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RESUMO

MORALES, Débora. Proposta de uma Ferramenta para Avaliagcdo de
Fornecedores de Servicos Utilizando Métodos Estatisticos: Um Estudo de
Caso no Setor Publico. Curitiba, 2016. 116 p. Dissertacdo de Mestrado Programa
de Po6s-Graduacao em Engenharia de Producao, Universidade Federal do Parana.

As exigéncias de mercado obrigam as empresas a buscarem formas de melhorias
continuas de seus desempenhos. Neste contexto € importante o fortalecimento do
vinculo de parceria entre empresas e fornecedores. A avaliacdo de fornecedores
vem ajudar nesse ponto, pois reflete no processo de producao e garante uma melhor
qualidade dos insumos e servi¢cos. Este trabalho tem como objetivo propor uma
ferramenta para auxiliar na avaliacdo de fornecedores de servi¢cos. Para tanto foi
realizado um estudo de caso na Incubadora Tecnolégica de Curitiba - INTEC. Para
coleta dos dados foi elaborado um questionario baseado nas dimensdes da
qualidade, no qual os fornecedores foram avaliados, utilizando uma escala pré-
estabelecida (Likert). Para analise dos dados, utilizou-se a técnica estatistica de
analise fatorial. Os dados foram tratados por meio dos softwares Statgraphics,
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), R e Microsoft Excel. A
ferramenta de avaliacdo de servicos foi desenvolvida em um ambiente web
integrado com o software R para utilizacdo da analise fatorial no ranqueamento das
empresas fornecedoras de servigcos. Os resultados mostraram a aplicagdo da
ferramenta para auxiliar na tomada de decisédo, e contribuiu para criacdo de uma
nova escala para classificacdo dos fornecedores da empresa de estudo de caso,
comprovando a adequacao dos resultados obtidos.

Palavras-chave: Avaliacdo de Fornecedores, Servicos, Analise Fatorial.



ABSTRACT

MORALES, Débora. Proposal for a Tool for Service Providers Evaluation Using
Statistical Methods: A Case Study in the Public Sector. Curitiba, 2016. 116 p.
Dissertacao de Mestrado Programa de Pés-Graduacdo em Engenharia de Producéo,
Universidade Federal do Parana.

Market demands force companies to seek ways of continuous improvement of its
performance. In this context it is important to strengthen the partnership relationship
between companies and suppliers. The supplier evaluation is help at this point
because it reflects the production process and ensures a better quality of raw
materials and services. This paper aims to propose a tool to assist in evaluating
service providers. To this end it conducted a case study in the Technological
Incubator of Curitiba - INTEC. For data collection a questionnaire was developed
based on the quality dimensions, in which suppliers were evaluated using a
predetermined scale (Likert). For data analysis, we used the statistical technique of
factor analysis. The data were processed through the Statgraphics software,
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), R, and Microsoft Excel. The
assessment tool services has been developed into an integrated web environment
with the R software for use of factor analysis in the ranking of service providers
companies. The results showed the application of the tool to assist in making the
best decision suppliers and contributed to creating a new scale for the classification
of the case study company suppliers, proving the suitability of the results.

Key-words: Supplier Evaluation, Services, Factor Analysis.
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1 INTRODUCAO

No mercado atual, as empresas enfrentam uma concorréncia cada vez mais
agressiva. Para alcancar vantagem competitiva, € necessario o desenvolvimento de
ferramentas e métodos de gestdo direcionados ao aperfeicoamento de melhoria
continua do seu nivel de desempenho. O desenvolvimento de novas praticas de
gestdo estd relacionado a busca de parcerias estratégicas, principalmente com
fornecedores, ja que o mercado exige cada vez mais qualidade dos bens e servigos
oferecidos.

Sob esses parametros, entende-se que a relacdo com os fornecedores deve
ser a melhor possivel, a qualidade desse relacionamento € um critério de sucesso
para fornecedores perante seus clientes, pois estimula a satisfagéo e a fidelidade a
longo prazo (PARIDA; BARKSI, 2011).

Produtos e servicos de qualidade (CHASE, JACOBS e AQUILINO, 2009;
HELM; OZERGIN, 2015), com capacidade de desempenho, conformidade e
durabilidade, s&o essenciais para o0 desenvolvimento de uma empresa e,
representam para a sua gestdo um dos seus maiores desafios. Dessa forma, as
relacbes adequadas e coerentes sdo determinantes da satisfacdo dos clientes, e da
inclusédo de atributos que determinam a percepcao da qualidade e confiabilidade dos
produtos e servi¢cos ofertados.

O processo de selecdo de fornecedores ndo € simples. A complexidade
aumenta em funcdo das caracteristicas do insumo ou servico a ser adquirido,
principalmente em empresas publicas, objeto de estudo deste trabalho, que
dependem de processo licitatério baseado nas regras estabelecidas pela Lei n°
8.666 (Brasil, 1993), sendo quase sempre adjudicada com base no preco mais
baixo.

Neste contexto a avaliacdo de fornecedores é necessaria como diferencial
competitivo, pois procura assegurar a empresa uma melhoria substancial no seu
processo de producdo, principalmente na qualidade dos insumos e servicos.
(MULLER, 2007)

Ha algumas razdes pelas quais é importante avaliar os fornecedores,
segundo Lysons e Farrington (2006), a avaliacdo pode melhorar significativamente o

seu desempenho; auxilia o decisor a determinar quando um fornecedor deve ser



retido ou removido de uma lista de aprovacéo; ainda prové um incentivo para
melhoria continua; evita a diminuicdo do desempenho e auxilia nas decisfes sobre
como distribuir um item entre varios fornecedores para melhor gerir o risco.

Desta maneira, as empresas necessitam de métodos estruturados para
avaliar seus fornecedores, e partir destes, criar relacionamento de longo prazo com
os fornecedores adequados as necessidades da organizagao.

Sob essas motivacdes, 0 presente estudo propde desenvolver uma
ferramenta de avaliagcdo de fornecedores de servicos que auxilie as empresas na
tomada de deciséo referente ao desempenho dos fornecedores visando melhor e
maior viabilidade dos servigos recebidos e prestados.

1.1 DESCRICAO DO PROBLEMA

O cancelamento de contratos devido a servi¢cos prestados indevidamente é
um problema no que tange fornecedores de servigos. Esta questdo agrava-se em
instituicbes publicas na medida em que a contratacdo de uma nova empresa
fornecedora implica maior dispéndio de custo e tempo em tramites licitatorios
(SOUZA, 2011).

Sendo que uma licitacdo e assinatura de um contrato ndo acontecem de um
dia para o outro, mesmo que seja um contrato emergencial, um servigo interrompido
ou o cancelamento da entrega acarreta transtornos a instituicdo e seus gestores.

Uma forma de diminuir as chances desse tipo de situacdo € primar pela
avaliacdo de fornecedores, a qual permite conhecer melhor o fornecedor e buscar
relacdes confidveis e duradouras.

Ao procurar estabelecer uma avaliacdo eficiente de fornecedores, surge o
seguinte questionamento: Como criar uma ferramenta de avaliagdo por meio de
técnicas estatisticas para avaliar fornecedores de servigos?

Sendo assim, objetiva-se com este trabalho propor um auxilio na avaliagdo de
fornecedores de servicos de uma empresa publica, com a aplicagdo de um sistema
criado a partir de técnicas estatisticas que possibilita cadastrar os fornecedores,

avalia-los e ranquear os mesmos para apoiar a geréncia na tomada de decisao.



1.2 OBJETIVOS

Para a obtencdo dos resultados deste estudo foram definidos um objetivo
geral e cinco especificos apresentados a seguir:

1.2.1 Objetivo Geral

Propor o desenvolvimento de uma ferramenta, incorporada a um software

utilizando métodos estatisticos para auxiliar a avalicdo de fornecedores de servico.

1.2.2 Objetivos Especificos

- Realizar uma pesquisa bibliografica que trate sobre a avaliacdo de
fornecedores de servigos;

- ldentificar as variaveis, tendo por base as dimensdes da qualidade, que
apresentem maior relevancia na avaliacdo de fornecedores de
Servicos;

- Identificar técnicas estatisticas que possam auxiliar a avaliacdo de
fornecedores;

- Elaborar uma ferramenta sob forma de software, usando de técnicas
estatisticas adequadas para avaliacdo de fornecedores pds-servicos;

- Aplicar a ferramenta em um estudo de caso.

1.3 JUSTIFICATIVA DO TRABALHO

Desenvolver novos conhecimentos académicos dentro do segmento da
qualidade e tecnologia voltados para a avaliacdo de fornecedores de servigos

representa do ponto de vista tedrico, uma contribuicdo efetiva para a gestédo



4

empresarial, considerando a possibilidade de se fazer um levantamento das
dimensdes que determinam a valorizagcdo dos servicos contratados por meio de
fornecedores, e a sua avaliacdo diante de critérios como qualidade, confiabilidade,
cumprimento de prazos face a realidade do mercado brasileiro.

Nesse contexto, foi escolhida a area de avaliacdo de fornecedores de
servicos, a ser trabalhada para conter uma aplicacdo de um software que possa, por
meio de métodos estatisticos, oferecer um meio confiavel de avaliacdo dos servicos
adquiridos, propiciando estimulos para a melhoria da qualidade, avaliacdo de
desempenho e competitividade diante do mercado.

Com o propdsito de verificar a relevancia e a justificativa cientifica da tematica
a ser trabalhada, realizou-se uma pesquisa bibliografica exploratoria no portal de
periodicos da Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
(CAPES) especificamente na base da Web of Science. A qual origina o Journal
Citation Reports (JCR). Em primeiro, pesquisou-se os temas referente avaliacao de
fornecedores com as palavras-chaves “Supplier evaluation”, “Supplier
measurement”, “Supplier appraisal” e “Supplier assessment”, correspondente a um
periodo de dez anos, de 2006 a 2016. Foram localizados 190 artigos sendo 12 os
mais citados apresentados no Quadro 1.

PElEEE: Titulo dos artigos mais citados Autores Journal Ano
chave
A fuzzy approach for supplier Chen, C.T.; .
evaluation and selection in supply Lin, C.T; Internau_onal Journa! of 2006
. Production Economics
chain management Huang, S.F.
Environmental principles applicable to | Lu, L.Y.Y.; Wu, :
; . : - International Journal of
green supplier evaluation by using |C.H.; Kuo, T.- X 2007
AU I X Production Research
multi-objective decision analysis C.
Long term supplier selection using a
“ ) combined fuzzy MCDM approach: A | Onut, S.; Kara, | Expert Systems with
Supplier T S 7 2009
o, case study for a telecommunication S.S.; Isik, E. Applications
evaluation
company
At . I-based model Liou, J.J.H;
uzzy integral-based model for Chuang, Y.-C.; | Information Sciences |2014
supplier evaluation and improvement Tzeng, G.-H.
A hybrid MCDM approach for Tsui, C.-W.; .
. ! .| International Journal of
improving the performance of green | Tzeng, G.-H.; Production Research 2015
suppliers in the TFT-LCD industry Wen, U.-P.

continua




Prllzwiee- Titulo dos artigos mais citados Autores Journal Ano
chave
“Supplier When is R-2 Appropriate for Nachtsheim, Quality and Reliability
PP »| Comparing Customer and Supplier C.J.; Becker, Engineering 2011
measurement ;
Measurement Systems? K.E. International
“ ) Environmental management: the role | . ) . Supply Chain
Supp]:erﬂ of supply chain capabilities in the auto L|u,. Y S, Management-an 2016
appraisal J.S.; Evans, S. ;
sector International Journal
Managlng suppln_—zr sustamab_lllty risks Foerstl, K Journal of Purchasing
in a dynamically changing Reuter, C.; and Supol 2010
environment-Sustainable supplier Hartmann, E.; M Pl
. o anagement
management in the chemical industry Blome, C.
The relationship between supplier E%\?v%%u[r).;
management and firm's operational ) Y International Journal of
| S ) M.; Yeung, . : 2012
performance: A multi-dimensional ) Production Economics
i A.C.L.; Cheng,
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Em segundo, pesquisou-se a unido dos temas “Supplier evaluation” e “Supply

Chain Management” e a unido dos temas “Service providers” e “performance

evaluation” correspondente a um periodo de dez anos, de 2006 a 2016. Com o

objetivo de verificar a existéncia da aplicacdo desses temas no desenvolvimento de

ferramentas para o auxilio na avalicdo de fornecedores. Foram localizados 116

artigos sendo dez os mais citados apresentados no Quadro 2.
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Os trabalhos pesquisados abordam diferentes métodos multicritérios de

analise de decisdo para auxiliar na selecéo e avaliacdo de fornecedores, mostrando

a importancia do tema de avaliagdo de fornecedores ao longo desses dez anos.

Sendo assim, entende-se que a realizacdo desse trabalho ira oferecer uma

~

contribuicdo, no que diz respeito a avaliacdo dos servicos prestados por seus

fornecedores, por meio de uma ferramenta de auxilio.




1.4 LIMITACOES

Devido a abrangéncia do estudo de avaliagdo de fornecedores, algumas
delimitacdes sdo necessarias. O escopo do presente se limita a empresas publicas.
Para a coleta de dados serdo utilizadas as informacdes referentes a Incubadora
Tecnolbgica de Curitiba - INTEC. A avaliacdo dos fornecedores sera realizada
somente para os prestadores de servi¢o, excluindo portando o processo de compras

de produtos fisicos.



2 REVISAO DE LITERATURA

O referencial tedrico ird abordar os principais conceitos e definicbes acerca
do tema de pesquisa facilitando o entendimento do problema e possibilitando nortear
o desenvolvimento do trabalho.

2.1 GESTAO DA CADEIA DE SUPRIMENTOS

Em grandes organizagdes, existem inUmeros ramos de unidades produtivas
ligadas, atuando ao mesmo tempo em direcdo ao objetivo final da empresa. Esses
ramos sdo denominados cadeia de suprimentos.

E importante ressaltar que o pressuposto basico da cadeia de suprimentos
envolva toda a cadeia produtiva, incluindo as acbes da empresa com seus
fornecedores e seus clientes e, a visdo da competicdo do mercado também é
introduzida pela cadeia de suprimentos. (POZO, 2010. p. 16).

Conforme descreve o citado autor,

Por fim, outro conceito importante no Supply Chain Management é o de
outsourcing, que teve origem com areas tidas como secundarias e,
atualmente, fortemente nas areas de manufatura, manutencao, distribuicdo
e marketing. Outsourcing é a agdo em que parte do conjunto de produtos e
servigos utilizados pela empresa, dentro de uma cadeia produtiva, €
providenciada por uma terceira empresa num relacionamento colaborativo e
interdependente. Essa terceira empresa desenvolve continuadamente a
melhora e a competéncia em atender o cliente. Porém, o cliente ndo deixa
de manter estreita e colaborativa integragdo com a empresa. (POzZ0O, 2010.
p. 18).

Sob essa Otica, o termo cadeia de suprimentos pode ser definido como
sendo uma forma de relacionar todas as etapas necessarias para se iniciar e
concluir a entrega de matéria prima, produtos ou servicos para um determinado
cliente. Cabe ao seu gestor a tarefa de reunir de maneira integrada todas as
unidades organizacionais, reunindo suas informagbes e os fluxos financeiros,
atendendo as demandas dos clientes, visando sempre melhorar a competitividade e

a qualidade dos produtos ou servigos, bem como 0 suprimento necessario para o



abastecimento integral (MEIJBOOM, 2011).

Em outras palavras, a cadeia de suprimentos (MASTEIKA; CEPINSKIS, 2015)
pode ser definida como qualquer atividade de fornecimento de produtos, servicos,
matéria-prima para o consumidor isso incluindo materiais e pecas, desenvolvimento
e montagem, armazenamento e monitoramento de reservas, gestdo das
encomendas, distribuicdo por meio de todos os canais, a entrega para 0S
consumidores e de sistemas de informacao necessarios para o monitoramento de

todas essas atividades. A Figura 1 apresenta a estrutura da cadeia de suprimentos.

Empresa

Fornecedores Consumidor

Fornecedores Consumidor/
dos fornecedores usuario final

Aquisi¢do . Transformagéo . Distribuigdo

Fluxo de produto e informagao

FIGURA 1 - ESTRUTURA DA CADEIA DE SUPRIMENTOS
FONTE: Adaptado de Ballou (2000).

7

A gestdao da cadeia de fornecimento é responsavel pela coordenacédo e
integracdo de todas essas atividades em um processo continuo. Ela conecta todos
0s participantes, os departamentos em uma organizacdo, bem como os externos,
incluindo pessoas responsaveis pela entrega, empresas terceirizadas e
fornecedores de sistemas de informacéo.

E importante reforcar que ao lado do suprimento, a gestdo de compra e
suprimento é aceita para exercer a tarefa de lidar com a interface da operagdo com
os mercados de suprimentos. A gestdo da distribuicdo fisica € aliada a demanda,
onde a gestao da atividade de suprimento atua de imediato junto aos consumidores.

A gestdo de materiais € um termo que refere gestdo do fluxo de materiais e
de informacdes por meio da cadeia de suprimento imediata, onde se integram a
compra, a gestdo de estoque, gestdo de vendas, o planejamento e controle da
producdo e também a gestdo da distribuigéo fisica. (POZO, 2010).

Para alcancar essas metas, o gerenciamento dos fornecedores envolve toda
a tarefa multidisciplinar da empresa, para que possa atender as diferentes areas

organizacionais, a totalidade de seus fornecedores, inclusive todo o setor de
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servigos, a tempo e com eficiéncia (VRIES; HAIJSMAN, 2011).

No setor de servicos (GELDERMAN; SEMEIJN, 2015; HAILE; ALTMANN,
2015), por suas caracteristicas de variabilidade e intangibilidade, o ambiente a ser
analisado é altamente imprevisivel, desde a sua demanda original. O que impde
acdes e mecanismos adequados para que possam amenizar os efeitos de uma
demanda inesperada (MEIJBOMM, 2011). Essa exigéncia € decorrente do fato de
gque 0 servico ndo pode ser armazenado até uma proxima utilizacdo, e a sua
qualidade néo podera ser avaliada ou medida, enquanto nao for entregue.

Ao se estabelecer um contrato entre determinada organizagdo e seu
fornecedor de servigos este deve conter e regular toda a relacdo entre as partes, e
descrever com clareza as suas definicdes, especificacbes e obrigacbes (KUMAR,;
KUMAR, 2004; TSIROS et al., 2009). Sob estas caracteristicas é importante
antecipar e identificar com clareza as qualificagbes e o comprometimento dos
fornecedores para que nao haja a probabilidade de se encerrar uma relagcéo
comercial pela auséncia de previsibilidade, e de confiabilidade entre as partes.

Antes de se elaborar um contrato desse porte, Handley e Benton (2009),
sugerem que se realize a avaliacdo quanto a comprovada competéncia do
fornecedor a ser contratado. Uma vez que a finalizagdo dos servigos prestados
precisam também serem potencializados em sua capacidade de representar a
organizagao contratante.

Assim, entende-se que a principal medida a ser tomada em relacdo a
contratacao de fornecedores, em especial os que oferecem servigos, € a que ambas
as partes — contratantes e fornecedores —, estejam unidos para reforcarem as
atividades necessarias para o bom desenvolvimento e manutencdo dos servicos
(JAYAWARDHENA, 2010) a serem prestados. Além de estabelecerem vinculos
administrativos reais, para a troca de informac¢des bem-sucedidas (DAHAHER et al.,
2008; GRAWE et al., 2012).

Se o relacionamento for coerente entre ambas as partes e nos dois sentidos,
tanto a organizacao contratante, quanto os fornecedores e mesmo o0s clientes serao

beneficiados.
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2.2 FORNECEDORES

Para o Cédigo de Defesa do Consumidor — CDC, em seu art. 3°, fornecedor

de produtos e servi¢cos pode ser definido como:

Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou
estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem
atividade de producdo, montagem, criacdo, construcdo, transformacao,
importacdo, exportacdo, distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou
prestacéo de servicos.

Para o Cdodigo de Defesa do Consumidor - CDC, art. 3°, § 1°, “produto &
qualquer bem, movel ou imével, material ou imaterial". Ou seja, bens que detenham
valor econdmico, voltados para atender as necessidades humanas e que possa ser
suprido pelo fornecedor e destinado ao consumidor final.

A selecdo de fornecedores depende das caracteristicas do produto ou
servico a ser comprado. Ha trés caracteristicas basicas que devem ser consideradas
em um processo de decisao para se selecionar um fornecedor: o preco, a qualidade
e 0 Servigo.

Segundo o conceito de supply chain o importante, atualmente, é estabelecer
um relacionamento permanente entre o cliente e o fornecedor, envolvendo néao
apenas compras eventuais ou programas, mas 0 proprio desenvolvimento de

produtos e servigcos requeridos. Segundo Martins,

De fato, um dos principios da engenharia simultdnea € a redugéo do tempo
e do custo do desenvolvimento de um produto pelo envolvimento do
fornecedor desde as primeiras fases de planejamento conceitual até a
producédo, quer por meio de seu desenvolvimento em equipes de trabalho
no cliente, quer pela delegagdo do desenvolvimento total em sua casa,
obedecendo as especifica¢cdes desenvolvidas conjuntamente. (MARTINS,
2006. p. 385-386).

