santa Catarina, dispée de um centro
especializado de pré-fabricacdo e preparacao de tubulacdes, estruturas e confeccéo
de suportes em aco carbono e inox. A area tem mais de 30 mil m2 para estocagem
de materiais, 3.600m2 de planta industrial, mais de 100 profissionais altamente

capacitados e um parque de maquinas com 0s equipamentos mais modernos do
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mercado. A ABC acredita no potencial de relagbes baseadas em parceria, respeito,
confianga, qualidade e compromisso.

A empresa ABC atua em servi¢cos de curta, média e longa duracdo, desde
paradas programadas de manutencao até ampliacdo e montagem de novas plantas
industriais, sempre oferecendo solu¢gbes customizadas para cada projeto.

Especializada em Montagem e Manutencdo industrial, ela realiza atividade
mecanica, elétrica, instrumentacdo, montagem e reparos de caldeiras, tanques,
tubulagcbes, maquinas, pré-aguecimento e alivio de tensdes em campo.

Um dos grandes diferenciais da empresa € a qualidade dos servicos
prestados aliada ao cumprimento e respeito aos prazos previamente estipulados.
Esse mérito € da equipe especializada que a ABC dispde para estudar e
desenvolver planos de acdo adequados, garantindo confiabilidade na execucao de
cada etapa dos servi¢os prestados.

O rigido e eficiente controle de gqualidade da empresa busca a melhoria
continua por meio de diversos procedimentos de qualificacdo de materiais e uma
equipe de profissionais que oferece solu¢des customizadas a cada novo projeto.

Certificada pela 1ISO 9001:2008 e eleita trés vezes consecutivas “Melhor
Empresa de Manutencdo” pelo Prémio Destaque do Setor, realizado pela
Associacdo Brasileira Técnica de Celulose e Papel (ABTCP), a empresa ABC é

referéncia internacional em manutencéo industrial.

4. METODOLOGIA

Esta pesquisa pode-se caracterizar como estudo de caso de carater
exploratério, uma vez que o foco principal deste artigo € desenvolver e propor um
processo unico de modelo de avaliacdo de desempenho de empresas terceirizadas.
De forma buscar a aplicacdo imediata aos resultados obtidos para resolucdo do
problema identificado, utilizou-se a abordagem de coleta de dados quantitativa e
qualitativa, sendo desenvolvido por meio de pesquisa-acéo, pesquisa bibliografica e
andlise de documentos internos da area em estudo da empresa.

A presente pesquisa teve por intencdo propor ao setor de compras, adotar
ao procedimento de qualidade do departamento, um modelo de formulario de

avaliacdo de desempenho das empresas terceirizadas que prestam servicos a
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organizacdo, obtendo maior acompanhamento e monitoramento de fornecedor

quanto a qualidade dos servigos prestado.

Para elaboracdo e desenvolvimento deste artigo, esta pesquisa adotou o

seguinte planejamento dividido nos seguintes estagios:

Primeiro estagio: Revisao bibliografica

O primeiro estagio consistiu na revisdo bibliografica referente a temas e
publicacdes sobre assuntos envolvem a area de compras no processo de
avaliacdo dos fornecedores nos qual servirdo como base tedrica para
realizacéo deste trabalho.

Segundo estagio: Coleta e Analise dos dados

Nesse ponto inicial foi realizado entrevistas com os profissionais envolvidos
no processo (coordenadores de obra, qualidade de obra, coordenacédo da
gualidade matriz e gestor da area de compras), a fim de obter informacdes
sobre a empresa e 0 processo de avaliagao de fornecedores de empresas
prestadoras de servicos. Tendo coletado estes dados, foi possivel analisa-
los de forma apresentar uma proposta de processo de avaliacdo de
desempenho das empresas terceirizadas.

Terceiro estagio: Proposi¢cdo de Modelo de Avaliacdo de desempenho
Conforme as informacdes coletadas de entrevista e analise de documento,
foram criados critérios que possam contemplar no modelo apresentado.
Quarto estagio: Revisao e aprovacao do Modelo

Nesta etapa foi apresentado o modelo as partes interessada da area de
gestdo da empresa para sugestdes de melhoria. Apos a revisao, foram
realizados os devidos ajustes e atualizagbes dos critérios e modelo do
formulario, no qual foi submetido para aprovacéo e inclusdo do procedimento
de compras.

Quinto estagio: Implantagcéo

Nesta ultima fase, foi realizado o processo de implantacdo do modelo de
avaliacdo de desempenho, no qual estd sendo colocado em pratica para 0s
contratos ativos de servicos que impactam diretamente a qualidade do
produto final.
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5. RESULTADOS E DISCUSSOES

De acordo com as informacdes levantadas ao realizar uma analise sobre o
processo relacionados a qualificacao e avaliacdo desempenho dos fornecedores que
prestam servicos a empresa, evidenciou que o departamento responsavel pelas
empresas terceirizadas, ndo havia nenhum modelo estruturado para realizacéo
deste processo de avaliagdo, o mesmo era realizando de forma empirica e por
apenas um profissional da area responséavel pela avaliacéo.