O numero de itens comprados pelas empresas, aliados aos que elas
préprias produzem, também vem aumentando a quantidade de medidas voltadas
para a terceirizacdo, ndo somente dos produtos. Mas também dos servicos
fornecidos, e estes, geram impacto na qualidade, no resultado financeiro e na
imagem da empresa compradora, e na importancia de seu gerenciamento diante de

clientes e fornecedores.
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Os fornecedores podem ser divididos em dois grupos, os fornecedores de
produtos fisicos e os de servi¢cos que € o objeto de estudo desse trabalho.

2.2.1 Relacbes entre clientes e fornecedores

A compreensdo das relacdes entre clientes e fornecedores é fundamental
para a melhoria do processo de suprimentos. Lewis (1997) destaca que cada
empresa é tanto um cliente quanto um fornecedor, o que ressalta a importancia
dessa compreensao.

Segundo Campos (1992), uma gestao efetiva da cadeia de suprimentos &
uma fonte potencial de vantagem competitiva para as empresas. Sua efetividade
exige (PETRONI E BRAGLIA, 2000), que os gestores avaliem periodicamente o
desempenho de seus fornecedores, mantendo aqueles que atendam os graus de
exigéncia definidos nos diversos critérios estabelecidos.

De acordo com Harrington (1997, p 312), “bons fornecedores podem fazer até
mesmo clientes com mau desempenho parecer bons, mas todos parecerao ruins se
os fornecedores forem ruins”.

Entretanto, mercados competitivos podem gerar situacdes que estdo fora do
controle direto de clientes e fornecedores. Isto é, que ocorrem independentemente
de uma avaliacdo prévia, e para que se tenha uma relacdo saudavel, devem ser
feitos monitoramentos continuos dessas possiveis ameacas. Caso ocorram essas
situacdes inesperadas, ambas as partes devem rever os critérios anteriormente
definidos.

Nesse mesmo sentido, Howard (1998) destaca que as empresas gue hao
envolvem seus fornecedores em seus planejamentos e ndo compartilham dados a
respeito de desempenho, estédo fadadas ao insucesso.

Para Carbone (1999), os programas de avaliacdo de fornecedores nunca
foram tdo importantes como nos ultimos anos. Eles tém como objetivo identificar os
bons e os maus fornecedores, sempre dando feedbacks das avaliagOes realizadas.

Para Handfield (1999), o relacionamento entre cliente e fornecedor, quanto
mais proximo for, mais compartilhado sera. As empresas estdo reconhecendo que o

sucesso exige uma aproximagao muito estreita entre cliente e fornecedor.
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Além disso, (COSTA, 1998) destaca que o diferencial competitivo nas
compras dependerd da maneira como se gerenciam os fluxos logisticos de uma
cadeia de suprimentos. O conhecimento dos fornecedores deve ser ampliado, para
se ter um diagnostico de como seus sistemas e procedimentos estdo, de forma a
aperfeicoa-los e alinha-los com os objetivos do cliente.

Nas relacdes de fornecimento, cada vez mais os fornecedores devem atender
as entregas no tempo e quantidade necessarios. Nesse sentido, os modernos
conceitos e técnicas de gestdo da cadeia de suprimentos devem privilegiar as
aliancas estratégicas entre as empresas e seus fornecedores.

Na andlise de seus fornecedores as organizac6es devem buscar aqueles que
sejam capazes de aceitar o conceito de coproducdo. O Quadro 3 apresenta as
diferencas existentes entre a abordagem convencional e o conceito de coproducao

nas relagées de uma empresa com seus fornecedores.

Dinanica da Compra Convencional Coproducéo

Relacionamentos . :
Adversarios Parcerios

fornecedor/comprador

Dura_gao dos Variavel Longo Prazo

relacionamentos

Duracéo do contrato Curta Longa

Quantidade do pedido Grande Pequena

Carga total do caminhdo com
um Unico item

Garantia da qualidade Inspecionada e reinspecionada |Sem inspecao de recebimento
Meios de comunicacao

Estratégia de transporte entrega Just-in-time

Pedido de compra Liberacéo verbal
com o fornecedor
Freque.nC|a~das Esporadica Continua
comunicacdes
Impacto do estoque um ativo um passivo
Numero de fornecedores [Muitos, quanto mais melhor Poucos e Unicos
Processo de Projeta o produto, depois Pede ideias ao fornecedor,
desenvolvimento solicita cotacdo depois projeta
Quantidades de produgadLotes grandes Lotes pequenos
Programas de entregas |Mensalmente Semanal ou diariamente
Localizac&o dos Tao concentrado quando

Muito dispersos i
fornecedores possivel

Armazém Grande, automatizado Pequeno, flexivel

QUADRO 3 - TIPOS DE ABORDAGEM COMPRAS: CONVENCIONAL E COPRODUCAO
FONTE: Costa (1998)

Porter (1986) destaca o risco do desequilibrio na relacdo entre clientes e



14

fornecedores, afirmando que uma integracdo consistente entre fornecedores pode
desencadear possiveis ameacas ao cliente. Pois fornecedores poderosos podem
segurar a rentabilidade das empresas, tendo capacidade de influenciar nos precos,
qualidade e condi¢cGes de suprimentos. As empresas clientes devem tomar cuidado

com esta situacgédo, pois ela pode proporcionar riscos de proporc¢des incalculaveis.

2.2.2 Fornecedores de servicos

A base de conceituacdo e classificacdo das atividades dos servicos é
bastante ampla e, conforme Kon (2004), essa diversidade dificulta a definicdo
quanto as diferencas entre bens e servigos.

Entdo, pode-se entender que servicos sdo as atividades realizadas
mediante contraprestacdo ou pagamento em valores pecuniarios, como exemplo das
atividades mercantis, bancarias, securitarias e financeiras; com excecdo das
atividades prestadas que séo relacionadas com matéria trabalhista, as quais séo
disciplinadas pelo Direito do Trabalho, conforme defende o Cdédigo de Defesa do

Consumidor.

2.3 SERVICOS — CONCEITO E TIPOLOGIAS

Ao tentar caracterizar os servicos, em geral distinguem por meio de uma
comparacao com os bens fisicos. Vale relacionar a contribuicdo de Gronroos (1995)
gue, nessa comparacao, destaca com uma contribuicdo significativa sob a forma de
quadro estruturado com as caracteristicas essenciais que integram essa

comparacao, (Quadro 4):

Produtos Fisicos Servi¢os
Tangivel Intangivel

Homogéneo Heterogénio

~ o Producéao, distribuicdo e consumo sdo processos
Produgéo e distribuicdo separadas do consumo ¢ G A P
simultaneos
Uma coisa Uma atividade ou processo
. . . Valor principal produzido nas interacdes entre comprador
Valor principal produzido em fabricas P paip e vendedor ¢ P

Clientes normalmente nédo participam do
processo de producao
Pode ser mantido em estoque Nao pode ser mantido em estoque
Transferéncia de propriedade Nao transfere propriedade
QUADRO 4 - DIFERENCAS ENTRE PRODUTOS E SERVICOS
FONTE: GRONROOS (1995 p. 8)

Clientes participam da produgéo
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Pode-se definir servico como qualquer ato ou desempenho que uma parte
pode oferecer a outra, sendo este essencialmente intangivel e ndo resultando na
posse ou propriedade de alguma coisa. Desta definicdo resultam dois elementos
fundamentais dos servicos: 1) o caracter de intangibilidade; e 2) o relacionamento
entre as partes envolvidas (fornecedor e cliente). Estas duas caracteristicas estao
subjacentes a vérias das definicdes que sédo propostas ao longo do tempo.

No que diz respeito ao setor de servigos, “agregando uma diversidade de
atividades, o setor prima pela heterogeneidade e variedade, seja em termos das
caracteristicas de produto e de processo, seja do ponto de vista das estruturas de
mercado, heterogeneidade esta que se reflete no tratamento ted6rico dado ao setor.”
(MEIRELLES, 2006).

Para Kotler (1998), a inseparabilidade que existe entre 0 consumo e 0
resultado do servico ocorre simultaneamente. Essa caracteristica implica na
limitacdo da capacidade de se ofertar servicos e a avaliacdo da qualidade
dependente da caracteristica propria da prestacao de servico.

Lovelock (2001) apresenta a definicAo mais sucinta de servico: para ele,
servico € um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Destaca-se nessa
definicdo o0 que é exatamente a esséncia de um servico, que consiste na evidéncia
de acdo e execucgdo, que ocorre com 0 envolvimento entre duas partes, uma orienta
a acdo e outra, é seu requerente.

Sob o0 mesmo sentido, Kotler (1998) afirma que os servicos podem ser
definidos, embora sua caracteristica seja a de ser intangiveis e que ndo se
estabelecem por meio de posse nem propriedade, mas o servigco pressuponha a
evidente relacdo entre duas partes, que se caracterizam pela oferta e procura.

Ensina o autor que o servico tem uma caracteristica propria: ndo € possivel
armazena-lo, porque ele € consumido tdo logo € produzido, o que distingue a sua
intangibilidade. Sendo inestocavel e intangivel, o seu resultado €& dificil de ser
medido, como um bem ou produto qualquer.

Na intangibilidade ocorre o predominio do abstrato e por isso, os clientes
formarao juizo proprio relacionando a qualidade do servico, sua relagdo com o preco
percebido, fundamentado em evidencias fisicas que observa, tais como a
localizagdo e apresentacdo das instalacdes; a quantidade e apresentacdo do
material de comunicacdo (HOFFMAN et al., 2001).
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7

A segunda caracteristica dos servicos € a variedade, a diversidade de
técnicas produtivas e das diferencas elaboradas. Para Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2005), a variabilidade ou heterogeneidade dos servicos € encontrada nha
diferenciacdo nos resultados e sua prestacdo do servico, como consequéncia da
variagdo no comportamento humano e nas condigcdes de sua prestacdo. Essa
variabilidade exerce influéncia na percepc¢éo da qualidade.

Em seguida, pode-se mencionar que a terceira caracteristica, envolve 0 uso
intensivo de recursos humanos e reflete o fato de que, apesar do progresso técnico
oriundo das maquinas e equipamentos, 0s recursos humanos representam o fator
produtivo predominante na prestacao de servi¢os. Principalmente porque servigco é
uma atividade profundamente interativa e sua natureza relacional depende
essencialmente de recursos humanos para realizar a interface com o0s
consumidores/usuarios (MEIRELLES, 2006).

A perecibilidade também é uma das caracteristicas afetam profundamente a
configuracdo dos servicos (KOTLER, 1998), isto porgue o servigo € impossivel de
ser produzido e estocado. Esta caracteristica atinge diretamente a produtividade e o
indice de aproveitamento necessario para ativar a capacidade de oferta, assim como
a sua avaliacdo da qualidade. Por isso, nota-se que, quanto mais sazonal for a
demanda, maior seré o efeito sobre a sua producéo.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) confirmam o entendimento,
acrescentando ainda a ideia de coproducdo que € demonstrada pela parte que
recebe o servico oferecido, além de sua caracteristica de ser um bem perecivel.

No entanto nessa classificacdo, incluem-se ainda os servigos publicos em
geral, 0os servicos que visam promover a educacao; e 0s servi¢cos que visam facilitar
0 comeércio, especificamente o0s servicos relacionados a infraestrutura e que

agregam a tecnologia da informacao, a exemplo do que faz parte dessa pesquisa.

2.4 AVALIACAO DE FORNECEDORES

A avaliacdo dos fornecedores € um processo que vem ganhando cada vez
mais importancia. Entre os fatores que contribuem para o aumento da relevancia do

tema, pode-se citar o aumento no valor dos itens comprados em relagéo ao total da
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receita (SANAYEI, MOUSAVI; YAZDANKHAH, 2010), a competicdo global e a
crescente velocidade de mudanca da tecnologia, acompanhada por uma reduc¢ao do
ciclo de vida dos produtos (ENSSLIN et al., 2013).

Muitos especialistas acreditam que a avaliacado de fornecedores é a atividade
mais importante de um departamento de compras. (SANAYEI;, MOUSAVI;
YAZDANKHAH, 2010). Isto se deve ao fato da funcdo de compra ter como finalidade
ampla de alcancar varios objetivos: qualidade, quantidade, prazo de entrega e preco.
Uma vez decidido o que comprar, a decisdo mais importante refere-se ao fornecedor
certo. (ENSSLIN et al., 2013).

O desafio da avaliacdo de fornecedores (ARNOLD, 1999) € encontrar 0s
critérios necessarios e o0 método adequado que combinam todos os principais
fatores, quer gquantitativos, quer qualitativos de maneira a oportunizar a melhor
classificacao dos seus fornecedores.

Por isso, a maneira como as organizacdes se relacionam com seus
fornecedores € um tépico que vem ganhando importancia no campo da
administracdo. E nesse sentido, a avaliacdo de fornecedores tem a intencao
primordial de gerar relacionamentos duradouros com os seus fornecedores, com o
objetivo de melhorar a qualidade dos produtos e servicos prestados por eles. Isso é
uma medida que tem se expandido no ambiente da gestdo empresarial. Sua efetiva
realizacdo traz a tona uma série de requisitos que sao considerados importantes
pelas organizacdes, segundo as suas proprias atividades.

Como medida cautelar, para evitar os possiveis problemas gerados por
esses impasses e reduzir as oportunidades de prejuizos e danos, é importante que
seja realizada a adequada avaliacdo dos fornecedores. A qual pode permitir um
conhecimento maior e a contratacdo de servicos confiaveis em uma relacdo de
grande duracéo.

Assim entende-se que a avaliacao de fornecedores requer a identificacédo de
fatores relevantes e criticos, para que se possam propor medidas essenciais a
serem tomadas para facilitar a realizagdo dos servi¢cos e a aquisicao dos produtos,
tais como qualidade, confiabilidade do fornecimento e indicadores de desempenho.

Um exemplo importante é encontrado na contratagdo dos servigos

terceirizados.

(...) uma preocupacao recorrente € o cancelamento de contratos devido a
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servicos prestados indevidamente. Esta questdo agrava-se em instituicdes
publicas na medida em que a contratacdo de uma nova empresa
fornecedora implica maior dispéndio de custo e tempo, sem contar o tempo
gasto em tramites licitatérios (SOUZA, 2011 p. 2).

Toda organizagao precisa ter um modelo de avaliagdo que atenda
plenamente o seu plano efetivo de agéo, e, conforme Souza (2011) esse plano deve
abranger todos os critérios do desempenho do fornecedor, seja qual for seu ramo de
atividades.

Portanto, a avaliacao de fornecedores deve patrtir inicialmente da analise das
prioridades da empresa contratante, dos objetivos de desempenho, que estejam
coerentes e em conformidade com a necessidade da empresa. Pois um modelo de
avaliacdo de fornecedores adequado valoriza cada critério essencial, de forma
apropriada.

Essa andlise e a contratacdo de fornecedores nao envolve somente a
elaboracdo de um texto que venha a seguir tudo aquilo que é previsto e permitido
em lei. Uma vez que precisa primordialmente atender a todas as necessidades da
organizacao, e que venha garantir que a contratante possa concretizar o melhor e o

méaximo de seu desempenho diante do mercado que atende.

2.4.1. Critério para avaliacédo de fornecedores

O processo de avalicdo de fornecedores pode ser complexo por duas
razbes: os fornecedores podem ser avaliados por mais de um critério e cada
fornecedor tem uma especialidade diferente e, portanto, um critério diferente. (PARK
et al., 2010).

Contudo, faz-se necessario que as empresas estabelegcam seus critérios
corporativos para que possam sustentar sua estratégia (ALMEIDA; NEUMANN,
2013). E, ao mesmo tempo, permitam-se criar uma identidade junto ao mercado de
fornecedores e tornar claras suas prioridade e exigéncias. (ENSSLIN et al., 2013).

A dificuldade na avaliacdo consiste na quantidade e natureza dos critérios
avaliados, ja que a adocédo de fatores qualitativos dificulta a sua mensuracéo devido

ao carater eminentemente subjetivo. Além disso, € comum a existéncia de aspectos
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conflitantes, como qualidade e preco, que precisem ser balanceados. (VIANA;
ALENCAR, 2012).
Slack, Chambers e Johnston (2008 p. 80-81) propdem cinco critérios ou

objetivos de desempenho: qualidade, rapidez, confiabilidade, flexibilidade e custo.

A. Qualidade exerce grande influéncia sobre a satisfagdo ou
insatisfacdo do consumidor. A boa qualidade aumenta a
confiabilidade, e proporciona, além de reducdo de custos, a
satisfacdo do consumidor e possibilita maior estabilidade e eficiéncia
da organizagéo.

B. Rapidez regula a quantidade de tempo que o0s consumidores
precisam esperar para receber os produtos ou servicos adquiridos.
Na preferéncia do mercado, quanto maior a disponibilidade dos bens
e servigos, ou, quanto mais rapido estes chegarem as maos do
consumidor, maior € a sua probabilidade de compra. Pode-se
entender que, a resposta rapida aos consumidores externos também
conta com o auxilio da rapidez na tomada de decisdo, da
movimentacdo dos materiais e da comunicacdo das informacdes
internas da operacao. A rapidez possibilita a reducdo dos custos e
dos riscos.

C. Confiabilidade essa é uma caracteristica que s6 pode ser julgada
pelos consumidores, depois de receberem o bem ou servico
solicitado. Internamente, o nivel de confiabilidade entre as micro
operacfes que ocorrem com a entrega pontual dos materiais e das
informacdes exercem alto nivel de importancia. As operacdes que
possuem maior confiabilidade no ambiente interno sdo as mais
eficazes do que aquelas que nao as possuem. A confiabilidade
economiza tempo, pois quando a confiabilidade no fornecimento
estd ausente, sua falta pode significar maior investimento financeiro
e gasto de tempo para a programacdo dos servi¢cos. Esse critério
possibilita economia financeira, uma vez que o0 uso ineficaz de
tempo se transforma em custo operacional extra, requerendo

urgéncia na producdo de bens e nas entregas. Por outro lado,
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proporciona estabilidade, melhora a qualidade do proprio
desempenho, em tempo da operacdo e evita surpresas, pois as
acOes caminham de forma previsivel. Com a confiabilidade, cada
etapa da operacdo pode concentrar-se em melhorar sua propria
atividade, sem desviar sua atencdo para a falta de servigcos
confidveis das outras partes, o que, no computo global, traz
melhorias visiveis.

Flexibilidade é um critério que possibilita maior capacidade de
mudanca na operacao, sempre que necessario, e pode abranger o
as acOes operacionais que sao feitas, como sao feitas e quando
devem ser feitas. Essa mudanca deve atender a quatro tipos de

exigéncias:

flexibilidade de produto/servico: identificada pela habilidade da

operagao ao introduzir novos produtos e servigos;

- flexibilidade do composto (mix): com disponibilidade de ampla
variedade ou presenca de compostos de produtos ou servicos;

- flexibilidade de volume: quando dispde de quantidades ou
volumes diferentes de produtos e servi¢os;

- flexibilidade de entrega: onde ha disponibilidade de tempos de
entrega diferenciados.

Custo quando as empresas que concorrem diretamente em relacao
ao preco, 0s custos serdo o seu principal alvo na producdo, Mesmo
guando as organizacbes concorrem em outros aspectos dos
produtos/servi¢cos disponibilizados no mercado, também apresentam
critérios que visam manter seus custos baixos. Cada um dos
critérios de desempenho possui varios efeitos externos, os quais
afetam os custos, como por exemplo:

- OperagOes de alta qualidade ndo desperdicam tempo ou
esforcos de retrabalho nem os seus clientes sdo incomodados
por servigos imperfeitos.

- Operacgdes rapidas reduzem o nivel de estoque em processo,

entre as micro operagdes, bem como diminuem o0s custos

administrativos indiretos.
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- Operacdes confidveis ndo propiciam surpresa desagradavel
aos clientes internos. Os consumidores pode-se confiar que
suas entregas serdo efetuadas exatamente segundo o
planejado, eliminando possiveis prejuizos e interrupcdes, 0 que
garante maior eficiéncia em outras micro operagoes.

- Operacdes flexiveis adaptam-se rapidamente as circunstancias
do momento, e ndo interferem no restante das operacfes
globais. As operacdes micro flexiveis podem também alterar
rapidamente a sequéncia das tarefas, sem desperdicar tempo e

capacidade.

Sob o0 mesmo tema, Corréa e Corréa (2009) propdéem alguns objetivos
secundarios, de acordo com os critérios de desempenho custo/preco, velocidade,
confiabilidade, qualidade e flexibilidade, conforme apresentados no (QUADRO 5) a

seqguir.

Grandes objetivos

Sub-objetivos

Descrigcédo

Custo de produzir

Custo de produzir o produto

Preco/custo - - -
Custo de senvir Custo de entregar e senir o cliente
Acesso Tempo de facilidade para ganhar acesso a operagéo
. Atendimento Tempo para iniciar o atendimento
Velocidade pop

Cotacao

Tempo para cotar preco, prazo, especificacao

Entrega

Tempo para entregar o produto

Pontualidade

Cumprimento de prazos acordados

Qualidade

o Integridade Cumprimento de promessas feitas
Confiabilidade g P P -
Seguranca Seguranca pessoal ou de bens de cliente
Robustez Manutenc¢édo do atendimento mesmo que algo dé errado
Desempenho Caracteristicas primarias do produto

Conformidade

Produto conforme as especificacdes

Consiténcia Produtos sempre conforme as especificacdes

Recursos Caracteristicas acessaorias do produto

Durabilidade Tempo de vida Util do produto

Confiabilidade Probabilidade de falha do produto no tempo

Limpeza Asseio das instalagdes de operacédo

Conforto Conforto fisico do cliente oferecido pelas instalagfes

Estética Caracteristicas (das instalagdes e produtos) que afetam os sentidos

Comunicagéo

Clareza, riqueza, precisdo e frequencia da informagéo

Competéncia

Grau de capacitacao técnica da operagéo

Simpatia

Educacao e cortesia no atendimento

Atencéo

Atendimento atento
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Grandes objetivos| Sub-objetivos Descri¢do
Produtos Habilidade em introduzir/modificar produtos economicamente
Mix Habilidade de modificar o mix produzido economicamente
. Entregas Habilidade de mudar datas de entrega economicamente
Flexibilidade — ~
Volume Habilidade de alterar volumes agregados de produgéo
Horario Amplitude de horarios de atendimento
Area Amplitude de area geografica na qual o atendimento pode ocorrer

QUADRO 5 - GRANDES OBJETIVOS E SUB-OBJETIVOS DE OPERACOES
FONTE: Corréa e Corréa (2009, p. 60)

A avaliacdo de fornecedores ao ser realizada utiliza diversos critérios e
formas, em diferentes niveis, de acordo com o fornecimento e as qualificacdes
apresentadas. Em sua analise, sugere Corréa (2010) que seja feita uma
segmentacdo de fornecedores, de acordo com sua importancia na empresa,
anotando, inclusive, as formas de relacionamento utilizadas em cada segmento.

Nessa segmentacdo de fornecedores podem ser arrolados os critérios mais
destacados, como o0s custos de transacdo, as frequéncias, 0s niveis de
especificidade do cliente, as incertezas, além do numero de potenciais fornecedores
disponiveis, entre outros critérios.

Nessa andlise, existem alguns elementos que séo fundamentais para que haja
sucesso nas atividades, de tal forma que se obtenha maior nivel de comunicacao, de
desenvolvimento de capacitacbes técnicas e de supervisdo, de habilidade de
solucdo de problemas, além da propria habilidade em gerar e desenvolver
inovacgodes, tanto pelos fornecedores, como na propria empresa.

Parasuraman et al. (1990) aponta cinco determinantes na qualidade de um
servico para os clientes:

Confiabilidade, que é a capacidade de oferecer o servico
prometido de maneira segura e precisa;

Presteza, que é a disposicdo em servir e ajudar prontamente o
cliente;

Segurancga, que corresponde ao grau de conhecimento e
responsabilidade que o funcionario demostra;

Empatia, que diz respeito ao atendimento personalizado e com
cuidado e atencéo;

Tangibilidade, referente ao aspecto dos funcionarios, instalacdes,
equipamentos e materiais em geral.

E evidente a importancia do fator comportamental na constru¢cdo de um
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servico de qualidade. Por outro lado, ndo se pode esquecer que as expectativas dos
clientes sé@o construidas por experiéncias anteriores, pela propaganda boca a boca e
pela propaganda da propria empresa.

Para Albrecht (1993), um nivel de qualidade de servico, comparado aos seus
concorrentes, que é suficientemente elevado, do ponto de vista dos seus clientes,
para lhe permitir cobrar “um prego mais alto pelo servigo oferecido, conquistar uma
participacdo de mercado acima do que seria considerado natural, e/ou obter uma
margem de lucro maior do que a de seus concorrentes”.

Las Casas (1995) afirma que o produto final de um servico € sempre um
sentimento. Portanto, o tipo de pessoa € variante para determinar a qualidade do
servico.

Parasuraman, Zeithml e Berry (1990) propuseram um conjunto de dimensdes
referentes aos servicos, que consideram aspectos tangiveis, que sdo evidéncias
fisicas do servico, aparéncia das instalacdes, pessoas, materiais, objetos e
ferramentas. A confiabilidade, esta sendo a consisténcia e capacidade
demonstradas na prestacdo de servico. A disposicdo para ajudar o cliente e
proporcionar-lhe com presteza em relacdo ao servico € chamado de
responsabilidade. A competéncia estd relacionada as habilidades especificas e
conhecimentos necessarios para executar o servico, e a cortesia, ou ainda fineza,
respeito, consideracdo e amabilidade no contato pessoal. A credibilidade relaciona-
se a confiancga, honestidade e integridade transmitidas pelo prestador de servico, e a
seguranca, a auséncia de risco, perigo ou davida.

Também foi considerado o acesso, como sendo proximidade e facilidade de
contato para obtencdo de um produto, e a comunicacao, que, entre outros objetivos,
€ responsavel por manter o cliente informado de forma compreensivel. Aponta-se
como relevante ainda o conhecimento do cliente, que nada mais é do que o esforgo

para conhecer e atender as necessidades desse publico.

2.5 FORNECEDORES EM EMPRESAS PUBLICAS

As empresas publicas e as sociedades de economia mista sdo empresas

estatais, isto €, sociedades empresariais que o Estado tem controle acionario e que
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compdem a administracdo indireta. A origem de seu capital € publico, e pode ser
constituida em qualquer uma das modalidades empresariais.
Sob o ponto de vista juridico, a empresa publica é conceituada da seguinte

forma:

Empresa publica € pessoa juridica de direito privado, constituida por capital
exclusivamente publico, alias, sua denominagdo decorre justamente da
origem de seu capital, isto €, publico, e podera ser constituida em qualquer
uma das modalidades empresariais (GOMES, 2009).

Os bens e servicos demandados pelas empresas publicas brasileiras séo
comprados sob os termos de um processo licitatério que devem seguir as regras
estabelecidas na legislacdo brasileira (BRASIL, 1993; BRASIL, 2007; BRASIL,
2009). As compras publicas tém sido objeto de estudo de diversos pesquisadores ao
longo dos anos (ERRIDGE E NONDI, 1994; LAWTHER E MARTIN, 2005;
MENEZES et al., 2007; PERES, 2007; FARIA et al., 2010a; FARIA et al., 2010b).

O principio da licitacdo, segundo Sérgio Ferraz e Lucia Valle Figueiredo
(1994, p. 15), “é uma realidade categdrica que conforma, no Brasil, o sistema
juridico das contratagdes administrativas”. Na atualidade, também ¢é utilizado em
seus principios, pelas organizacfes privadas.

A Lei n° 8.666 (BRASIL, 1993) estabelece normas gerais sobre licitacbes e
contratos administrativos pertinentes a obras, servicos, compras, alienacdes e
locagcbes no ambito dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios. Uma obra diz respeito a toda construcdo, reforma, fabricacéo,
recuperacdo ou ampliacdo, realizada por execucao direta ou indireta; um servico é
qualquer atividade destinada a obter determinada utilidade de interesse da
Administracdo; a compra corresponde a aquisicdo remunerada de bens para
fornecimento de uma vez ou parceladamente; e alienagcédo é toda transferéncia de
bens a terceiros.

Entre as modalidades de licitagdo, definidas em Lei, sdo normatizadas as
seguintes opcoes:

CONCORRENCIA: “E a modalidade de licitagdo entre quaisquer
interessados que, na fase inicial de habilitagdo, comprovem possuir 0s requisitos
minimos de qualificagao exigidos no edital para a execugao de seu objeto,” conforme
a Lei 8.666/93, art. 22, § 1°). E obrigatoria para contratacéio de valor estimado acima
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de R$ 1.500.000,00, em se tratando de obras e servicos de engenharia e R$
650.000,00 para os demais casos. O prazo para publicacdo do edital de
concorréncia € de 30 dias corridos ou 45 dias para “melhor técnica” ou “técnica e
preco”, a partir da assinatura do pedido original da solicitagdo pelo agente da
administracdo competente. Conforme determinacdo legal, esta devera ser feita a
partir da comprovacdo da necessidade de contratar a aquisicdo dos bens ou
servicos, levando-se em consideragdo todos 0s seus aspectos.

TOMADA DE PRECOS: “E a modalidade de licitacdo entre interessados
cadastrados, que atenderem as condicdes exigidas no cadastramento, até o terceiro
dia anterior a data do recebimento das propostas, observada a necesséria
qualificagao”, como disciplina a Lei 8.666/93, art. 22, § 2°).

A tomada de precos é obrigatéria para contratacdo com valor estimado entre
R$ 150.000,00 e R$ 1.500.000,00 para obras e servigos de engenharia ou, entre R$
80.000,00 e R$ 650.000,00 para os demais casos. Prazo para publicacdo: 15 dias
corridos apos a aprovacdo administrativa.

CONCURSQO: esta “¢é a modalidade entre quaisquer interessados, para a
escolha de trabalho técnico, cientifico ou artistico, mediante instituicdo de prémios
ou remuneragdo aos vencedores”, nos termos da Lei 8.666/93, art. 22, § 4°
conforme edital publicado na imprensa oficial, com antecedéncia minima de 45 dias.

CONVITE: “E a modalidade de licitacdo entre interessados do ramo
pertinente ao seu objeto, cadastrados ou nao, escolhido e convidados em namero
minimo de 3 (trés) pela unidade administrativa”, segundo a Lei 8.666/93, art. 22, §
39). Seu prazo para publicacdo: 5 dias Uteis a contar de sua aprovacdo pelo agente
responsavel.

A licitacdo ndo € exigida nas compras, cujo valor estimado do contrato seja
inferior a um valor de referéncia adotado e nos casos previstos na lei, onde a
licitagdo é dispensavel ou inexigivel. Atualmente, o valor referéncia € de 16 mil reais
guando o contratante € consércios publicos, sociedade de economia mista,
empresas publicas, autarquias ou fundacdo qualificadas.

A Lei n° 8.666 (BRASIL, 1993), determina que licitagdes e contratos realizados
levem em consideracdo especificacbes técnicas, desempenho, condicbes de
manutencao, assisténcia técnica e garantia oferecidas para o bem adquirido. No

entanto, a observancia do principio da isonomia e a tentativa de obter a proposta



26

mais vantajosa para administracdo induz o processo de aquisicdo a adotar uma
abordagem de negociacdo com fornecedores, onde o critério preco € o Unico fator
considerado. A consequéncia é o comprometimento do resultado da negociacéao que
interfere diretamente na escolha do fornecedor de servigco, e aspectos importantes
nao sao levados em conta.

Os cadastros de fornecedores mantidos nas empresas sao uma fonte
importante de selecdo e avaliagdo. Mas, ao contrario de uma empresa privada,
empresas de administracdo publica tém um contexto delineado por lei. O exemplo, o0
menor preco, como fator de escolha de fornecedores preconizado pela modalidade
pregao, deve ser confrontado com a capacidade que as empresas devem ter em
agregar valor ao produto (MACHADO, 2010).

Outras leis estaduais devem ser seguidas como a Lei Estadual n°® 15.608
(2007) que diz respeito a normas e principios da licitacdo e contratagdo e o Decreto
Estadual n° 4507 (2009) que decreta o regulamento do credenciamento.

2.5.1 Servicos terceirizados em empresa publica

A contratacdo de servicos terceirizados, em especial para atender uma
entidade publica, exige tempo, analise, elaboracdo dos termos tanto de contratacéo
como de finalizagdo do mesmo, ou ainda, de rompimento. Por outro lado, mesmo
quando o contrato € feito por um tempo curto e determinado, caso ocorra a
interrupcdo dos servicos ou de entrega dos produtos, sdo muitos os transtornos que
surgem, tanto para a instituicdo quanto para os seus gestores.

Ao fazer a avaliagdo de fornecedores, surgem diversos questionamentos,

como os que Souza (2011), relaciona:

Como agregar a avaliacdo de fornecedores com a Lei de LicitagBes e
Contratos, qualificando os fornecedores de materiais de forma efetiva?
Como incentivar a valorizacdo da cultura de avaliacdo de fornecedores e
expandi-la para pardmetros mais abrangentes? Como manter um padrdo
adequado de avaliacdo e desenvolvimento de fornecedores na empresa em
estudo, considerando os objetivos de desempenho adequados ao neg6cio?
Que critérios podem ser utilizados para otimizar a manutencéo e o interesse
dos fornecedores, ao mesmo tempo qualificando-os e atraindo-os
constantemente para esta empresa? Que modelo de avaliagdo poderd ser
sugerido de maneira a contemplar 0s requisitos necessarios para a
empresa? (Souza, 2011 p. 3)
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Em se tratando de uma empresa publica, por exemplo, ao avaliar os seus
fornecedores, sua gestao precisa ter em evidéncia os servigos contratados e o que
devera dispor em sua contraprestacao.

Ao se identificar quais sejam os critérios mais importantes, estes devem,
além de garantir a qualidade dos servicos e materiais utilizados, minimizar a
preocupacdo da gestdo de evitar e até mesmo reduzir a0 maximo o possivel
retrabalho. Também reduzir a possibilidade de danos e alcancar o mais alto padréao
de conduta e qualidade de desempenho, que venha a favorecer toda a cadeia de
fornecimento.

Segundo Machado (2010), os cadastros de fornecedores mantidos nas
empresas sao uma fonte primaria para selecionar e avaliar sua qualificacdo. Porém,
em se tratando de empresa privada, esses cuidados sdo limitantes, no entanto, para
empresas de administracdo publica hd um delineamento legal a ser seguido.

Por exemplo, a opg¢ao “menor prego”, € o primeiro fator de escolha de
fornecedores, preconizado pela modalidade pregdo, e esse item precisa ser
confrontado entre as empresas que se apresentam além da propria capacidade de

agregar valor ao produto ou servico ofertado.

2.6 ANALISE MULTIVARIADA

A estatistica multivariada possibilita ao pesquisador avaliar um conjunto
grande de variaveis com o propésito de simplificar ou facilitar a interpretacdo do
fendbmeno que esta sendo investigado.

A estatistica multivariada consiste em um conjunto de técnicas estatisticas
utilizadas em situagbes em que muitas variaveis sado consideradas simultaneamente,
originando multiplas medidas sobre cada individuo ou objeto em investigacao.
Quanto maior o numero de variaveis tratadas no estudo, mais complexa torna-se a
analise por metodos comuns de estatistica univariada (MINGOTI, 2007).

De acordo com Johnson e Wichern (1998), em problemas que envolvem (p)
variaveis (p = 1), tomando-se (n) observacGes de cada vetor aleatério (X) de
dimenséo (p), tem-se que as medidas observadas (X;;), com (i=1,2,..,n) e

(j=1,2,..,p), podem ser arranjadas em uma matriz de dados genérica, denotada
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por (X) ou ((X, «,), € pode ser representada por:

X =

n ¥y
Hp1 o Ay (1)

A forma de representacdo dos dados, pela expressao acima, faz com que
cada linha da matriz seja um vetor de dimenséo (), de observacdes multivariadas, e
cada coluna, um vetor de dimensdo (), das observacGes de uma determinada
variavel.

A analise de dados multivariados conta com diversas técnicas. Dentre elas,
pode-se citar a andlise fatorial, a regressdo multipla e correlagdo multipla, a analise
discriminante mudltipla, a analise conjunta, a correlacdo canbnica, analise de
agrupamentos (clusters) e escalonamento. Para a finalidade desta pesquisa sera

abordado os conceitos de analise fatorial.

2.6.1. Andalise Fatorial

A analise fatorial foi introduzida pelo psicélogo Charles Edward Spearman, no
comeco do século XX, enquanto estudava correlacdes entre escores de testes de
estudantes, a fim de descrever a inteligéncia, por meio de um unico fator (MINGOTI,
2007).

A andlise fatorial € um método estatistico multivariado cujo propdésito
principal € definir a estrutura subjacente em uma matriz de dados. Essa técnica
aborda o problema de analisar a estrutura das inter-relagbes entre um grande
namero de variaveis, definindo um conjunto de dimensdes latentes, chamadas de
fatores. Primeiramente, € possivel identificar as dimensdes e entdo determinar o
grau em que cada variavel é explicada por cada dimensédo (HAIR et al., 2005).

Busca nos dados originais uma estrutura linear reduzida, gerando um novo
conjunto de variaveis independentes, os fatores (JOHNSON; WICHERN, 1998).

A analise fatorial fornece a melhor explicacdo sobre quais varidveis podem

atuar juntas e quantas variaveis podem impactar na analise.
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2.6.1.1 Objetivos da Analise Fatorial

O objetivo geral da andlise fatorial € agrupar as informacdes contidas em um
grande namero de variaveis originais, em um conjunto menor de fatores com o
minimo de perda de informacdo. Em Gontijo e Aguirre (1988) pode-se encontrar
descritos 0s seguintes objetivos:

a) Condensar um grande numero de observagdes em grupos;

b) Obter o menor numero de variaveis a partir do material original e reproduzir
toda a informacéo de forma resumida;

c) Obter os fatores que reproduzam um padrdo separado de relaces entre as
variaveis;

d) Interpretar de forma l6gica o padréo de ralagbes entre as variaveis;

e) Identificar variaveis apropriadas para uma posterior andlise de regressao e
correlacéo ou analise discriminante.

Ainda conforme os Gontijo e Aguirre (1998) existem certos fatores causais
gerais na analise fatorial que originam as correla¢des observadas entre as variaveis,
sendo assim pode-se considerar que muitas relagcdes entre as varidveis sao
derivadas dos mesmos fatores causais gerais, € o numero de fatores devera ser
menor que o numero de variaveis.

Assim a andlise fatorial pode encontrar uma forma resumida das informag6es
contida na matriz de dados, transformando as muitas varidveis originais em um
conjunto menor de novas variaveis estatisticas (fatores) com perda minima de
informacBes (FERNANDES E LIMA, 1991). Mais especificamente, as técnicas de
analise fatorial atendem um entre dois objetivos:

a) Identificar uma estrutura por meio do resumo dos dados - ao analisar as
correlacbes entre as varidveis, torna-se possivel identificar as relagbes
estruturais existentes entre essas variaveis. A analise fatorial, aplicada a um
conjunto de variaveis é utilizada para identificar as dimensdes latentes
(fatores), enquanto a analise fatorial aplicada a uma matriz de correlagéo de
respondentes individuais consiste em um método de agrupamento;

b) Reducdo de Dados - por meio da andlise fatorial, € possivel identificar as

variaveis representativas de um conjunto maior criando um novo conjunto de
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variaveis, muito menor que o original, que podera substituir sem muito

prejuizo, o conjunto original de variaveis.

O propoésito € manter a natureza e o carater das variaveis originais, reduzindo
seu numero para simplificar a analise multivariada a ser aplicada posteriormente
sem comprometer o resultado da analise.

Paschoal e Tamayo (2004) sugerem o uso da técnica de analise fatorial como
forma de validacao de instrumentos de pesquisa, questionarios ou coletas de dados,
possibilitando o agrupamento dos itens da escala, bem como a identificacdo das

variaveis representativas do conjunto original.

2.6.1.2 SuposigOes para analise fatorial

De acordo com Hair et al. (2005) as suposic¢des criticas na analise fatorial séo
mais conceituais do que estatisticamente comprovadas. De um pondo de vista
estatistico, os desvios da normalidade, da homocedasticidade e da linearidade
aplicam-se apenas no nivel em que elas diminuem as correlagbes observadas. Os
autores também afirmam que a matriz de dados deve apresentar correlacdes
suficientes para justificar a aplicacdo da analise fatorial. Se a inspecédo visual nédo
revelar substanciais correlacdes (> 0,30), entdo a andlise fatorial provavelmente sera
inapropriada.

Mingoti (2007) cita e descreve outros modos para determinar a adequacao da
analise fatorial, sendo o critério de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e o teste de

esfericidade de Bartlett para a matriz de correlacao.

1) Critério de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)

Essa medida é representada por um indice (KMO) que avalia a adequacidade

da anéalise fatorial, sendo calculada por:

iz T: T Ei:jq:’f )
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Em que (:r;-f,-j € 0 quadrado dos elementos da matriz de correlacdo original (fora da
diagonal); [quj € 0 quadrado dos elementos fora da diagonal da matriz anti-
imagem, em que (g;;) € o coeficiente de correlagéo parcial entre as variaveis (X;) e
(X;).