Segundo Baily (2000), sem esta ferramenta a empresa que contrata e
adquirem insumos, produtos ou servicos ndo € possivel ter uma visdo sobre os
fornecedores no aspecto qualidade, pontualidade e atendimento.

Desta forma, apresentou-se uma proposta de um modelo para realizar o
processo de avaliagcdo das empresas terceirizadas, com o intuito de implantar um
processo de avaliacdo de desempenho, bem como monitorar e realizar o
acompanhamento constante das empresas terceirizadas cadastradas que prestam
servicos em obras.

Atualmente a empresa conta com 25 fornecedores prestadores de servigos
cadastrados. Desta lista, constatou-se que somente 14 empresas sado passiveis de
avaliacdo de desempenho, pois 0 objetivo deste modelo € aplicar somente em
empresas terceirizadas que fornecem servicos que impactam diretamente na

gualidade do produto final.

Na tabela 1, descreve quais os tipos de servicos e quantidade de

fornecedores cadastrados que influenciam na qualidade.

Tabela 1 — Grupo de servicos avaliados

QUANTIDADE DE o
SERVICOS IMPACTAM NA QUALIDADE FORNECEDORES Yo
SERVICO ULTRASOMN E RAIQ X 4 29%
[SOLAMENTO TERMICOS 3 21%
SERVICO DE CALIBRACAQ 2 14%
FABRICACAOQ INDUSTRIAL 2 14%
FINTURA E JATEAMENTO 1 7%
SERVICO DE SOLDAGEM 1 7%
SERVICOS DE ELETRICA 1 %
Total 14 100%

Fonte: O Autor (2016)
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Vale ressaltar que nem todas as terceirizadas € necessario realizar o
processo de avaliacdo de desempenho do fornecedor, ex: servico de motoboy,
servico de cartorio, servico de lavacdo de veiculo. O processo avaliagdo somente é
realizado para empresas que prestam servicos que podem impactar diretamente o

andamento e qualidade da execucao da obra.

5.1 PROPOSTA DE MODELO DE FORMULARIO DE AVALIACAO DE
DESEMPENHO DE EMPRESAS TERCEIRIZADAS

O Modelo proposto neste artigo, foi desenvolvido através de informacdes e
dados coletados com profissionais das areas envolvidas no processo, ex:
Coordenadores de obras, Gestor de qualidade e Gestor de Compras, no qual é

apresentado conforme figura 1 e 2.
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Figura 1 - Modelo proposto de avaliacdo de desempenho de empresas

LOGO DA EMPRESA

AVALIACAO DE DESEMPENHO DAS EMPRESAS
TERCEIRIZADAS

Cliente:

Prestadores de Senigos:

Data:

Obra:

Local:

Senico Prestado:

Responda a avaliagéo com referéncia nos senigos prestados e de acordo com os critérios abaixo:

0 1 2 3 4 5
N/A Inaceitavel Insatisfatério Médio Bom Excelente
pe 9 glyrau 1 S.e woce|Deé c_)ugl]rzl: ZOii(;/oce Dé o grau 3 se Dé o grau 5 se
.]u ga_r mu,'t_o ) g p, X vocé julgar que Dé o grau 4 se vocé vocé julgar
insatisfatoria satisfatéria a . . P
= .. . P quase atende, julgar que satisfaz a | exceléncia e total
N&o Aplicavel a competéncia competéncia h Apvein P
lisada: analisada: ndo deixa um pouco a | competéncia; atende superagao;
da.na|sa.a, tend ’ desejar. *Atende a expectativa. superou
exa m_wto a atende a em parte expectativas.
desejar. expectativa.

Planejamento:

1. Atendimento ao cronograma:

2. Atendimento ao histograma:

3 Planos e estratégias de execugao:

4. Antecipagéao dos fatos e agdes preventivas:

[o1[5] [5]
I I
| I I
I I
OO

Qualidade:

1. Atendimento aos requisitos do cliente:

2. Atendimento aos requisitos de qualidade:

3. Atendimento aos procedimentos de execugédo conforme normas aplicaveis.

4. Eficiéncia (execucéo dos senvigos atribuidos de forma certa, evitando retrabalhos):
5. Colaboradores qualificados para execugao dos senigos?