Para Hair et al. (2005) valores altos (entre 0,5 e 1,0) indicam que a Analise
Fatorial é apropriada, enquanto que valores baixos (<0,5), pode ser inadequada.
Assim, para um (KMO) baixo, exige-se medidas de correcdo nos dados amostrais
através de execucdo de variaveis dentre as (p) avaliadas, ou inclusdo de novas

variaveis.
2) Teste de esfericidade de Bartlett

E um teste para verificar se a matriz de correla¢do populacional é prépria ou
ndo da matriz identidade (I,), tudo isso a partir de dados provindos de uma
distribuicdo normal (p — variada) e correlacionados entre si, no entanto, o nao
atendimento a este requisito ndo implica no total impedimento do uso da andlise

fatorial, mas sim na possivel perda de confiabilidade nos resultados obtidos.

T = —[n— é (2;:—11}] Zzn[,ii} o

em que, Ln(.) é uma funcdo logaritmo natural; A, sdo ao autovalores da matriz de
correlacdo amostral ([prp}, para (i = 1,2,..,p).

Sob a hipétese nula e (n) grande, a estatistica (T) tem uma distribuicao
aproximadamente qui-quadrado com, v = i?p (p — 1) graus de liberdade. Para que o

modelo de analise fatorial possa ser ajustado o Teste de Bartlett deve rejeitar a

hipétese nula.

{H,}:ﬁ?:f
H:60+#1
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2.6.1.3 Modelo fatorial utilizando a matriz de correlagéo

Seja (X)) um vetor aleatério, com vetor de médias ((x), matriz de covariancias

(Xy x») € matriz de correlagdo (5, ).

Sejam Z; = [(X;— u;)/o;] as variaveis originais padronizadas, em que y; e o;
representam, respectivamente, a média e o desvio padrdo da variavel (X;) para
(i=12..,2,).

O modelo de analise fatorial construindo a partir da matriz de correlagédo
tedrica (R,.,) € um modelo que relaciona linearmente as variaveis padronizadas e
os (m) fatores comuns que, a principio, sdo desconhecidos (MINGOTI, 2007). As

equacdes do modelo séo dadas por:

N Xy —pq _
Z= o LaFy + LpFy + ot Ly By + 84
1
Rt
T
X, — I
Zy= 2 P = | \Fi+ l,F 4+ +1,,Fte,
% (4)
Em notac&do matricial:
E=D\X— pu|=LF+ ¢
= (— _) - = (5)
Onde,
-1 -
— 0 0 0
&y
1
o — 0 0
_ T,
Doe = 3 :
1
o 0 0 —
- % (6)
Xy —
Xy — Ha
(X — E:]'pxl = ;

Kp — Hy 7
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Fy
F.
fmxlz E‘
Fn (8)
Ly Lz Lim
L., 1., Lo
L = ‘1 “
b1 lpz o lpm 9)
g1
g7
Epx1 T |
€p (20)

O coeficiente [ii}.), comumente chamado de loading ou por cargas fatoriais de
posto (m =p), € o coeficiente de (i—ésima) varidvel padronizada (Z,) no
(J — ésimo) fator (F;)e representa o grau de relacionamento linear entre (Z;) e (F;)
para (j = 1.2, ....,p).

Os coeficientes (I;;).ficam armazenados na matriz (L), dimensédo (p X m),
com parametros (constantes), 0s quais precisdo ser estimados por algum
mecanismo. Ja (F) é um vetor aleat6rio (m X 1) contendo (m) fatores, também
chamados de varidveis latentes, que descrevem os elementos da populacdo em
estudo e ndo sdo observaveis (1 =m < p), ou seja, ndo podem ser medidos a
priori. O erro aleatério ou de fatores especificos (¢} é um vetor (p X 1), que
corresponde aos erros de medida e a variacdo de (Z;), que ndo é explicada pelos

fatores comuns (F;) para (j = 1,2,...,m), incluindo no modelo.

2.6.1.4 Modelo de fatores ortogonais

Algumas suposicdes adicionais a respeito dos fatores comuns, fatores
especificos e variaveis originais sdo necessarias para que se possa operacionalizar
a estimacéao do modelo (JOHNSON; WICHERN, 1998).

E(x)= g (11)
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F,
B(F) = E“ H
F, (13)

cov(F)=E(FFT)= 1, = ; - ]
n w1

(14)

Um ponto a se observar todos os fatores tem meédias iguais a zero, sdo nao

correlacionados e com variancias iguais a 1.

E(&)]| 10
E(e)=| @ H=Q

o E(E’p] 0 (15)

Wy ﬂ]
0 - % (16)

Todos os erros tém médias iguais a zero, sdo ndo correlacionados e nao

Cov (E)=E(EET) = ¥ =

necessariamente tem a mesma variancia.

Como os vetores (F) e (£) sdo independentes, entdo:

Cﬂv@‘p w1 fmxl) = E[Er E) - E[E)E[E} = Opxm (17)
Dessa forma, pode mostrar que

X—p\(X—p. ,
cw[z)=6=5[( J—)( J‘]]=E[(L£+B(L£+B]

(18)

= E(LFF'L)+E(LFE’) + E(EF'L") + E(€E") (19)

=LE(FF')L'+LE(FE) +E(EF" )L + ¥ (20)

= LI, L'+ L0, + Oppy L’ + 21)

Resultando no modelo fatorial

tjjb,px,p = LL’+ by (22)

Dessa relacéo pode-se verificar que
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Var(Z,) = op+ I+ I+ -+ U+ ¢, i=12,..,p (23)
Cov(Z,Z,) = 0y = Lyl + lplo ++ + lpln Lk =12,..,p, L#k (24)

Cov(Z,F) = Cov(LF + £F) = Cov(LF,F) + Cov(E,F) = Cov(LF,F) =1L (25)

Conforme se verifica as cargas fatoriais e os fatores especificos sao
responsaveis por explicar as variancias de cada variavel (Z;), enquanto as
covariancias sao explicadas integralmente pelos fatores comuns.

Os elementos da diagonal de (LL") sdo denominados de comunalidades ou

variancias comuns e representa a fracdo da variancia da variavel (Z;) que é

explicada pelos (m) fatores comuns, incluindo no modelo fatorial, sendo definido por:

m
hi= szﬁ 4+ 12 i=1,2;..,p
i=1 (26)

Ja (1¢;) é a parte da variabilidade de (Z;) associada apenas ao erro aleatério

(€,), o qual é especifico de cada variavel (Z,),, ou seja, indica até que ponto os (m)
fatores comuns falham na explicacdo da variancia total da variavel. Esta parte da

variabilidade é chamada de “unicidade” ou “Variancia especifica”.

2.6.1.5 Critérios de estimacao

Primeiramente, encontra-se a matriz de correlacdo (R,.,). Em seguida,

pRp
calculam-se os autovalores e ordena-os em ordem decrescente. Observam-se,
entdo, quais autovalores sdo 0os mais importantes em termos de grandeza numerica,

utilizando os seguintes critérios:

Critério 1: a andlise da propor¢do da variancia total relacionada com cada autovalor
(1,) € dada por (4,/p) para (i = 1.2, ..,p), permanecendo aqueles autovalores que
representam maiores proporc¢des da variancia total e, portanto, o valor de (m) sera

igual ao numero de autovalores retidos;

Critério 2 (kaiser): comparagdo do valor numérico de (4,) com o valor 1,
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(i = 1,2,...,p). O valor de (m) sera igual ao nimero de autovalores (4; > 1);

Critério 3: observacao do gréfico scree-plot (CATTELL, 1966), ou seja, disposicao
dos valores de (4,) ordenados em ordem decrescente. Por esse critério, procura-se
no grafico “ponto de salto” que estaria representado um decréscimo de importancia

em relacao a variancia total.

Os critérios descritos levam em consideracdo apenas a grandeza numeérica
dos autovalores. Uma escolha adequada do valor de (m) deve, no entanto, levar em
consideracao a interpretabilidade dos fatores e a estrutura de variabilidade do vetor
aleatério ().

2.6.1.6 Métodos de estimacgéao

Apos a definicdo do numero de fatores comuns, aplicam-se os métodos de
estimacdo: Andalise de Componentes Principais (ACP) e Métodos da Maxima
Verossimilhanca. (HAIR. et al., 2005). O primeiro € comumente utilizado como uma
analise exploratéria dos dados, em termos dos fatores subjacentes, pois ndo exige
informacdes ou suposicdes sobre a distribuicdo de probabilidades do vetor aleatério
(£). Ja o segundo é indicado quando o vetor aleat6rio (Z) tem distribuicdo normal
multivariada.

Nesta pesquisa serd abordado o método de analise das componentes

principais por ser indicado quando o interesse € a analise da variancia total dos

dados

2.6.1.6.1 Método da Analise das Componentes Principais (ACP)

O método de ACP funciona da seguinte forma: para cada autovalor (1,) para

(i =1.2,..,m), encontra-se o autovetor normalizado correspondente (&).

O procedimento reside na aplicagédo do teorema da decomposicdo espectral
da matriz de correlagdo (R, .,) (MINGOTI, 2007). Por este teorema, a matriz de
correlacdo amostral pode ser decomposta como uma soma de (p) matrizes, em que

cada uma esta relacionada com um autovalor da matriz (R,.,).- Para um valor (m)
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fixo tem-se que:

Qualquer matriz simétrica (R) de ondem (p X p) pode ser escrita como:

Py

—_—

k-]
Ry =PAP' = ) 18.61= Iyese;+ Toeses + o+ 1 0,6, =
i=1 (27)

Assim, uma aproximacao para a matriz (LL") ser4 dado por:

—_ s __ 1/241/2 ¢ _ FF7« _
Ry, = PAP’ = pAY2AY2p" = [ = (28)
[=
Al B
m L : - *.,.' 151
ZA:E:EE = |: Il*lli'l_ ||‘;Lm§m:| X E
i=1 N N B | 5
A B
y e (29)
Diante disso:
| |
E=pAY2 = [1,6,.. (4 8.
N N (30)
Para construira matriz ¥, , = ¥°_ . Aee =R, =L, . L' .. (31)

Como a matriz em (31) ndo € diagonal, ndo se pode utiliza-la completamente
para a estimacgao de (‘T‘Mp]. No entanto, pode-se considerar a sua diagonal. Desse

modo, a matriz de variancias especificas é estimada dada por:

q:rﬂ}-c*p = diag(g*px*p - E*pxmf‘h,mx*pj (32)

Considerando essa forma de estimagdo, a matriz de correlagcdo amostral

original (R,,) estara sendo aproximada por:

R?ﬂw ~ L?ﬂxm‘!‘mx*ﬂ + "P?Jx’ﬂ (33)
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E a matriz residual proveniente do ajuste do modelo fatorial sera dada por:

MRES = Ry, — (LumLl mxp + Pory) (34)

A matriz residual pode servir como um critério para avaliacdo da qualidade de
ajuste do modelo fatorial.

2.6.1.6.2 Estimacéo dos Escores dos Fatores (F) para cada Elemento Amostral

Apos identificar e interpretar os fatores (F;), para (j = 1.2,...,m), relacionados

com as variaveis (z;), (i =12, ..,p) é necessario calcular os escores para cada
elemento amostral. Para cada elemento amostral (k), para (k= 1,2,...,n), 0 seu

escore no fator (F;) € calculado como:
F}k = WipZy T Windog T T Wiy, (35)

Em que (Z,, .. Z,,) séo os valores observados das variaveis padronizadas
(Z,) para o (k — ésimo) elemento amostral e os coeficientes (wy;) para (i = 1,2,...,p)
séo os pesos de ponderagdo de cada variavel (Z;) no fator (F;). Esses coeficientes

podem ser obtidos pelo método dos minimos quadrados ponderados.
O modelo fatorial descrito em (39) se assemelha um modelo de regressao

linear multipla, se for considerado (£} como o vetor de respostas, (ﬂ o vetor de
parametros do modelo, (€) o vetor de erros aleatorios com media zero e matriz de
covariancias (%) e (L) como matriz com os niveis das (m) variaveis explicativas, ou
seja:

Z=LF+ € (36)

Se for tratado o modelo dessa forma pode-se estimar o vetor (F) através do
método dos minimos quadrados ponderados (JOHNSON; WICHERN, 1998), pois 0s

residuos em (£) ndo necessariamente tem a mesma variancia. Como as matrizes
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(P) e (L) ndo sdo conhecidas, mas estimadas pelos dados amostrais, tem-se que

para qualquer elemento amostral (k = 1,2, ...,n) o respectivo valor numérico no fator
(F5).
Assim, para os escores fatoriais estimados das variaveis padronizados tem-
se:
F=@oD)eiz= @Dz 37)
Uma das aplicacGes dos escores fatoriais € na criagdo de escores bruto para

classificagdo. O escore bruto € dado por

ESCB = ZAI.I{,}ZA

Onde Ai sdo os autovalores e Fi sdo os fatores.

(38)

2.6.1.7 Rotacao ortogonal de fatores

Em alguns casos, a interpretacéo dos fatores originais (5.5, ..., E,,) pode n&o
ser muito facil devido ao surgimento de coeficientes (E}j) de grandeza numérica
similar, e ndo desprezivel, em varios fatores diferentes. Quando isso ocorre, a
suposicdo de ortogonalidade dos fatores estd sendo violada e a particdo das
variaveis originais em () grupos nao é clara ou dificil de ser justificada (HAIR Jr. et
al.,, 2005). Na tentativa de se alcancar uma estrutura mais simples de ser
interpretada, pode-se utilizar o recurso da transformag&o ortogonal dos fatores
originais.

Seja (Tmxm) uma matriz ortogonal qualquer, isto €, uma matriz tal
que:TT'=T'T= I, , em que (I,) é uma matriz identidade e seja [Epmj uma
estimativa da matriz (L, ). Entdo, a matriz (L" pxm+ = L" pxm X Tmxm) contém 0s

loadings originais transformados pela rotacdo ortogonal e também € uma solucao

para o modelo de analise fatorial, pois:
[:L;t:x:m X memj(LpXm X memj: (39)

L;:xm >I(Tm}-c;"n X T,mxm X L,mx;: =1L

pxml mxp = LL’ (40)
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Em termos dos fatores, isso implica que, a partir de uma solugao [F) sempre
é possivel obter-se uma nova solucéo (F = = T"F) que podera vir a ser de mais facil
interpretacdo do que a solucéo original.

Os procedimentos de rotagdo ortogonal mais comuns, na andlise fatorial
exploratoria, sdo Varimax, Quartimax, Equamax, Orthomax e Parsimax. Destes
procedimentos, o Varimax é o mais utilizado e sera descrito de maneira resumida na

préoxima secao.

2.6.1.8 Critério Varimax

A busca da matriz (T,...,) tem como base a tentativa de encontrar fatores
com grandes variabilidades nos loadings, isto é, encontrar, para um fator fixo, um
grupo de variaveis (Z;) altamente correlacionadas com o fator e outros grupos de
variaveis que tenham correlacdo desprezivel ou moderada com o fator. Para cada
fator fixo, a solucdo é obtida através da maximizacdo da variacdo dos quadrados
dos loadings originais das colunas da matriz (Epm]. Seja (Ii;) o coeficiente da
(i = ésima) variavel no (j — ésimo) fator apdés a rotacdo. Seja (V) a quantidade

definida por:

(41)

Em que i}}: [i;}.fﬂi], sendo (k) a raiz quadrada da comunalidade da
variavel (Z;), para (i =1,2,...p). A quantidade (V) é proporcional a soma das
variancias dos loadings escalonados [i}}-] ao quadrado para cada fator. O
escalonamento dos loadings é feito pelo fato das variaveis (Z;) nao terem,
necessariamente, comunalidades iguais ou semelhantes.

O critério varimax seleciona os coeficientes [i}}-j gque maximizam a quantidade
(V). Os coeficientes finais da matriz transformada (L = L x T) sdo: (Ij;= [;.h,),

para (i = 1.2,...,p)
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2.6.1.9 Alfa de Cronbach

Um ponto importante € avaliar se 0 instrumento utilizado na pesquisa
consegue inferir ou medir aquilo a que realmente se propde, conferindo relevancia
para a pesquisa.

Segundo Hair et al. (2005), confiabilidade é o grau em que um conjunto de
indicadores de uma variavel latente (construto) é consistente em suas mensuracoes.
Construto € um conceito que o pesquisador pode definir em termos tedricos, mas
gue nao pode ser medido diretamente ou medido sem erro, apenas representado ou
medido por um ou mais indicadores.

O coeficiente Alfa de Cronbach (a) € uma medida comumente utilizada de
confiabilidade, ou seja, a avaliacdo da consisténcia interna dos questionarios, para
um conjunto de dois ou mais indicadores de construto (BLAND; ALTMAN, 1997). Os
valores de a variam de 0 a 1.0; quanto mais proximo de 1 maior confiabilidade entre
os indicadores. Sugere-se a classificacdo da confiabilidade a partir do calculo do

coeficiente a de Cronbach de acordo com os limites apresentados na Tabela 1:

TABELA 1 - CLASSIFICACAO DA CONFIABILIDADE A PARTIR DO COEFICIENTE ALFA DE
CRONBACH

Confiabilidade | Muita Baixa Baixa Moderada Alta Muito Alta
Valor de a a<0.30 030<a0=<060 060<a0=<075 0.75<a=<0.90 a>0.90

FONTE: Freitas e Rodrigues (2005).

De uma forma geral, o Coeficiente a de Cronbach mede a correlagéo entre as
respostas em um questionario por meio da andlise do perfil das respostas dadas
pelos respondentes (HORA et al., 2010). E calculado a partir do somatério da
variancia dos itens individuais e da soma da variancia de cada avaliador, pela

equagao:

()

Z‘:JE]
: (42)

Onde:

K corresponde ao numero de itens (perguntas) do questionario;
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52 corresponde & variancia de cada item;

52 corresponde a variancia total do questionario

2.7 METODOLOGIAS AGEIS DE SOFTWARE

A Engenharia de Software considera 0s passos necessarios para o0
desenvolvimento de um produto de software de alta qualidade (AKIF; MAJEED,
2012). A qualidade de produtos de software esté diretamente relacionada como esse
foi desenhado pelos engenheiros, de forma que esse desenho melhore os esforgos
e gualidade do desenvolvimento. Diferentes abordagens de desenvolvimento de
software sdo providas na literatura, as quais contam com propostas de politicas,
procedimentos e processos, sendo chamados de Metodologias de Desenvolvimento
de Software (SDM, do inglés Software Development Methodologies) (AKIF;
MAJEED, 2012).

Diferentes metodologias sdo baseadas em modelos de ciclo de vida (SDLC,
Software Development Life Cycle). Quando se propfe a adaptacdo de qualquer
modelo de ciclo de vida para o desenvolvimento de software, busca-se adaptar as
politicas, procedimentos e processos de forma a prover qualidade e seguranca a
solucéo desenvolvida. Existem diversos modelos de ciclo de vida, como Cascata,
Espiral e Agil, e esta pesquisa focara na conceituacéo e andlise das metodologias
baseadas no ciclo de vida Agil.

2.7.1 Visao geral das metodologias ageis de software

Compreende-se que em geral, o desenvolvimento de software trata-se de um
processo imprevisivel e complexo. Deve-se reconhecé-lo igualmente como processo
empirico, que aceita imprevisibilidade e por meio de mecanismos especificos toma
acOes corretivas para responder as imprevisdes (AMBLER, 2002). Em se tratando
das metodologias ageis de desenvolvimento de software, essas possuem a
caracteristica de serem adaptativas em vez de preditivas.

As metodologias ageis de desenvolvimento de software emergiram para
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direcionar os diversos desafios encarados pelos desenvolvedores a cerca de seus
processos. Uma das principais dificuldades foi considerar abordagens de processos
que priorizassem o proprio desenvolvedor, haja visto que modelos prescritivos de

software tendem a favorecer a gestéo, tal qual afirma Ambler (2002, p. 6):

“O interessante em processos prescritivos € que eles sdo atrativos para a
gestdo, mas ndo para os desenvolvedores. Processos prescritivos sao
tipicamente baseados em um paradigma de controle e comando, o qual
coloca a gestdo no controle das coisas, ou pelo menos, faz com que eles
sintam que estdo no controle das coisas.”

Perante o entdo cenario de formalismo e prescricdo dos modelos de
processos de software, um grupo de 17 metodologistas constituiram a Agile
Software Development Alliance, cujo propésito foi discutir os modelos convencionais
de desenvolvimento de software, a fim de conceber técnicas que favorecem a
inerente necessidade de responder rapidamente as mudancas, aspecto
caracteristico da area de desenvolvimento de software. Um aspecto interessante
desse grupo é que todos os participantes vinham de diferentes experiéncias e areas
de especializacdo na area desenvolvimento de software, e ainda assim conseguiram
concordar com os principios que iriam entdo compor o Manifesto Agil.

O Manifesto Agil é definido por quatro principios de valor. Uma boa forma de
avaliar quanto ao que é o manifesto é que ele define preferéncias e ndo alternativas,
encorajando em focar areas especificas e nao simplesmente eliminar a outras
guanto as praticas de engenharia e desenvolvimento de software. Os valores
previstos no Manifesto Agil sdo (AMBLER, 2002):

e Individuos e interacdes mais que processos e ferramentas: Times
de pessoas desenvolvem sistemas de software, e para fazerem isso
eles precisam trabalhar efetivamente juntos com programadores,
testadores, gerentes de projeto, analistas e clientes;

e Software em funcionamento mais que documentagéo abrangente:
Usuarios irdo compreender qualquer software produzido mais
facilmente do que diagramas e documentacgdes técnicas descrevendo a
operacéo interna de um sistema. Documentagao tem seu lugar, mas o
objetivo principal em desenvolvimento de software é criar softwares e

nao documentos;
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Colaboracdo com o cliente mais que negociacdo de contratos:
Apenas o cliente pode dizer o que ele deseja. Certamente eles podem
nao ter as habilidades necessarias para especificar um sistema, mas
sdo detentores da necessidade. Desenvolvedores de sucesso
trabalham préximos aos seus clientes, investindo esforgo para descobrir
suas necessidades e educa-los durante o caminho do projeto;

Responder a mudangas mais que seguir um plano: Pessoas mudam
suas prioridades por diversos motivos. A medida que o trabalho evolui
no projeto, os envolvidos passam a entender melhor o dominio do
problema. Os ambientes de negdcios mudam e, a tecnologia muda com
o tempo, mesmo que ndo seja para melhor. A mudanca € uma
realidade no desenvolvimento de software e essa realidade precisa ser

refletida no processo de software adotado.

Com base nos principios analisados pela Agile Alliance, sdo definidos os

valores e atributos gerais de uma metodologia agil. Para Levine (2005), porém,

existem quatro macro atributos caracteristicos em uma metodologia agil, sendo eles:

Rapidez: O processo precisa ser rapido;

Agilidade: Deve permitir improvisacdo, usando padrdes criativamente
para construir novas solucdes durante a execucéo, ou seja, ser flexivel,
Adaptavel: O processo deve ser responsivo, dinamico e interativo, de
forma a responder aos clientes e a evolucao das circunstancias;
Engenhoso: Reflexivo e que exiba alguma disciplina, percebendo,
porém, que ndo deve utilizar a abordagem tradicional de “comando e

controle” e modelos prescritivos.

Lindvall et al. (2002) observou igualmente outros atributos relevantes a

processos ageis de desenvolvimento de software, tais como: ser iterativo;

incremental; auto organizavel, onde o time deve ter autonomia para se organizar da

melhor forma para completar os itens de trabalho; e emergente, onde tecnologia e

requisitos sao permitidos a emergir através do ciclo de desenvolvimento do produto.

Agilidade, em suma, esta relacionada a como retirar ao maximo, na medida

do possivel, 0 peso comumente associado com os tradicionais métodos prescritivos

de desenvolvimento de software, com objetivo de responder as mudancas em
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pequenas iteracbes, tornando mais facil de perceber problemas em estagios iniciais
do projeto (SHRIVASTAVA; DATE, 2010).

Nesse sentido, a literatura prevé uma série de metodologias que habilitam
diferentes beneficios em diferentes frentes de um projeto de desenvolvimento de
software. Como parte dessa pesquisa, sera analisada a metodologia agil Extreme
Programming prevista na literatura, a qual tera seus conceitos e praticas

explanadas.

2.7.2 Extreme Programming - XP

Extreme Programming (XP, do portugués Programacdo Extrema) é uma
metodologia agil de desenvolvimento de software que objetiva melhorar a qualidade
do software e a capacidade de resposta a evolu¢do das necessidades dos clientes
(BECK, 2000). Como sugere o desenvolvimento agil de software, o XP propde
releases (entregas) frequentes em ciclos curtos de desenvolvimento, objetivando
melhorar a produtividade e introduzir pontos de verificacdo em que podem ser
adotados novos requisitos dos clientes (WAKE, 2002).

O XP incorpora em sua metodologia uma série de elementos e praticas, tais
como: programacgdo em pares; revisbes de codigo; desenvolvimento orientado a
testes; simplicidade e clareza no cddigo, esperando mudancas nos requisitos do
cliente; comunicacdo frequente com o cliente e entre o0s programadores
(SOMMERVILLE, 2011). A metodologia propbe a ideia de que os elementos
benéficos de praticas de engenharia de software tradicionais sejam levados para
niveis "extremos" (BECK, 2000). Como exemplo, revisbes de cdédigo sao
consideradas uma pratica benéfica, levada ao extremo, o codigo pode ser revisto de
forma continua, através da pratica de programacao em pares (WAKE, 2002).

Extreme Programming foi criado por Kent Beck durante seu trabalho no
projeto de folha de pagamento da Chrysler. Beck tornou-se o lider do projeto e
comecou a refinar a metodologia de desenvolvimento utilizada, vindo a escrever um
livro (BECK, 2000). Embora o conceito de Extreme Programming seja relativamente
novo, muitas de suas ideias ja eram utilizadas como “boas praticas”, tais como o uso
de testes unitarios em todo o codigo e a pratica de programacdo em pares (BECK,
2000).
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A adocéo de XP gerou interesse nas comunidades de software no final de
1990 e inicio de 2000, principalmente com a emergente adocdo de metodologias
ageis de desenvolvimento de software. A alta disciplina exigida pelas praticas
originais muitas vezes inviabilizava a adocdo de processos, fazendo com que
algumas dessas praticas ndo fossem adotadas (LINDVALL et al., 2002). O uso de
XP esta evoluindo, com mais licbes de experiéncias na pratica disponiveis para
benchmarks. Nas sec¢cfes a seguir serdo explorados 0s conceitos e préaticas do

Extreme Programming.

2.7.2.1 Visao geral do processo

Conforme descreve Beck (2000), XP (Extreme Programming) € uma forma
leve, eficiente, de baixo risco, flexivel, previsivel, cientifica e divertida de se produzir
software. A proposta do XP €& aplicar uma série de praticas consolidadas de
desenvolvimento sob uma mesma perspectiva, garantindo que essas sejam
aplicadas o mais minuciosamente possivel e que todas essas praticas suportem
umas as outras em um nivel mais grandioso possivel (BECK, 2000).

O XP compreende que o problema basico no desenvolvimento de software é
o risco (BECK, 2000; WAKE, 2002; LAYMAN et al., 2004). Riscos como: falhas de
cronograma, cancelamento de projetos, ma compreensao do negdcio, rotatividade
da equipe, entre outros.

Para cada um dos possiveis riscos relatados anteriormente, o XP propfe
aborda-los da seguinte forma (BECK, 2000):

e Falhas de cronograma: XP exige ciclos curtos liberacdes (releases),
de alguns meses no maximo, de modo que o impacto de qualquer falha
é limitado. Dentro de uma liberacdo (release), o XP usa iteragbes de
uma a quatro semanas para atender a requisitos solicitados pelo
usuario, facilitando dessa forma o entendimento do progresso do
desenvolvimento;

e Cancelamento do projeto: XP sugere ao cliente a escolher a menor

liberacdo (release) que faz mais sentido ao negdécio, de forma que ha
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menos a dar errado e menos em producao antes do produto ter um alto
valor;

Mé& compreensdo do negdcio: XP requisita que o cliente seja uma
parte integral do time. A especificacdo é continuamente refinada
durante o desenvolvimento, garantindo o atendimento aos requisitos de
negocio;

Rotatividade da equipe: XP incentiva o contato humano entre a
equipe, reduzindo a soliddo que muitas vezes € o foco da insatisfacéo
no trabalho. XP incorpora um modelo explicito de rotatividade de
pessoal. Novos membros da equipe sao encorajados a aceitar
gradualmente mais e mais responsabilidades, e sao assistidos ao longo

do caminho.

A partir dos valores previstos pelo XP, sdo derivados principios basicos que

deverdo guiar o time de desenvolvimento. Estes principios auxiliam quando é

necessario escolher entre alternativas, no caso de uma alternativa que atender mais

plenamente aos principios do que outra. S&o principios fundamentais do XP (BECK,
2000; WAKE, 2002):

Feedback rapido: Um dos principios é obter feedback, interpreta-lo e
implementar no sistema as observagdes recebidas no feedback o mais
rapido possivel;

Assumir simplicidade: Tratar cada problema como se ele pudesse ser
resolvido de uma forma muito simples. Conforme afirma Beck (2000),
este € o principio mais dificil para os programadores de compreender.
Tradicionalmente programadores planejam o futuro, projetam
reutilizacdo de cédigo e etc. Em vez disso, XP diz para fazer um bom
trabalho (testes, refatoragdo, comunicacdo) hoje e confiar em sua
capacidade de adicionar complexidade no futuro, quando vocé precisar
dela;

Mudancas incrementais: Muitas e grandes mudancas sendo feitas
simultaneamente ndo funcionam. Qualquer problema é resolvido com

uma série de pequenas mudancas que fazem a diferenca;
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e Abracar mudancas: As mudancas precisam ser compreendidas como
fundamentais para o software, do contrario sera produzido um sistema
gue nédo atende as necessidades do cliente;

e Trabalho de qualidade: O XP é extremamente exigente quanto a esse
principio. Em um projeto de quatro variaveis — escopo, custo, tempo e
qualidade — qualidade ndo € uma variavel livre. Para o XP, os Unicos
valores possiveis sdo "excelentes" e "insanamente excelente" (BECK,
2000).

Existem outros principios ndo centrais do XP e que podem auxiliar sobre o
que fazer em determinadas situacdes. Sao eles: aprenda ensinando; investimento
inicial pequeno; jogue para ganhar; experimentos concretos; comunicacdo aberta e
honesta; trabalhe com os instintos das pessoas, ndo contra eles; aceite
responsabilidades; adaptacéo local; viagens leves; métricas honestas (BECK, 2000;
WAKE, 2002).

O XP baseia-se no conceito de que precisa realizar todo seu processo de
uma forma estdvel e previsivel para o desenvolvimento de software
(SOMMERVILLE, 2011).

Compreende-se que o foco XP é concentrar-se na codificacdo, uma vez que
para ele, “sem codificacdo ndo se tem nada” (BECK, 2000; SHRIVASTAVA et al.,
2010). Adicionalmente, as atividades do XP fazem uma correlacdo com seus
préprios principios e valores:

“Entdo vocé codifica, pois se ndo codificar, vocé ndo fez nada. Vocé testa,
porque se ndo testar, vocé ndo sabe quando vocé sua codificacdo foi
terminada. Vocé ouve, porgue se vocé nao ouvir, vocé ndo sabe o que
codificar ou o que testar. E vocé projeta para que possa manter a
codificacdo e testes e ouvir indefinidamente. E isso ai. Essas sao as

atividades que temos para ajudar a estrutura: Codificar, Testar, Escutar e
Projetar.” (BECK, 2000, p. 44)

Considerados os conceitos, valores, principios e atividades previstas em
Extreme Programming (XP), se faz necesséaria a compreensao de como esses
aspectos sdo abordados em um cenario pratico de um projeto de desenvolvimento
de software que utiliza XP como processo, 0 qual serd apresentado na secao a

sequir.
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2.7.2.2 Praticas e execucdo do processo

O Extreme Programming propde um processo de software onde quatro
valores — comunicacéo, simplicidade, feedback e coragem — habilitam principios -
feedback rapido, assumir simplicidade, mudancgas incrementais, abracar mudancas,
trabalho de qualidade — na execucéo de quatro atividades basicas — codificar, testar,
escutar e projetar (BECK, 2000; WAKE, 2002). Essa estrutura € respaldada em uma
série de praticas, as quais refletem os principios de metodologias ageis
(SOMMERVILLE, 2011). Essas praticas, conforme apresentado no (QUADRO 6),
sdo fundamentais na execucédo do XP e devem ser seguidas fielmente para a efetiva

adocao do Extreme Programming em sua esséncia.

Planning Game
(Planejamento do Jogo)

Deve ser determinado rapidamente o escopo da préxima versao,
combinado prioridade de negocio e estimativas técnicas. Quando a
realidade superar o plano, o plano deve ser atualizado

Small Release (Entregas
Curtas)

Um sistema simples deve ser colocado em producédo rapidamente,
em seguida, novas versfes devem ser langadas em um ciclo mais
curto.

Metaphor

Todo o desenvolvimento deve ser guiado com uma histéria
compatrtilhada simples de como todo o sistema funciona

Simple Design
(Design Simples)

O sistema deve ser projetado de forma mais simples possivel.
Complexidade extra deve ser removida assim que for descoberta.

Testing
(Testes)

Programadores implementam testes de unidade continua, que
devem ser executado sem erros para o desenvolvimento continuar.
Os clientes descrevem testes demonstrando que os requisitos foram
atendidos (teste de aceitacdo).

Refactoring (Refatoracéo)

Programadores reestruturam o0 sistema sem alterar seus
comportamento para remover duplicacdo, melhorar a comunicagéo,
simplificar ou adicionar flexibilidade.

Pair Programming
(Programacé&o em Pares)

Todo o cédigo de producéo € escrito por dois programadores em
uma maquina.

Collective Ownership
(Propriedade Coletiva)

Qualquer um pode alterar qualquer codigo em qualquer lugar no
sistema a qualquer momento.

Continuous Integration
(Integracé@o Continua)

Construir e integrar 0 sistema muitas vezes por dia, cada vez que
uma tarefa ou um requisito seja concluido.

Sustanable Pace (Ritmo
Sustentavel)

Como regra, o trabalho ndo deve mais que 40 horas por semana.
Nunca se deve fazer hora extra por duas semanas consecutivas.

On-site Customer (Cliente
no Local)

Incluir, um cliente na equipe, disponivel em tempo integral para
responder perguntas.

Coding Standards (Padores
de Codificacéo)

Programadores escrevem todo o cddigo de acordo com regras que
enfatizam comunicacao através do cadigo.

QUADRO 6 - SOLUCOES PROPOSTAS POR EXTREME PROGRAMMING
Fonte: BECK (2000)

Além do estabelecimento de préaticas especificas para a execucdo do
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processo, o0 XP define um ciclo de vida padrao para seus projetos, bem como o
estabelecimento de papéis especificos a serem executados.

2.7.2.2.1 Ciclo de Vida de um projeto XP

Conforme afirma Beck (2000), “um projeto XP ideal passa por um pequeno
periodo inicial de desenvolvimento, seguido por anos de producdo simultanea,
suporte e refinamento, e finalmente uma aposentadoria tranquila quando o projeto
ndo mais fizer sentido”. Essa assertiva embasa que o XP, apesar de ser um
processo centrado no desenvolvimento e codificagdo (WAKE, 2002; SHRIVASTAVA
et al., 2010), possui igualmente um ciclo de vida o qual é transpassado ao longo da
execucao de um projeto de software.

O objetivo principal do XP é estabelecer um processo de software que
privilegie e enfoque os esfor¢cos na codificacdo (SHRIVASTAVA et al., 2010).

Ainda que seja reconhecida como uma metodologia agil, e como tal deve
privilegiar a adaptacdo do seu processo as necessidades dos times, observou-se
gue a ndao adocdo de algumas das suas caracteristicas — tais como principios e
praticas — caracteriza que o processo utilizado ndo € XP, sendo a metodologia
taxativa nesse sentido (BECK, 2000).

Outro aspecto identificado € que a ado¢cdo do XP é indicada a equipes entre
dois a dez programadores, sendo grupos maiores ou menores que a faixa
estabelecida ndo recomendada, devido as particularidades previstas nas praticas do
XP (BECK, 2000; WAKE, 2002).

Em sintese, no Capitulo 2 foi apresentado o referencial tedrico sobre o tema
proposto, primeiro foram abordados os fundamentos da gestdo da cadeia de
suprimentos tendo como eixo central fornecedores de servicos em empresas
publicas, avaliacdo de fornecedores e 0s seus principais critérios.

Em segundo foram explanados as principais etapas para a utilizacdo da
técnica estatistica da analise fatorial e em terceiro foram apresentados a
metodologia para auxiliar o desenvolvimento de software de forma &gil e eficiente.

Dessa forma, o referencial tedrico construido neste capitulo vem de encontro

aos objetivos propostos, permitindo, um embasamento consistente que norteara a
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pesquisa no desenvolvimento da ferramenta de avaliagdo de fornecedores de
servicos servindo como apoio a gestdo e a tomada de deciséo.
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3 MATERIAL E METODOS

Nesse capitulo sdo descritos os procedimentos utilizados na realizacdo da
pesquisa, as estratégias e o planejamento empregados para o cumprimento dos
objetivos propostos; a fundamentacdo bibliografica que o embasa além dos

procedimentos técnicos adotados na sua concretizacao.

3.1 DESCRICAO DA ABORDAGEM METODOLOGICA

A natureza da pesquisa é aplicada, conforme Malhotra (2006), pois gera
produtos com finalidade imediata, sendo o principal interesse propor uma
oportunidade de melhoria no processo de avaliacdo de fornecedores de servicos
com o desenvolvimento do software.

Quanto aos objetivos abrange as categorias descritiva e explicativa,
considerando a exposicao das fases do seu desenvolvimento e os elementos que a
compdem. (GIL, 2009).

A abordagem pode ser definida como qualitativa e quantitativa,
considerando sua subjetividade (qualitativa), e também os dados necessarios que a
compdem (quantitativa). Sua quantificacdo envolve a andlise de dados numéricos,
desde a coleta até o tratamento necessario para cumprir 0 propésito gerador,
utilizando técnicas estatisticas, aplicadas a classificacdo dos fornecedores. (DIEHL e
TATIM, 2004).

O método utilizado é o estudo de caso, pois segundo Yin (2010) o estudo de
caso € uma investigacdo empirica que permite o estudo de um fenémeno
contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os
limites entre o fenGmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos.

A proposta de contetdo e sequéncia para condugcdo de um estudo de caso
(MICHEL, 2012) pode ser vista na Figura 2.
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DEFINIR UMA Mapear a literatura Contatar os casos
ESTRUTURA Deliniear as proposi¢c0es | COLETAR OS Registrar os dados
CONCEITUAL - | Delimitar as fronteiras e DADOS Limitar os efeitos
TEORICA grau de evolugéo do pesquisador
Selecionar a(s) Unidade (s) Produzir uma narrativa
de anélise e contatos ANALISAR OS | Reduzir os dados
7721 PLANEIAR O(S) | Escolher os meios para DADOS Construir painel
CASO(S) coleta e andlise dos dados Identificar causalidade
Desenvolver o protocolo \L
para coleta dos dados
Definir meios de controle Desenhar
J/ da pesquisa GERAR Implicagdes tedricas
RELATORIO
Prover estrututa p/

Testar procedimentos de
aplicacdo

Verificar qualidade dos dados
Fazer os ajustes necessarios

replicacao
CONDUZIR TESTE
PILOTO

FIGURA 2 - CONDUCAO DE UM ESTUDO DE CASO
FONTE: Michel (2012, p. 134)

O protocolo de desenvolvimento do estudo de caso € um documento que
serve como roteiro facilitador para a etapa de coleta de dados. Contempla o
instrumento de coleta de dados e toda a consulta a ser seguida pelo pesquisador
durante a verificagdo (YIN, 2010). Para que se realizasse o estudo de caso foi
desenvolvido um questionario baseado nas seguintes dimensdes da qualidade:
tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia conforme apresentado

na Tabela 2.

TABELA 2 - DIMENSAO DA QUALIDADE
DIMENSAO DA QUALIDADE

DESCRICAO

Aparéncia das instalag@es fisicas, equipamentos, pessoas e materiais
de comunicag&o.

TANGIBILIDADE

CONFIABILIDADE Habilidade de realizar o senigo prometido de forma confiavel e segura.

PRESTEZA Disposicdo para ajudar o usuario e fornecer um senigo com rapidez e

presteza.

SEGURANCA Competéncia técnica e adequacdo para execucdo do Senigo
prestado.

EMPATIA O fornecimento de atencéo individualizada aos clientes, facilidade de

contato e comunicag&o.

FONTE: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990).

As questodes utilizadas foram estruturadas com base no modelo de escala de
Likert que consiste em tornar um construto e desenvolver um conjunto de afirmacdes

relacionadas a sua definicdo, para as quais 0os respondentes emitirdo seu grau de
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concordancia (SILVA JUNIOR E COSTA, 2014). As opg0Oes para escolha variam de
1 a5, onde 1 é o ponto de menor e 5 é 0o de maior importancia, sendo (1) Sem
Importancia; (2) Pouco Importante; (3) indiferente; (4) Muito Importante; (5)
Extremamente Importante.

A Figura 3 apresenta o protocolo adotado para esta pesquisa.

FORMULAGCAO DO
PROBLEMA E
OBJETIVOS

1

1

1

1

1

1

1 .