6. O prestador disponibilizou ex. relatérios, ART(quando aplicawel), prontuérios, etc

PLELIEG]
] I o [
] | [
| |
HREEEN

OOOoOodod
|

Coordenacgéao:
1. Equipamentos adequados para 0s senigos:
2. Competéncia na execugao dos senigos atribuidos:

3. Relacionamento e troca de informacdes entre a coordenacao da obra e coordenagdo da empresa
terceirizada:

4. Dominio das informagdes necessarias para execucéo do projeto:
5. Conhecimento técnico:

6. Proatividade:

Saude e Seguranga

1.0 Fornecedor disponibilizou fichas de Epis , dos colaboradores que prestam senicos para Irméaos
Passaura

2. Os colaboradores do prestador de senigo cumpriram com as normas de seguranga SST,
disseminadas pela Irméos Passaura.

Organizacéo:

1. Organizacéo e limpeza do local por parte do fornecedor:

2. Os colaboradores do terceiro , cumpre com a coleta seletiva?

Fonte: O Autor (2016)
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Figura 2 - Modelo proposto de avaliacdo de desempenho de empresas

Nome:

RESPONSAVEIS PELAS INFORMAGOES

Setor Responsavel: PLANEJAMENTO
Assinatura :

Nome:

Setor Responsavel: SEGURANCA
Assinatura :

Nome:

Setor Responsavel: CONTROLE DA QUALIDADE
Assinatura :

Nome:

Setor Responsavel: COORDENADOR DE OBRAS

Assinatura :

Fonte: O Autor (2016)

5.2METODO E ANALISE DO FORMULARIO APLICADO

7

O Modelo de avaliacdo de desempenho proposto € composto pelos

seguintes atributos:

Planejamento: nesta etapa sdo avaliados 05 critérios, sendo, atendimento ao
cronograma, atendimento ao histograma, planos e estratégia de execucao e
antecipacao dos fatos e acdes preventivas.

Qualidade: sdo avaliados 06 critérios, sendo, atendimento aos requisitos do
cliente, atendimentos aos requisitos de qualidade, atendimentos aos
procedimentos de execucdo conforme normas aplicaveis, eficiéncia na
execucao dos servicos, colaboradores qualificados para execucao do servigco
e disponibilidade das documentagdes necessérias.

Coordenacéo: neste item foram definidos a avaliacdo de 06 critérios, sendo,
equipamentos adequados para 0s servigos, competéncia na execugao dos
servigos atribuidos, relacionamento entre as partes, dominios das
informacdes para execucdo dos servicos, conhecimento técnico e pro

atividade.
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* Saulde e Seguranca: avaliado 02 critérios, sendo, disponibilidade de ficha de
EPI's (equipamento de protecéo individual) e cumprimento das normas de
seguranca disseminadas pela empresa ABC.

* Organizacao: nesta etapa foram definidos 02 critérios, sendo, organizacéo e
limpeza do local e se os colaboradores da terceirizada cumpre com a coleta
seletiva.

Para cada atributo avaliado hd uma &rea responsavel diferente pela
avaliacdo. Quando uma das areas especificas esta ausente da obra, cabe ao
gerente do projeto determinar a avali¢ao.

No quadro 01 ilustra os responsaveis por realizar a avaliacdo de
desempenho das empresas terceirizadas.

Quadro 01 — Responsaveis por realizar Avaliacdo de Desempenho

ATRIBUTOS RESPONSAVEIS
Planejamento Coordenador de Planejamento
Oualidade Gestor de Qualidade - Obra
Coordenagio Gerente / Coordenadaor da Obra
Sadde e Seguranca Engenheira de Seguranca
Organizagin Gerente / Coordenadaor da Ohra

Fonte: O Autor (2016)

Ao realizar uma andlise sobre a empresa com relacdo a avaliacdo das
empresas terceirizadas, apresentou-se um modelo de avaliagdo composto por
critérios que possam gerenciar/monitorar a qualidade dos servicos prestados pelos
seus fornecedores de servicos. Cada area responsavel, aplica a sua avaliacéo
conforme o desempenho de cada prestador de servigos, referenciando em cada

atributo, os pesos/notas demonstrada na tabela 1.

TABELA 1: (Peso da avaliacdo)

0 1 2 3 4 5
NI/A Inaceitavel Insatisfatorio Médio Bom Excelente
Dé ° gljrau ! S_? vocé|Dé D_ugllr:l;l Enii;me Dé o grau 3 se Dé o grau 5 se
Juigar murto Juigar pat vocé julgar gque D& o grau 4 se vocé vocé julgar
insatisfataria satisfatdria a . . .
o . . . quase atende, julgar que satisfaz a | exceléncia e total
MNao Aplicavel a competéncia competéncia ; . .
: . . deixa um pouco a | competéncia; atende superacéo;
analisada; analisada; ndo . :
dei o a atende a desejar. "Atende a expectativa. superou
eixa m.L” . em parte expectativas.
desejar. expectativa.