1 DEFINIR UMA Mapear a literatura; \|/
1 ESTRUTURA Delinear as proposicdes; DELIMITAGAO DA
1

1

1

1

1

1

1

CONCEITURAL - TEORICA | pelinitar as fronteiras e grau de evolugo PESQUISA

1

REVISAO
BIBLIOGRAFICA

Selecionar a(s) Unidade(s) de andlise e contatos;

1 1
1 1
1 1
1 Escolh i let alise de dad A !
| PLANEJAR OS CASOS scolher os meios para coleta e andlise de dados DEFINICAO DOS |
I Desenwolver os protocolo para coleta dos dados MA‘I:ERIAIS = |
1 Definir meios de controle de pesquisa METODOS 1
1 1
I R, |
I T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T TS T T s 1
1 APLICAGAO DO !
! Testar procedimentos de aplicagéo; QUESTIONARIO AO !
1 CONDUZIR O TESTE ) ) ESPECEIALISTA 1
| PILOTO Verificar qualidade dos dados; 1
1 Fazer os ajustes necessarios. (TESTE PILOTO) :
1
| - 1
1 NAO !
P = 1
: QUESTIONARIO ESTA ADEQUACAO DO |,
| ADEQUADO? QUESTIONARIO |
1 1
| 1
e
1 SIM !
1 — 1
1 APLICACAO DO 1
1 Contatar os casos; QUESTIONARIO AO 1
|| COLETAR OS DADOS | Registrar os dados; ESIPECALIEA :
1 Limitar os efeitos do pesquisador RESPONSAVEL 1
1 1
| J" 1
: COLETA DE DADOS :
1 1
| v .
| DESENVOLVER O 1
: SOFTWARE I
1
1 1
1 1
_______ e e R e R R CEEEE EEE R

1
produzir uma narrativa :
ANALISAR OS DADOS Reduzir os dados 1
identificar fatores :

Prover estrutura para replicagéo FINAIS

1

1

Desenhar implicages tedricas; CONSIDERACOES 1
|

1

e e o o o e e = = = - - - - - - - ———

FIGURA 3 - CONDUCAO DE UM ESTUDO DE CASO ADAPTADO
FONTE: adaptado de Michel (2012).
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Definicdo da Estrutura Conceitual Teorica: Corresponde a
primeira etapa do estudo e é composta pela formulacdo do problema,
dos objetivos e pela identificacdo das delimitacbes da pesquisa, 0S
quais foram apresentados no capitulo 1 e pela revisdo bibliogréafica
apresentada no capitulo 2, realizada com base em livros, artigos,
dissertagOes, teses que abordam temas correlatos.

Planejamento do Caso: Contempla a identificacdo dos materiais e
meétodos utilizados na pesquisa e a definicdo dos meios de controle,
considerados como atributos relevantes na unidade de andlise, sendo
estes:

A proposta de melhoria na avaliacdo de fornecedores de servicos
serd aplicada a Incubadora Tecnoldgica de Curitiba — INTEC;

Mapeamento do processo de contratacdo de fornecedores de
Servicos;

Realizacdo de entrevista semiestruturada para levantar a
necessidade da avaliacdo de fornecedores de servigos;

Elaboracdo de um questionario, com critérios pré-validados, com
questdes estruturadas com base no modelo de escala likert, a serem
validados pelo especialista da INTEC.

Conducéao do teste piloto: utilizado para testar previamente se o
guestionario atende ao que foi proposto, realizar ajustes necessarios,
conforme andlise de confiabilidade do instrumento. Por definicdo, o
estudo piloto € um teste, em pequena escala, dos procedimentos,
materiais e métodos propostos para determinada pesquisa (MACKEY;
GASS, 2005). De acordo com Canhota (2008) e Mackey e Gass
(2005), a importancia de conduzir um estudo piloto estd na
possibilidade de testar, avaliar, revisar e aprimorar 0s instrumentos e
procedimentos de pesquisa. No questionario teste piloto foram
utilizadas dez (10) questbes aplicadas ao especialista da area de
fornecedores de servicos como pode ser visualizado no Quadro 7. Os

critérios foram estipulados respeitando as caracteristicas dos servicos.
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Abreviatura Avaliagdo da empresa em relacdo a:
Dimenséo Confiabilidade
CA Atendimento Atendimento as especificagdes e requisitos solicitados para o senigo
Cl Integridade Fornecimento dos senigos contratados conforme orcado
Dimensao Tangibilidade
TE Equipamentos ,F’;\r;())rsjt?\;};aa%i? g;cz\gz\g;gnas e Equipamentos: conforme solicitado, limpeza,
TAP Apresentagdo Pessoal Post.ura e aparéncia proﬁfsigna}lldos colaboradores: Uniformes, crachéas e E.P.I
(equipamentos de protec&o individual)
Dimensdo Seguranca
SCT Competéncia Competencia técnica e know-how para execugdo do senigo
SCS Suporte Suporte adequado da empresa para cumprir suas tarefas corretamente
Dimenséo Presteza
PR Receptividade Quanto a receptividade: Responde as solicitagdes, reclamag0es e sugestdes
PP Prazo Os senigos séo executados nos prazos determinados
Dimensdo Empatia
ES Simpatia Cortesia: Demonstra educagéo e cordialidade
EA Atencéo Consideragédo com os interesses do cliente em primeiro lugar

QUADRO 7 - ITENS QUE COMPUSERAM O QUESTIONARIO TESTE PILOTO
FONTE: A autora (2015)

Para a realizacdo do teste piloto, a quantidade de participantes néo
precisa ser superior a 10% da amostra almejada (CANHOTA, 2008).
Portanto, se pretende ter 100 participantes em uma pesquisa, bastam
10 deles para seu estudo piloto. Com o total de 36 fornecedores que
prestaram servicos para a INTEC, a amostra para a realizacdo do teste
piloto foi de cinco (5) fornecedores que foram escolhidos pelo
especialista responsavel pela area para a avaliacdo dos mesmos.
Coleta de dados: composta pela aplicacdo do questionario final com
especialista responsavel pela avaliacdo de fornecedores de servico. A
técnica estatistica de andlise fatorial serd utilizada para avaliar e
classificar os fornecedores de servigos da empresa do estudo de caso.
Para adequacdo do uso da analise fatorial a amostra foi definida
conforme proposta por Hair et al. (2005) que sugere que o namero de
observacbes deva ser de pelo menos quatro vezes o numero de
variaveis (questbes do questionario). Por essa razdo a avalicdo de
fornecedores foi realizada com os 36 fornecedores cadastrados e que
prestaram seus servicos a INTEC. A coleta de dados ocorreu em
novembro de 2015, e foi utilizada a planilha Microsoft Excel, com a
identificagdo pela empresa de cada fornecedor bem como os tipos de
servicos por eles prestados (APENDICE B).

Andlise dos dados: apdés os dados serem coletados foram

realizadas analises estatisticas referente a técnica de Analise Fatorial,
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com auxilio do software estatistico Statgraphics® Centurion X, SPSS e
o Software R (R Development Core Team, 2015) por meio do AvalServ
para a classificacdo do ranking dos fornecedores.

d) Geracao do relatorio: resultado das analises realizadas.

3.2 DESENVOLVIMENTO DO SOFTWARE

O programa AvalServ (para avaliagdo de fornecedores de servigos) foi
elaborado em um sistema Web, linguagem computacional C# com utilizacdo do
Microsoft Visual Studio 2013 Community, a metodologia de desenvolvimento de
software foi a XP, apresentada no capitulo 2. As fases que comtemplam o seu

desenvolvimento estdo citadas a seguir:

a) Levantamento de Requisitos
e Lista de requisitos com descritivo detalhados sobre o que o sistema
deve conter e 0 que deve fazer.
b) Andlise do Sistema
e Definigcdo de arquitetura do sistema
e Estrutura relacional de banco de dados
¢ Definicdo de atores, papéis e funcdes por meio de casos de uso
¢ Definicédo de fluxo basico por meio de descricdo de caso de uso
c) Desenvolvimento
e Desenvolvimento das classes do sistema
e Desenvolvimento de banco de dados relacional e tabelas
e Desenvolvimento de interface de usuério (FrontEnd)
e Desenvolvimento de code behind (BackEnd)
d) Testes.

A Figura 4 apresenta o fluxo de funcionamento do software.
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FIGURA 4 - FLUXO DO SOFTWARE
FONTE: A Autora (2015)

Conforme a Figura 4, o software terd dois perfis de entrada (ambientes): o
Administrador que tera acesso a cadastro de usuario, cadastro de servigos, cadastro
de fornecedores, gerar questionario e gerar relatério final e o usuério tera acesso a
apenas em responder o questionario (avaliacdo) e gerar o relatério final. As
ferramentas tecnoldgicas utilizadas para o desenvolvimento do software estdo

listadas no Quadro 8.

Tipo de Ferramenta Ferramenta Aplicacéo
ASP.NET Utilizada como a linguagem de programagao para o desenvolvimento da
Linguagem de ' interface da aplicag&o para o usuario.
Programagé&o c# Utilizada como a linguagem principal para o desenvolvimento do cédigo fonte da
aplicacéo.
NET Eramework 4.0 Utilizada para a liberacéo de diversas bibliotecas e de fun¢des para o
Framework desenvolvimento do software.
Jquery Utilizado para melhorar a interface do software e mensagens para o usuario.
Biblioteca Matematica System.Math Fornece métodos estaticos e outras fun¢gbes matematicas comuns.
Slstema;:deot;anco de SQL Server Utilizado para o armazenamento das informac¢des em banco de dados.
Servidor Windows Utilizado para a alocagao e disponibilizagao da aplicacéo.

QUADRO 8 - FERRAMENTAS NECESSARIAS PARA O DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE
Fonte: A autora (2015)

Neste capitulo foram apresentadas as etapas do planejamento do estudo de
caso, 0 meétodo, tipo de abordagem, os objetivos e o procedimento técnico adotado e
as fases do desenvolvimento do software.

No proximo capitulo sera abordado os resultados de cada etapa, quando a
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apresentacdo da empresa, mapeamento do processo de contratagcdo de
fornecedores de servigos, entrevista para o levantamento das necessidades de
avaliacao de fornecedores, questionario final utilizado na pesquisa e coleta de dados

e analise realizada.
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4 RESULTADOS

Este capitulo apresenta os resultados da avalicdo dos fornecedores com
suas respectivas analises. A andlise dos resultados da avaliacdo dos fornecedores
sera realizada com o auxilio dos softwares Statgraphics®, SPSS, Microsoft Excel e
para o ranking de classificacdo dos fornecedores sera utilizado o sistema
desenvolvido AvalServ integrado ao software R. A Seguir serdo apresentados o

funcionamento e principais telas do sistema AvalServ.

4.1 AMBIENTE DA PESQUISA

O Instituto de Tecnologia do Parana — TECPAR é uma empresa publica de
direito privado vinculada a Secretaria de Estado da Ciéncia, Tecnologia e Ensino
Superior. O laboratério que deu origem ao TECPAR foi fundado pelo cientista Marcos
Augusto Enrietti no dia 6 de junho de 1940 com o Laboratério de Analises e Pesquisas -
LAP, um setor do Departamento de Agricultura, da Secretaria de Obras Publicas,
Viagdo e Agricultura. (TECPAR, 2015)

O TECPAR foi criado pela lei n° 7.056, no governo Jayme Canet Janior,
surgindo como empresa publica com personalidade juridica de direito privado,
significando mais autonomia e responsabilidades e novamente a ampliacdo da atuacéo
em areas estratégicas aproximando-se mais ainda do setor produtivo.

O TECPAR foi pioneiro ao inaugurar em 1989 a primeira incubadora tecnoldgica
do Parand com o propésito de incentivar novos empreendimentos como forma de
contribuir para o desenvolvimento econémico e tecnoldgico do Estado (INTEC, 2015).

A Incubadora Tecnoldgica de Curitiba — INTEC por meio da disponibilizagédo de
espaco fisico com facilidades, recursos humanos como secretaria, assessoria em
designer e assessoria técnica, e dos recursos tecnoldgicos instalados no TECPAR,
possibilita a novos empreendedores o desenvolvimento de ideias e projetos inovadores,
consolidando as novas empresas e empresarios no mercado (INTEC, 2015).

Os novos empreendedores recebem orientacdo empresarial e juridica, apoio
operacional, acesso aos laboratorios, servicos de informagéo tecnoldgica, consultorias
técnicas e treinamentos disponibilizados pelo TECPAR e outras instituicdes parceiras.

A INTEC também realiza rotineiramente palestras, seminarios, workshops e
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outros eventos integrando os novos empreendedores, 6rgdos de fomento e/ou
financiamento, institutos de pesquisas, universidades, empresas que foram incubadas e
que atualmente sdo casos de sucesso, para, auxiliar e complementar a formacéo
técnico-administrativa dos incubados, melhorando continuamente a qualidade e o

gerenciamento dos projetos desenvolvidos e da propria incubadora.

4.1.1 Mapeamento da situacao atual

Foi realizado um mapeamento do processo de contratacdo de fornecedores de
servico. O processo de credenciamento é normatizado por lei, o levantamento do

processo de credenciamento esta apresentado na Figura 5.

Certificagdo da O

capacidade Técnica

(comizsdo de
credenciamenta)

¥

Devolugio dos
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documentos para a
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credenciamento
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credenciamento
credenciamenta)

O )

Conforme? —————————

PROCESSO DE CREDENCIAMENTO

5IM

h 4

Habilitagdo
(comissdo de
credenciamenta)

FIGURA 5 - FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE CREDENCIAMENTO
FONTE: A Autora (2015)

O credenciamento dos fornecedores é realizado por meio da abertura de um
edital onde as empresas interessadas devem se inscrever e seguir todos o0s

procedimentos descritos no edital. A documentacdo dever estar em ordem junto ao
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poder publico. A Figura 6 apresenta o fluxograma do processo de escolha e contratacao

de fornecedores de servigo.
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FIGURA 6 - FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE ESCOLHA E CONTRATACAO DE
FORNECEDORES DE SERVICO
FONTE: A autora (2015)

Apo6s 0 mapeamento do processo de escolha e contratagdo de fornecedores de
servigo, foi realizada uma entrevista para o levantamento da necessidade de avaliagéo

dos forneceres de servico.

4.1.2 Levantamento da necessidade da avaliacao de fornecedores

A entrevista semiestruturada (Apéndice C) foi realizada com o intuito de
levantar a necessidade da avalicdo de fornecedores de servicos para a empresa e
estruturar o questionario.

(1990/1991, p. 154),

focalizada em um assunto sobre o qual confeccionamos um roteiro com perguntas

Para Manzini a entrevista semiestruturada esta

principais, complementadas por outras questdes inerentes as circunstancias
momentaneas a entrevista. Para o autor, esse tipo de entrevista pode fazer emergir
informagdes de forma mais livre e as respostas ndo estdo condicionadas a uma

padronizacao de alternativas.
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A entrevista foi realizada com o especialista responsavel pela area de

fornecedores de servicos em agosto de 2015. A justificativa para cada pergunta é

apresentada no Quadro 9.

PERGUNTA

NECESSIDADE DA PERGUNTA

1.2

Ha um processo de avaligdo de fornecedores na
empresa? Se sim, quais 0s departamentos e pessoas
que estao envolvidos no processo?

Identificacdo das pessoas,
departamentos e fornecedores chaves
envolvidos.

1.3

Quais os problemas mais frequentes ocasionados pelo
fornecimento de servigos e que transtornos eles
ocasionam?

Os fornecedores atuais tém o feedback sobre o servico
fornecido? Eles estdo cientes das normas e requisitos
exigidos?

Identificacdo de um processo foco e de
problemas nele ocorrentes.

1.4

Ha critérios de avaliacdo diferentes para tipos de
fornecedores diferentes, na forma de avaliar os
servigos prestados? Classifiqgue-os, se possivel.

Dos fatores abaixo, indique quais sdo considerados
importantes pela empresa e enumere-os em ordem de
importancia, sendo (1) menor importancia a (5) maior
importancia. Tente lembrar e descrever em quais
momentos no fornecimento, vocé percebe a
importancia destes critérios.

() custo; ( ) Qualidade; ( ) Flexibilidade; ( ) Rapidez;
( ) Confiabilidade; ( ) Outro - Qual?

Descrigdo macro de todo o processo de
avaliacdo de fornecimento.

1.5

Sendo uma empresa dependente de licitacdes e
contratos, de que forma pretende fazer valer a
avaliacdo de fornecedores?

O que julga que a empresa e seus fornecedores tém a
ganhar com isso?

Identificacéo de fatos ocorrentes no
processo atual.

QUADRO 9 - LEVANTAMENTO DA NECESSIDADE DA AVALICAO DE FORNECEDORES
FONTE: A autora (2015)

O resultado da entrevista de levantamento das necessidades de avaliacédo

dos fornecedores serviu como base para 0 mapeamento do processo atual de

avaliacdo de fornecedores dentro da INTEC, bem como a identificacdo de 36

fornecedores de diversos servicos. O Quadro 10 apresenta o tipo de servigo e a

guantidade de fornecedores.

UANTIDADE DE

TIPO DE SERVICO I(:?ORNECEDORES
Adwvocacia 3
Alimentagéo 3
Arquitetura 1
Comunicagéo e Marketing 1

Continua
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QUANTIDADE DE

TIPO DE SERVICO FORNECEDORES

Consultoria/gestéao
Design
Esturutra de Metal

Eventos

Gréafica

Imagem e Edicéo
Locacgéo de moweis
Manutencgao
Mestre de Cerimonia

Prelecéo
Projetos
Sonorizagao
Tradutor

Treinamento/cursos

Treinamento/Palestras

RlRrr|krRr|Rr|Rr[N]R[N]R[N| |, |w]~

Tributario Empresarial
TOTAL

w
»

QUADRO 10 - TIPO DE SERVICO E QUANTIDADE DE FORNECEDORES
FONTE: A autora (2015)

Dentro do processo atual de fornecedores de servicos podem-se destacar os
problemas ocorridos com atrasos nas entregas e qualidade dos servigos, afetando o

cumprimento dos prazos da instituicdo em relagéo a seus clientes.

Para a instituicdo a avaliacdo de fornecedores gera um bom relacionamento
entre as partes envolvidas e permite a valorizacdo dos bons fornecedores e a
melhoria na qualidade dos servigos prestados. O (Anexo A) apresenta a cépia da
avaliacdo de fornecedores de servigos atualmente utilizada pela empresa.

Os critérios de avaliacdo considerados mais importantes para a instituicdo
sdo qualidade, prazo e quantidade, sendo o critério custo importante apenas na

selecéo de fornecedores, onde aquele cadastrado com menor preco € escolhido.

4.1.3 Perfil dos fornecedores avaliados

A populagdo avaliada nesta pesquisa foi composta por 36 empresas

fornecedoras de servicos credenciados pela INTEC. As empresas fornecedoras
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foram identificadas pelos tipos de servicos prestados a incubadora e sé&o
apresentados na Figura 7.

Tipos de servigos fornecidos

Gréfica

Eventos

Design

Alimentagéo
Advocacia

Mestre de Cerimonia
Locagdo de méveis
Tributario Empresarial
Treinamento/Palestras
Treinamento/cursos
Tradutor

Sonorizagdo

Projetos

Prelegéo

Manutencgéo

Imagem e Edigdo
Estrutura de Metal
Consultoria/gestao
Comunicagéo e Marketing
Arquitetura

PR R R R R R R R R R R R

Quantidade de fornecedores por tipos de servigos

FIGURA 7 - TIPOS DE SERVICOS FORNECIDOS
FONTE: A autora (2015)

A Figura 8 apresenta a localidade das empresas fornecedores de servigos
para a INTEC.

®Aguas de Lind6ia/SP
@ Campo Grande/MS

u Curitiba/PR

# Rio de Janeiro/RJ

u S&0 Paulo/SP

FIGURA 8- LOCALIDADES DAS EMPRESAS FORNECEDORAS
FONTE: A autora (2015)

O perfil dos tipos de servicos fornecidos a INTEC se justifica, pois a empresa
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realiza periodicamente palestras, seminarios, workshops e outros eventos com a
finalidade de integrar os novos empreendedores, Orgdos de fomento e/ou
financiamento, institutos de pesquisas, universidades, empresas que foram incubadas e
que atualmente sdo casos de sucesso, para, auxiliar e complementar a formacéo
técnico-administrativa dos incubados, melhorando continuamente a qualidade e o

gerenciamento dos projetos desenvolvidos e da propria incubadora.

4.2 ANALISE MULTIVARIADA

A seguir sdo apresentados os resultados e as discussbes referentes a
avaliacdo dos fornecedores de servi¢os. A andlise fatorial constitui uma das técnicas
de analise multivariada, sendo sua aplicacédo feita com o objetivo de identificar as
variaveis latentes que mais contribuem na explicacdo da variabilidade do conjunto

de dados.

4.2.1 Teste piloto e questionario final

A analise do Coeficiente a de Cronbach do teste piloto foi realizada com auxilio
do software SPSS (Figura 9) e teve como resultado um valor de a igual a 0,59 o que

pode ser representado como baixo conforme a tabela de classificacéo

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach N de itens
com base em itens

padronizados

0,595 0,594 10

FIGURA 9 - ALFA DE CRONBACH COM 10 ITENS
FONTE: Da analise (software SPSS)

A confiabilidade pode ainda ser testada mediante a eliminacédo de itens do
questionario. Se com a eliminacdo de um item o Coeficiente a aumentar, pode-se
assumir que esse item ndo é altamente correlacionado com os outros itens da
escala. Porém, se o a diminuir, pode ser assumido que esse item €& altamente

correlacionado com os outros itens da escala. Sendo assim, o a de Cronbach
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determina se a escala é realmente confiavel, pois avalia como cada item reflete sua
confiabilidade (SALOMI et al.; 2005; HORA et al.; 2010).

Algumas questdes propostas pelo questionario teste piloto tiveram pouca
importancia para a avaliacao de fornecedores de servicos segundo o especialista da
INTEC. Sendo assim, foram retiradas do questionario final duas perguntas
referentes a dimensao tangibilidade, por serem de pouca importancia para avaliagdo
de fornecedores de servicos da INTEC.

Com a retirada dessas questbes foi novamente realizado a analise do
Coeficiente a de Cronbach com auxilio do SPSS (Figura 10) e teve como resultado
um valor de a igual a 0,78 sendo representado como alto conforme a tabela de

classificacdo apresentada na se¢éo 2.6.1.9.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach N de itens
com base em itens
padronizados
0,784 0,781 8

FIGURA 10 - ALFA DE CRONBACH COM 8 ITENS
FONTE: Da andlise (Software SPSS)

O questionario final contou com oito (8) questbes e quatro dimensdes. O

Quadro 11 apresenta as variaveis do questionario final.

Abreviatura | Avaliacdo da empresa em relacao a:
Dimenséo Confiabilidade
CA Atendimento Atendimento as especificagbes e requisitos solicitados para o senigo
cl Integridade Fornecimento dos seni¢os contratados conforme or¢cado
Dimensdo Seguranca

SCT Competéncia Competencia técnica e know-how para execugdo do senigo
SCS Suporte Suporte adequado da empresa para cumprir suas tarefas corretamente

Dimenséo Presteza
PR Receptividade Quanto a receptividade: Responde as solicitacfes, reclamagdes e sugestdes
PP Prazo Os senicos sdo executados nos prazos determinados

Dimensao Empatia
ES Simpatia Cortesia: Demonstra educacéo e cordialidade
EA Atencgéo Consideracdo com os interesses do cliente em primeiro lugar

QUADRO 11 - ITENS QUE COMPUSERAM O QUESTIONARIO FINAL
FONTE: A autora (2015)

O questionario final as questdes foram estruturadas no modelo de escala de

Likert, com cinco opc¢des, as quais variam de 1 a 5, sendo 1 o ponto de menore 50
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de maior importancia, sendo a escala definida de acordo com o servico percebido (1)
Péssimo; (2) Ruim; (3) Razoavel, (4) Bom; (5) Otimo.

4.2.2 Andlise fatorial

Ao analisar a matriz de correlacdo, apresentada na Tabela 3, pode-se
observar a presenca de correlacéo significante ao nivel de 0,05.
Antes de realizar a analise fatorial € necessario verificar a existéncia de

niveis aceitaveis de correlacdo entre as variaveis para o bom resultado da analise.

TABELA 3 - MATRIZ DE CORRELACAO DAS VARIAVEIS

CA Cl SCT SCS PR PP ES EA

CA 1

Cl 0,1528 1
SCT 0,2681 0,1936 1
SCS 0,1193 0,4902 0,2857 1
PR 0,3172 0,5019 0,578 0,4872 1
PP 0,2361 0,1274 -0,1588 0,0745 -0,1529 1
ES 0,4917 0,4616 0,1468 0,5048 0,4161 0,1159 1
EA 0,2225 0,5081 0,5631 0,5926 0,7212 0,0992 0,274 1

Fonte: Da andlise

A adequacdo para andlise fatorial foi confirmada por meio dos testes de
KMO e teste de esfericidade de Bartlett, conforme apresentado na secao 2.6.1.2, os
quais possibilitam verificar a adequacao dos dados a aplicacdo da analise fatorial.

O teste de esfericidade de Bartlett, que considera como hipotese Hy que a
matriz de correlacdo a uma matriz identidade. Neste caso, a confirmacéo dessa
hipotese significaria a ndo existéncia de correlacdo entre as variaveis. Ao se calcular
esse parametro, rejeita-se essa hipotese, pois pela aproximacao qui-quadrado
obteve-se um valor-p de p<<0,0001 demonstrando que a matriz de correlacdo néo é
a matriz identidade.

Considerando o parametro do teste e usando o critério de Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) para grau de adequacdo da amostra, que afirma que valores proximos

de 1 indicam que os coeficientes de correlacdo parciais sdo pequenos, revelando
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que a andlise fatorial poder ser realizada com seguranca, conforme apresentando na

Figura 11.
Teste de KMO e Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequacéo de amostragem. ,793
Qui-quadrado aprox. 104,748
Teste de esfericidade de Bartlett df 28
Sig. ,000

FIGURA 11 — CRITERIO DE KAISER-MEYER-OLKIN E TESTE DE BARTLETT
FONTE: Da analise (software SPSS)

Apos esta confirmacdo, os dados foram analisados em uma perspectiva
guantitativa. Para escolha do numero de fatores, optou-se pelo critério de
Normalizacdo de Kaiser, sendo, os fatores retidos devem ter autovalores maiores
que 1 ou bem préximos (CHAVES NETO, 2008). Dessa forma, realizando a anélise
fatorial, encontrou-se quatro fatores que explicam cerca de 83,4% da variancia total

dos dados, conforme a Tabela 4.

TABELA 4 - AUTOVALORES E PERCENTUAL DA VARIANCIA EXPLICADA

. Soma dos quadrados das cargas de
Autovalores iniciais

extracao
%da % davariancia % da % da variancia
Fator Autovalores . .
Variancia  Acumulada Variancia Acumulada
1 3.45443 43,180 43,180 43,180 43,180
2 1.36503 17,063 60,243 17,063 60,243
3 1.01272 12,659 72,902 12,659 72,902
4 0.841834 10,523 83,425 10,523 83,425
5 0.526774 6,585 90,010
6 0.348728 4,359 94,369
7 0.270402 3,380 97,749
8 0.180084 2,251 100,000

FONTE: Da andlise (Software Statgraphics)

Para confirmar a adequacao da utilizacdo de quatro (4) fatores, utiliza-se o

critério Scree-plot proposto na secédo 2.6.1.5, conforme apresentado na Figura 12.
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FIGURA 12 - REPRESENTAQAO GRAFICA DOS AUTOVALORES
FONTE: Da analise (software Statgraphics)

O critério Scree é realizado por meio da construcdo do grafico das raizes
latentes em relacdo ao numero de fatores. Pode-se observar que o mesmo
apresenta um lento decréscimo da curva apds o quarto fator, sugere-se que sejam
considerados como objeto de estudo apenas 0s quatro primeiros fatores.

Para a andlise das comunalidade, que corresponde a proporcao de variancia
de cada variavel explicada pelas componentes principais retidas, e que por regra
pratica devem ser maiores que 0,60 para cada variavel.

As comunalidades exibem o valor inicial igual a 1 e, apés a extracado do
namero desejado de fatores as comunalidades variam entre 0 e 1, sendo 0 quando
os fatores comuns néo explicam nenhuma variancia da variavel e 1 quando explicam
toda a variancia. A Tabela 5 apresenta as estimativas das comunalidades, que pode
ser interpretado como estimar a proporcao da variabilidade atribuida a cada variavel
ao extrair os fatores. Os resultados das comunalidades de cada variavel mostram
que todas as variaveis tém uma forte relacdo com os fatores retidos, por terem
comunalidades elevadas, e, portanto, ndo ha necessidade de retirada de nenhuma

das variaveis.
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TABELA 5- COMUNALIDADE DAS VARIAVEIS

Variaveis |nicial Comunalidades Yi hi?
CA 1 0.912774 0.087226 0.91277
Cl 1 0.694394 0.305606 0.69439
SCT 1 0.827849 0.172151 0.82785
SCS 1 0.714518 0.285482 0.71452
PR 1 0.805156 0.194844 0.80516
PP 1 0.967871 0.032129 0.96787
ES 1 0.883384 0.116616 0.88338
EA 1 0.868067 0.131933 0.86807

FONTE: Da analise (software Statgraphics)

Com os autovalores conhecidos, pode-se determinar os autovetores, que
constituem a base para obtencdo dos fatores, sendo possivel escrever uma
combinacéo linear do conjunto das variaveis originais as cargas fatoriais.

Para continuidade da andlise, o passo seguinte € a realizacdo da rotacao
dos fatores, um processo de rotacdo capaz de transformar a complexa estrutura de
correlacdo das varidveis em uma estrutura mais simples para interpretacdo dos
fatores. Aplicou-se o método de rotacdo Varimax, conforme vista na secao 2.6.1.8,
este método fornece uma clara separacdo entre os fatores, preservando a
orientacao original dos mesmos.

As cargas fatoriais que representam a contribuicdo de cada variavel para a
formacao do fator estédo apresentadas na Tabela 6

TABELA 6 - CARGAS FATORIAIS NA COMPOSICAO DOS FATORES

Variavel Fator 1 Fator 2 Fator 3 Fator 4

CA 0.255 -0.200 0.898 -0.028
Cl 0.159 0.095 0.079 0.809
SCT 0.889 0.126 0.144 0.029
SCS 0.254 0.032 0.047 0.804
PR 0.691 0.191 0.229 0.489
PP -0.101 0.966 0.129 0.083
ES -0.053 -0.072 0.701 0.620
EA 0.749 0.177 -0.015 0.525

FONTE: Da andlise (software R)

Esta tabela mostra os pesos dos fatores comuns nas variaveis apos

realizada a rotacdo. Sendo que o primeiro fator rotacionado tem a seguinte
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expressao:

¥, = 0,255 XxCA+ 0,159 X CI+ 0,889 Xx5CT+ 0,254 X5C5+ 0,691 X PR—0,101
%X PP—0,053 XxES5+0,749

Como a carga fatorial representa a correlacdo entre a variavel original e o
fator, é importante determinar o nivel de significancia para a interpretacdo das
cargas fatoriais. Como regra pratica, tem-se a carga fatoriais maiores que 0,30
atingem o nivel minimo aceitavel, cargas de 0,40 a 0,50 sdo consideradas mais
importantes; e cargas maiores que 0,50 sdo consideradas com significancia prética.
Por tanto se opta por utilizar em 0,65.

As variaveis com maiores pesos sao aquelas mais correlacionadas como o
fator (MINGOTI, 2007).

No eixo das abscissas tem-se o primeiro fator (fator 1), que representa 43,
18% da variabilidade total do conjunto de dados. A variavel mais significativa para
este fator € a SCT a qual questiona a competéncia técnica e know-how para
execucdo do servico, em seguida a variavel PR que questiona se o fornecedor
responde as solicitacdes, reclamacfes e sugestdes da empresa contratante, e a
variavel EA que questiona a consideracdo do fornecedor com os interesses do
cliente em primeiro lugar. Este fator pode ser considerado o mais importante para
auxiliar na classificacdo dos fornecedores, pois apresenta 43,18% da variabilidade
total do conjunto de dados.

No eixo das ordenadas tem-se o segundo fator (fator 2), que explica 17,06%
da variabilidade dos dados e € representado pela variavel PP a qual questiona se os
servigos sao executados nos prazos determinados.

O plano fatorial da Figura 13 apresenta os fatores 1 e 2.
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FIGURA 13 - GRAFICO FATOR 1 VERSUS FATOR 2
FONTE: A autora (2015)

A maior significancia da variavel para a formacéo do fator se da quando mais
distante esta estiver da origem das coordenadas. As demais variaveis ndo estao
influenciando na explicacdo dos dois primeiros fatores, pois se encontram préximas
a origem das coordenadas.

O plano fatorial apresentado na Figura 14 apresenta os fatores 3 e 4. O
terceiro fator (fator 3) representado no eixo das abscissas contribui com 12,65% da

explicacdo da variabilidade dos dados.
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FIGURA 14 - GRAFICO FATOR 3 VERSUS FATOR 4
FONTE: A autora (2015)

Este fator é representado pela variavel CA a qual questiona se o fornecedor

atende as especificacdes e requisitos solicitados para o servico, seguido da variavel
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ES que questiona a educacéao e cordialidade do fornecedor.

O quarto fator (fator 4) representa o eixo das ordenadas e contribui com
10,52% da explicacdo da variabilidade dos dados. Este fator é representado pela
variavel Cl a qual questiona se o fornecimento do servico contratado € conforme
or¢cado, em seguida esta a variavel SCS que € o suporte adequado que a empresa
fornecedora oferece a empresa contratante.

Apés a analise grafica, podem-se nomear os fatores para que esses
fornecam uma interpretacdo técnica das variaveis a que se referem. A Tabela 7

apresenta a interpretacao técnica dos fatores.

TABELA 7 - INTERPRETACAO TECNICA DOS FATORES

Variavel %

Fator Correspondente Autovalor da Variancia Interpretacéo para o Fator
1 SCT,; PR; EA 3.45443 43.180 CONFIABILIDADE
2 PP 1.36503 17.063 PRESTEZA
3 CA ES 1.01272 12.659 EMPATIA
4 Cl; SCS 0.841834 10.523 SEGURANCA

FONTE: A autora (2015)

Os principais fatores podem ser interpretados da seguinte forma:

1. CONFIABILIDADE: este fator abrange consisténcia de desempenho e
confiabilidade, indica que o fornecedor é capaz de oferecer o servico
prometido de maneira segura e precisa.

2. PRESTEZA: este fator abrange a rapidez nos servicos, indica o grau de
disposicédo em servir prontamente a demanda do cliente.

3. EMPATIA: este fator abrange esforco para compreender as
necessidades dos clientes, com atendimento personalizado, cuidado e
atencao.

4. SEGURANCA: este fator abrange habilidade e conhecimento, indica o
grau de conhecimento e responsabilidade que o fornecedor demonstra.

A analise do primeiro fator mostra que fornecedores com alto indice de
confiabilidade na prestacdo de seus servicos, aliado a varidvel do segundo fator
gerado essencialmente pelo quesito presteza, de certa forma serdo melhores
ranqueados.

Para a interpretacdo pratica dos fatores apresentados pela andlise fatorial,
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sera apresentado na proxima secao o ranqueamento dos 36 fornecedores avaliados.

4.2.3 Ranking de classificacdo dos fornecedores

Por questdes de sigilo os fornecedores serdo tratados por nimeros de 1 a

36, sendo seus nomes de razao social conhecidos apenas pela empresa de estudo

de caso. Por motivos éticos, optou-se que os fornecedores serdo classificados

como notas de 40 (minima) a 90 (maxima), sendo que nenhum fornecedor recebera

nota menor que 40 e nem maior que 90.

Utilizando os resultados da analise fatorial, mais especificamente da Tabela

8 de escores fatoriais e a Tabela 4 de autovalores, calculou-se com Microsoft Excel,

0s escores brutos de cada fornecedor da seguinte forma:

ESCB=Z.1.F Z}L .
i/ i=1..n

Onde: Ai sdo os autovalores e Fi sdo os fatores.

TABELA 8 - ESCORES FATORIAIS E ESC BRUTO

Fornecedor Fator 1 Fator 2 Fator 3 Fator4 ESC Bruto
1 0.6378 -0.1182 0.5832 1.3099 0.5597
2 -1.1875 -2.8825 1.4712 0.4727 -0.9213
3 -3.0571 -2.2377 -1.9024 2.2448 -2.0455
4 0.7090 0.7702 0.7418 -0.2031 0.6114
5 -0.5684 0.0245 -1.8062 1.9902 -0.3122
6 -0.4101 -0.0232 -1.7059 1.3457 -0.3061
7 1.3063 -0.3825 -2.4629 -0.5068 0.1603
8 1.5861 -1.7895 0.7695 0.5460 0.6406
9 -1.0858 0.9945 -1.8583 -2.2662 -0.9264

10 0.4161 1.1469 0.5390 0.8982 0.6450
11 -0.8290 1.2740 0.6550 1.4250 0.1106
12 -1.2899 -1.6149 1.6765 -1.4732 -0.9294
13 -0.7353 -0.3592 -0.2744 -1.3492 -0.6658
14 -0.0965 0.1668 0.9126 0.0966 0.1348
15 -1.9187 1.8271 0.0809 0.7931 -0.5071
16 -0.2205 -0.0204 0.7943 1.0157 0.1303
17 -0.3809 0.6686 -0.7483 0.0968 -0.1618
18 0.6836 -0.6058 -0.3246 -2.3020 -0.1097
19 0.5780 -0.8643 0.3382 -1.1367 0.0304
20 -1.1200 1.1637 0.5158 -1.8045 -0.4911
21 -0.7906 0.5355 1.4192 -2.0935 -0.3484
22 0.5352 0.8896 0.6759 0.2229 0.5896



23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36

0.1847
0.7903
1.2145
1.1828
1.2012
0.4161
0.8671
1.5496
1.2145
0.4043
-0.3204
-0.7552
-0.3233
-0.3878

1.6021
0.7813
-0.3516
-0.8499
-0.9212
1.1469
0.0678
-1.4665
-0.3516
-0.7449
0.3332
1.5083
0.8069
-0.1240

-0.2462
-0.8973
-0.8332
-0.1374
0.6436
0.5390
-0.0740
0.0983
-0.8332
0.2724
0.7865
0.7130
-0.0039
-0.1176

0.5605
-0.3633
-0.3223
0.7762
1.0225
0.8982
0.0843
-0.3918
-0.3223
-0.7107
0.8883
0.8717
0.3739
-2.6877

0.4566
0.3869
0.3896
0.5154
0.6599
0.6450
0.4621
0.4676
0.3896
0.0086
0.1337
0.1358
0.0442
-0.5829

Fonte: A autora (2015).
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Apos o calculo dos escores brutos de cada fornecedor, foi possivel realizar a

classificacdo dos fornecedores atribuindo notas de 40 a 90, conforme especificado

anteriormente, para cada fornecedor avaliado no instrumento de coleta de dados,

utilizou-se a seguinte expressao:

Escala de escore do fornecedor:

MIiN

MAX

40

Onde:

X —min(ESCE)

Y—40

max(ESCB) — min(ESCB) _ 90 — 40

Y =40+

Y= Escore do fornecedor

50.X — (minESCB).50

X: Escore bruto de cada fornecedor

Max(ESCB): valor maximo do escore bruto
Min(ESCB): valor minimo do escore bruto

max(ESCB) — min(ESCE)

(43)

(44)
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A partir dessa expressdo foi possivel atribuir ranking para classificar cada

fornecedor conforme apresenta a Tabela 9.

TABELA 9 - RANKING DOS FORNECDORES

Ranking Fornecedor Escore
1° 27 90.00
20 10 89.72
3° 28 89.72
40 8 89.64
5° 4 89.10
6° 22 88.70
7° 1 88.15
8° 26 87.33
9° 30 86.45

10° 29 86.34
11° 23 86.24
12° 25 85.00
13° 31 85.00
140 24 84.95
15° 7 80.77
16° 34 80.31
17° 14 80.30
18° 33 80.27
19° 16 80.21
20° 11 79.85
21° 35 78.62
22° 19 78.36
23° 32 77.96
24° 18 75.78
25° 17 74.81
26° 6 72.15
27° 5 72.03
28° 21 71.36
29° 20 68.73
30° 15 68.43
31° 36 67.03
320 13 65.50
33° 2 60.78
34° 9 60.68
35° 12 60.63
36° 3 40.00

FONTE: Da analise (sistema AvalServ).

Apés a classificacdo dos fornecedores utilizando o Ranking € possivel
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criar uma nova tabela de classificagdo de acordo com a utilizada pela empresa
(Anexo A) para classificar os fornecedores de servigos, sendo que 0 minimo
aceitavel para a empresa sdo 80 pontos. A Tabela 10 apresenta a nova tabela de

classificacdo de acordo com o0s escores obtidos pelo sistema AvalServ.

TABELA 10 — NOVA TABELA DE CLASSIFICAGAO

PONTUACAO CLASSIFICACAO

87a90 Excelente
80 a 86 Bom

68 a 79 Regular
até 67 Insatisfatorio

FONTE: A autora (2015)

A analise multivariada, por meio da técnica analise fatorial, mostrou-se
eficiente, na elaboracdo dos fatores e nas cargas fatoriais, essenciais para o
ranqueamento de fornecedores, tornando assim a aplicacdo dessa andlise no
desenvolvimento do sistema AvalServ uma ferramenta que auxilia 0 gerenciamento
de fornecedores e a tomada de decisao.

A andlise demonstra que os fornecedores foram avaliados de acordo com o
esperado pela empresa, comprovado pela adequacéo dos resultados. A Tabela 11

apresenta a nova classificagao.