Fonte: O Autor (2016)
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Com a apresentacdo deste novo modelo de avaliacdo e validacdo de
processos e desempenho das empresas terceirizadas que prestam servicos nas
obras, pode-se obter maiores informacdes com relagdo ao comprometimento e
desempenho delas.

Logo que preenchido este formulario pelo gerente responsavel do projeto,
coordenador, seguranca e qualidade, este documento sera enviado a matriz, setor
de compras, para mapear e inserir estas informacdes dentro do sistema coorporativo
da empresa. Apos alimentar o sistema com estes dados, € gerado mensalmente um
indicador destes fornecedores de forma monitorar o desempenho do mesmo,
atendendo o procedimento dentro das normas 1ISO9001. Com a finalizacdo deste
processo, por fim esta avaliacdo e anexada a ordem de compra (OC) para liberacao

de pagamento do fornecedor.

Figura 1 — Etapas de aplicacdo do modelo de avaliacéo

e R b .

Devalvea | alimentaos dados

Envio formulario e IEItE 305 Avaliacaon || noSistermapara 'EEEXE' A\;?'I::'a;ae =
obra neEbE LT preenchidaa Ihdicador de ARl lel S el
preenchirmento . do Pagamento
Matriz Perfarmace
[l | i i
L o o L AN

Fonte: o autor (2016)

Vale ressaltar que este modelo de avaliacdo é aplicado somente para
empresas que prestam servicos que influenciam diretamente na qualidade do
produto final, servicos que ndo impactam diretamente a qualidade ndo se aplicada
de modelo de avalicdo de desempenho.

5.3 DISCUSSAO DO MODELO APRESENTADO

Conforme foi estruturado o modelo de avaliagdo, ele busca mensurar

informacdes e a qualidade dos servicos prestados pelas empresas terceirizadas.
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Para isto, este modelo foi construido avaliando cinco pilares, sendo eles
Planejamento, Qualidade, Coordenacédo, Saude & Seguranca e Organizagao.

Esta estrutura em cinco pilares foi definida para as principais areas que
impactam diretamente no andamento dos servicos prestados pelas terceirizadas.

Para Viana (2000), coloca que os fornecedores devem ser sistematicamente
e constantemente avaliados quanto ao desempenho de fornecimento por quatro
critérios: cumprimento de prazos de entrega, desempenho comercial, qualidade e
desempenho do produto ou servico prestado. .

Desta forma, o compromisso de monitoramentos dos gestores da empresa
com relacdo a qualidade dos servicos prestados pelas terceirizadas, serdo ndo so
evidenciadas pelas areas competentes, mas tratadas de forma buscar um plano de
acado caso algum requisito ndo esteja dentro dos padrbes minimos exigidos pela

contratante.

6. CONCLUSAO

O presente artigo teve como objetivo propor um modelo de avaliagdo de
desempenho de empresas terceirizadas visando atender a real necessidade do
departamento de compras de uma empesa do setor de montagem e manutencéo
industrial. Com o levantamento das informacfes, constatou-se que 0 processo de
avaliacdo era realizado de forma empirica, ndo tendo nenhuma evidencia ou
registros no processo de avaliacdo e monitoramento das empresas prestadoras de
servigos contratadas. Estas informagdes ndo eram gerenciadas e ficava somente na
gestdo de um profissional da area, o que dificultava o compartiihamento de
informacdes sobre o desempenho das terceirizadas.

A proposta da pesquisa foi a implementagdo de um método, com uma
ferramenta onde a empresa contratante possa validar os processos e desempenho
das suas prestadoras de servicos, com a finalidade de aperfeicoar e contribuir com o
desenvolvimento continuo da empresa garantindo e monitorando e a qualidade dos
servigos prestados pelas empresas terceirizadas com contratos ativos.

Entretanto, conclui-se que a pesquisa obteve um resultado positivo, pois a
empresa passou a aplicar o modelo proposto e implantou como procedimento no seu

processo de avaliacdo de fornecedores terceiros que prestam servicos que
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impactam diretamente na qualidade do produto final. Desta forma, a empresa podera
obter informagdes imprescindiveis, onde serdo registradas e alimentadas dentro do
sistema corporativo da organizacdo, aperfeicoando assim o procedimento de
avaliacdo e qualificacdo de fornecedores atendendo os requisitos da norma ISO
9001 no qual possui a certificacdo. Contudo, os profissionais responsaveis
envolvidos neste processo, terdo evidencias e registros obtendo maior credibilidade
na realizacdo da avaliacdo de desempenho das empresas que prestam servicos a
organizacdo. De certa forma, com o historico de desempenho, este processo podera
servir também, como apoio numa outra e futura negociacdo de um determinado

prestador de servigo.
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