TABELA 11 - NOVA CLASSIFICACAO

Ranking Fornecedor Escore Classificacdo|Ranking Fornecedor Escore Classificagdo[Ranking Fornecedor Escore Classificagéo
1° 27 90.00 Excelente 13° 31 85.00 Bom 25° 17 74.81
20 10 89.72  Excelente 14° 24 84.95 Bom 26° 6 72.15
3° 28 89.72  Excelente 15°0 7 80.77 Bom 27° 5 72.03
40 8 89.64  Excelente 16° 34 80.31 Bom 28° 21 71.36
50 4 89.10 Excelente 17° 14 80.30 Bom 29° 20 68.73
6° 22 88.70  Excelente 18° 33 80.27 Bom 30° 15 68.43
7° 1 88.15 Excelente 19° 16 80.21 Bom 31° 36 67.03 Insatisfatorio
8° 26 87.33  Excelente 20° 11 79.85 320 13 65.50 Insatisfatorio
9 30 86.45 Bom 21° 35 78.62 33° 2 60.78 Insatisfatorio
10° 29 86.34 Bom 220 19 78.36 34° 9 60.68 Insatisfatorio
11° 23 86.24 Bom 23° 32 77.96 35° 12 60.63 Insatisfatorio
12° 25 85.00 Bom 24° 18 75.78 36° 3 40.00 Insatisfatério

FONTE: A autora (2015)

A proxima secdo apresenta o funcionamento e as principais telas do

software AvalServ.
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4.3 A FERRAMENTA AVALSERV

Nesta secdo serdo apresentados alguns itens referentes ao desenvolvimento
do AvalServ, onde serd abordado de forma sucinta a implementacdo e as
tecnologias utilizadas, as telas principais, recursos e funcionalidade que estédo
presentes no software.

4.3.1 A Implementacéo

Primeiramente para a implementacdo do AvalServ as respostas foram
simuladas com base nas visitas feitas a empresa para captacdo dos dados,

posteriormente o questionario foi cadastrado no AvalServ, conforme apresentado na

Figura 15
&« € | [ www.avalserv.com.br/Avaliacao/Answer?fornecedorld=2&questionariold=1 9 @ =
AvalServ Home Questionarios Fornecedores Avaliagdo Ranking Analise Fatorial Parametros ~ Sair
Responder
Questionario:  Questionariol
Fornecedor: 01
Descrigao Dimens&o
P1- Atende as especificaces e requisitos solicitados para o servigo Atendimento 1 - Pessimo
2-Ruim
3 - Razoével
4 - Bom
5 - Otimo
P2 - Fornecimento dos servigos contratados conforme orgcado Integridade 1 - Pessimo
2-Ruim
3 - Razoavel
4 - Bom
5 - Otimo
P3 - Competencia técnica e know-how para execugéo do servico Competéncia 1 - Pessimo

FIGURA 15 - QUESTIONARIO1
FONTE: AvalServ

O AvalServ foi desenvolvido com auxilio do Microsoft Visual Studio 2013
Community no qual possibilita realizar de forma simples os testes em um servidor
local, aléem de agregar trés elementos fundamentais para se implementar um
sistema web, sendo eles: linguagem de programacéao, de backend: C#, SQL de

frontend: HTML 5, CSS 3, Interface Razor; o servidor web Microsoft Azure bem
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como banco de dados SQL Server 2008 Express.

O software foi desenvolvido para Web utilizando os frameworks Microsoft.
NET, EntityFramework, Asp.NET MVC 5 e Razor. A ferramenta estd sendo
executada em Windows Server 2012 datacenter com SQL Server 2008 Express. O

Dominio AvalServ.com.br foi registrado no site Registro br.

4.3.2 Funcionamento e principais telas

De acordo com o que foi descrito na secdo 3.2 o software apresenta dois
perfis de entrada: o ambiente administrador principal (A) e ambiente usuario (teste).
Cada perfil tera suas especificacdes do seu ambiente.

A Figura 16 apresenta a tela de entrada do AvalServ.

<« C' [ www.avalserv.com.br/User/Login Q@ =

AvalServ

Entrar

Informe seu usuario e senha.

Login

Senha

Manter conectado.

Entrar

FIGURA 16 - ENTRADA DO SISTEMA AVALSERV
FONTE: AvalServ

Esta é a tela de acesso ao AvalServ, nela os dois perfis terdo 0 mesmo
acesso, sendo informado seu login e senha corretos, serdo autenticados no

software, tendo acesso a tela mostrada na Figura 17.
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<« C' | [3 www.avalserv.com.br AT @ =

AvalServ Home Questionarios Fornecedores Avaliagéo Ranking Analise Fatorial Pérametros~ Sair

AvalServ

E uma solug&o desenvolvida para avaliagdo de fornecedores de servigos, com interface
simples e de facil acesso que possibilita em uma unica ferramenta o controle da
avaliaca@o de seus fornecedores.

Cadastro de Avaliacédo de Vantagens do
Fornecedores fornecedores AvalServ

Com a solucdo é possivel fazer o cadastro dos A avaliagdo dos fornecedores é realizada por « Auxiliar na melhoria continua no

tipos de servigos e seus respectivos meio da técnica estatistica analise fatorial. processo de compras e servigos
fornecedores, formande um cadastro Unico de Oncle o objetivo é condensar a informagéo « Diminui¢éo de problemas com produtos
todos os prestadores de servigos para sua contida em diversas variaveis originais em um e servicos

empresa. O AvalServ possibilita manter um conjunto menor (fatores) com uma perda « Auxiliar a tomada de decis&o no
histérico de toda avaliago realizada para pequena de informag&o, mas com as processo de contratacéo de servicos
efeito de consulta e selegéo dos melhores vantagens de reduzir o nimero de variaveis e

fornecedores. descobrir uma estrutura simples no

FIGURA 17 - TELA DE APRESENTAC;/:\O DO AVALSERV PERFIL ADMINISTRADOR
FONTE: AvalServ

A tela apresentada € para o perfil administrador principal onde se destaca
gue esse perfil terd acesso a todas as abas e funcionalidades deste software, sendo
este o responsavel por administrar.

A tela de apresentacéo serve para que se conheca sobre o AvalServ, seus
beneficios e vantagens, mostrando uma breve apresentacdo do que se propde a
fazer. O conteldo da tela de apresentacdo é meramente ilustrativo para a finalidade
deste trabalho.

As préximas telas serdo apresentadas mostrando a funcionalidade do
software no perfil administrador. A Figura 18 apresenta a funcionalidade da aba
parametro, onde se tem a possibilidade de escolha para cadastrar as dimensdes,

tipos de servicos e usuarios.
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« C' [ www.avalserv.com.br P =
AvalServ
Home Questionarios Fornecedores Avaliagdo Analise Fatorial Parémetros ~ Sair
Dimensées
AvalServ
Usuarios

E uma solugao desenvolvida para avaliagio de fornecedores de
servigos, com interface simples e de facil acesso que possibilita
em uma unica ferramenta o controle da avaliacao de seus
fornecedores.

Saiba mais »

FIGURA 18 - APRESETANCAO DA ABA PARAMENTROS E SUA FUNCIONALIDADE
FONTE: AvalServ

As Figuras 19 e 20 apresentam as telas das dimensoes e a tela de cadastro
dessas dimensdes e critérios

As dimensdes que foram utilizadas nesta pesquisa estdo cadastradas no
AvalServ, essas dimensfes sdo vinculadas ao questionario para avaliacdo de
fornecedores onde casa questédo esta vinculada a uma dimenséo da qualidade e o

seu respectivo critério.

€ C' [ www.avalserv.com.br/Grupo @ =

AvalServ Home Questionarios Fornecedores Avaliacdo Ranking Analise Fatorial Parametros Sair
Dimensodes
Nova Dimenséo

Nome Critério

CONFIABILIDADE Atendimento Editar | Detalhes

CONFIABILIDADE Integridade Editar | Detalhes

SEGURANCA Competéncia Editar | Detalhes

PRESTEZA Receptividade Editar | Detalhes

PRESTEZA Prazo Editar | Detalhes

EMPATIA cordialidade Editar | Detalhes

EMPATIA Atencéo Editar | Detalhes

© 2016 - AvalServ

FIGURA 19 - TELA DAS DIMENSOES
FONTE: AvalServ
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€« C'  [3 www.avalserv.com.br/Grupo/Cr

AvalServ Home Questionarios Fornecedores Avaliagdo Ranking Andlise Fatorial Parametros ~ Sair

Novo Dimenséo
Dimenséao

Nome
Critério
Criar

Voltar para a lista de dimensdes

© 2016 - AvalServ

FIGURA 20 - CADASTRO DE NOVA DIMENSAO
FONTE: AvalServ

As Figuras 21 e 22 apresentam as telas dos tipos de servi¢cos e a tela de
cadastro de novo tipo de servico.

Ainda na aba parametros tem-se a tela com os tipos de servigos ofertados

pelos fornecedores e uma breve descricdo dos mesmos. Essa funcionalidade serve

para gerar um banco de dados para consultas dos tipos de servicos que sao

fornecidos facilitando a verificagéo da existéncia de mais de um fornecedor para um

tipo de servigo.

< C' [} www.avalserv.com.br/TipoServico vy @ =
AvalServ Home Questionarios Fornecedores Avaliagdo Ranking Anélise Fatorial Pérametros ~ Sair i
Tipo de Servigo
Novo Tipo de Servigo
Nome Descrigdo Status
ADVOCACIA Servigo de advocacia Ativo Editar | Detalhes
ARQUITETURA servigos relacionados a arquitetura e projetos Ativo Editar | Detalhes
PROPRIEDADE INTELECTUAL criagdo de marcas Ativo Editar | Detalhes
ASSESSOCRIA JURIDICA Servico de advocacia Ativo Editar | Detalhes
DESIGN servigos relacionados a design Ativo Editar | Detalhes
TREINAMENTO/PALESTRAS servigos relacionados a treinamento e palestras Ativo Editar | Detalhes
TREINAMENTO/CURSOS servigos relacionados a treinamento e cursos Ativo Editar | Detalhes
PRELECAO servicos de oratoria Ativo Editar | Detalhes
CONSULTORIA/GESTAQ servigos relacionados a gestio Ativo Editar | Detalhes
MANUTENCAO servigos relacionados a manutengédo Ativo Editar | Detalhes
ESCULTURA DE METAL servigos de arte com metais para eventos Ativo Editar | Detalhes
EVENTOS servigos relacionados com eventos em geral Ativo Editar | Detalhes
GRAFICA servicos relacionados com producéo gréafica e derivados Ativo Editar | Detalhes -

FIGURA 21 - TELATIPO DE S
FONTE: AvalServ

ERVICO
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€« C' [ www.avalserv.com.br/TipoServico/Create Qe @ =

AvalServ Home Questionarios Fornecedores Avaliag&o Ranking Analise Fatorial Pérametros~ Sair

Novo Tipo de Servico
Tipo de Servico

Nome
Descrigédo
Status Ativo v

Criar

Voltar para a lista de tipos de servico

© 2016 - AvalServ

FIGURA 22 - TELA DE CADASTRO DE NOVO TIPO DE SERVICO
FONTE: AvalServ

O administrador tem acesso a fazer o cadastro de novos usuéarios do
software, ele serd o responsavel para definir os tipos de perfis que terdo acesso,
sendo os perfis com acesso a todas as funcionalidades liberadas para o
administrador e mais restrito para usuarios comuns que podem ser identificados
como algum colaborador da empresa que possa realizar a avaliacdo dos
fornecedores com o questionario disponivel para avaliacdo. As Figuras 23 e 24

apresentam a tela de usuario e tela de cadastro do usuario.

€« C' [ www.avalserv.com.br/User Q) @ =
AvalServ Home Questionarios Fornecedores Avaliagéo Ranking Anélise Fatorial Pérametros ~ Sair
Usuarios
Novo Usuério
Nome Login Status
System Administrator admin Ativo Editar | Detalhes | Excluir
teste teste Ativo Editar | Detalhes | Excluir

© 2016 - AvalServ

FIGURA 23 - TELA USUARIO
FONTE: AvalServ
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€« C' [ www.avalserv.com.br/User/Create

Criar
Usuario
Name
Login
Senha
Confirme a senha

Criar

Voltar para a lista de Usuarios

© 2016 - AvalServ

AvalServ  Home  Questionarios  Fomnecedores

Avaliagéo Ranking Analise Fatorial

Pérametros~

Sair

Qe @ =

FIGURA 24 - TELA CADASTRO DO USUARIO DO SISTEMA

FONTE: AvalServ

As figuras 25 e 26 apresentam a tela de apresentacao dos fornecedores e a

tela de cadastro dos fornecedores.

A aba fornecedores apresenta alguns

itens para a identificagcdo do

fornecedor, por meio dessa aba é possivel fazer o cadastro do fornecedor, com a

especificacao de alguns campos para demonstracdo como: razdo social da empresa

fornecedora, endereco, telefone, o tipo de servicos que ela presta, jA previamente

cadastrado no software, o seu status se ele € um fornecedor ativo, ou inativo para a

empresa.

€ C' [ www.avalserv.com.br/Fornecedol
AvalServ  Home Questionarios Fornecedores
Fornecedores
Novo Fornecedor
Razéo Social Endereco Nimero  Telefone
01
02
03
04
05
06
07

08

09

Avaliacio  Ranking  Analise Fatorial P;

Tipo de Servigo
ADVOCACIA
ARQUITETURA

ADVOCACIA

ADVOCACIA

DESIGN

DESIGN

DESIGN
TREINAMENTO/PALESTRAS

TREINAMENTO/CURSOS

Status

Ativo

Ativo

Ativo

Ativo

Ativo

Ativo

Ativo

Ativo

Ativo

arametros~

Editar | Detalhes | Excluir
Editar | Detalhes | Excluir
Editar | Detalhes | Excluir
Editar | Detalhes | Excluir
Editar | Detalhes | Excluir
Editar | Detalhes | Excluir
Editar | Detalhes | Excluir
Editar | Detalhes | Excluir

Editar | Detalhes | Excluir

Sair

Qv @

FIGURA 25 - TELA FORNECEDORES
FONTE: AvalServ
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€ — C () wwwavalservcom br/Fomecedor/Create Qe

AvalServ  Home  Questionarios  Fornecedores  Avaliagdo  Ranking  Analise Fatorial Parametros~ Sair

Novo Fornecedor
Fornecedor

RazaoSocial
Enderecgo
Numero
Telefone
Tipo de Servigo ADVOCACIA v
Status Ativo v
Criar

Voltar para a lista de fornecedores

© 2016 - AvalServ

FIGURA 26 - TELA CADASTRO DE FORNECEDORES
FONTE: AvalServ

A aba questionario apresenta o questionario que este cadastrado no
AvalServ, sendo que pode-se ter varios questionarios cadastrados, para a
demonstracao da funcionalidade do software o questionario cadastrado é nomeado
como Questionario 1.

A Figura 27 apresenta o caminho para o cadastro de um novo questionario,
bem como a funcionalidade de se editar, excluir ou cadastrar novas perguntas

referentes ao questionario ja cadastrado.

<« C [ www.avalserv.com.br/Questionario Qe @ =

AvalServ Home Questionarios Fornecedores Avaliagéo Ranking Analise Fatorial Pérametros~ Sair

Questionario

Novo Questionario
Nome

Questionario1 Editar | Detalhes | Excluir | Perguntas

© 2016 - AvalServ

FIGURA 27 - TELA QUESTIONARIO
FONTE: AvalServ
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Ao clicar na opc¢ao perguntas do questionario cadastrado ira direcionar a tela
com a descricdo das perguntas cadastradas e suas referidas dimensdes. Figura 28.

€« c

[ www.avalserv.com.br/Pergunta?questionario=1

AvalServ Home Questionarios Fornecedores Avaliacdo Ranking

Pergunta

Questionario:  Questionario1
Nova Pergunta
Descricao
P1 - Atende as especificagdes e requisitos solicitacos para o servico
P2 - Fornecimento dos servigos contratados conforme orcado
P3 - Competencia técnica e know-how para execugdo do servico
P4 - Suporte adequado da empresa para cumprir suas tarefas corretamente
P5 - Quanto a receptividade: Responde as solicitagGes. reclamagdes e sugestdes?
P6 -Os servigos sdo executados nos prazos determinados

P7 - Cortesia: Demonstra educagéo e cordialidade

P8 - Considerag&o com os interesses do cliente em primeiro lugar

Voltar para a lista de questionarios

© 2016 - AvalServ

Analise Fatorial

Dimensao
Atendimento
Integridade
Competéncia
Competéncia
Atendimento
Prazo
cordialidade

Atengdo

Pérametros~

Editar | Detalhes | Excluir
Editar | Detalhes | Excluir
Editar | Detalhes | Excluir
Editar | Detalhes | Excluir
Editar | Detalhes | Excluir
Editar | Detalhes | Excluir
Editar | Detalhes | Excluir

Editar | Detalhes | Excluir

Sair

FIGURA 28 - TELA PERGUNTAS
FONTE: AvalServ

Ao clicar na opcdo nova pergunta ird direcionar a uma tela onde sera
possivel cadastrar a nova pergunta para o questionario ja cadastrado e escolher a

dimensao que esta pergunta faz parte. Figura 29.

€« C' | [) www.avalserv.com.br/Pergunta/Create?questionario=1 Qo W =

AvalServ Home Questionarios Fornecedores Avaliagdo Ranking Analise Fatorial Parametros~ Sair
Nova Pergunta

Questionario:  Questionario1
Pergunta

Descrigédo

Dimenséao Atendimento v

Criar

Voltar para a lista de perguntas

FIGURA 29 - TELA NOVA PERGUNTA
FONTE: AvalServ
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Ainda na aba questionario é possivel criar um novo questionario para uma

nova avaliagdo. E cadastrar as perguntas como supracitado. Figura 30.

AvalServ

Questionari

Home Questionarios

(o}

Nome

<« C [ www.avalserv.com.br/Questionario/Create

Novo Questionario

Criar

Voltar para a lista de questionarios

Fornecedores

Avaliagdo Ranking

Anélise Fatorial

Péarametros~

Sair

Q vy B

FIGURA 30 - TELA CADASTRO DE NOVO QUESTIONARIO
FONTE: AvalServ

A aba avalicdo apresenta os resultados da avalicdo de fornecedores, esta

tela identifica o fornecedor que foi avaliado, o questionario que foi utilizado para esta

avaliacdo, o usuario que a realizou e uma estatistica descritiva simples, contendo

uma nota média o seu desvio padréo, a nota minima e maxima que o fornecedor

recebeu. Essa estatistica descritiva possibilita o avaliador fazer uma analise previa

da situacao do fornecedor avaliado. Figura 31.

« C [ www.avalserv.com.br/Avaliacac

AvalServ Home Questionarios Fornecedores Avaliacdo

Avaliacao

Nova Avaliagdo
Fornecedor Questionario Usuério Nota
01 Questionariol  System Administrator  35/40 (87%)
02 Questionario1  System Administrator  25/40 (62%)
03 Questionario1  System Administrator ~ 14/40 (35%)
04 Questionariol  System Administrator ~ 38/40 (95%)
05 Questionariol  System Administrator ~ 30/40 (75%)
06 Questionariol  System Administrator ~ 29/40 (72%)
07 Questionario1  System Administrator ~ 32/40 (80%)
08 Questionariol  System Administrator ~ 34/40 (85%)
09 Questionario1  System Administrator ~ 27/40 (67%)
10 Questionariol  System Administrator ~ 40/40 (100%)

Ranking

Nota Minima

5

Anélise Fatorial

Nota Maxima

Parametros~

Nota Média Desvio Padrao

4.38

3.13

1.75

4.75

3.75

3.63

4.00

4.25

3.38

5.00

0.52

1.46

1.39

0.46

1.04

1.06

1.60

1.04

1.19

0.00

Sair

Excluir

Excluir

Excluir

Excluir

Excluir

Excluir

Excluir

Excluir

Excluir

Excluir

Q% @

FIGURA 31 - TELA AVALIAC;AO
FONTE: AvalServ
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Ao clicar na opgdo nova avaliagdo ira direcionar a tela para a escolha da
nova avaliacdo, tem-se a op¢do de escolher responder o questionario que estiver

cadastrado, e escolher o fornecedor que sera avaliado. Figura 32.

« C' [ www.avalserv.com.br/Avaliacao/Create ad ® =

AvalServ Home Questionarios Fornecedores Avaliagéo Ranking Analise Fatorial Pérametros ~ Sair

Nova Avaliacao

Avaliacao
Questionario Questionario1 v
Fornecedor 01 v

Responder

Voltar para a lista de AvaliagSes

© 2016 - AvalServ

FIGURA 32 - TELA NOVA AVALIA(;AO
FONTE: AvalServ

Ao clicar na opcao responder ir4 direcionar a tela responder onde estara
identificado o questionario e o fornecedor escolhido, bem como as perguntas
cadastradas e as opc¢Oes de resposta. Figura 33.

« Q@ | [) www.avalserv.com.br/Avaliacao/Answer?fornecedorld=2&questionaricld=1 9 @ =
AvalServ Home Questionarios Fornecedores Avaliagdo Ranking Analise Fatorial Péarametros ~ Sair
Responder

Questionario:  Questionario1
Fornecedor: 01

Descrigdo Dimensédo

P1- Atende as especificagGes e requisitos solicitados para o servico Atendimento 1 - Pessimo
2 - Ruim
3 - Razoavel
4 -Bom
5 - Otimo

P2 - Fornecimento dos servigos contratados conforme orcado Integridade 1 - Pessimo
2 - Ruim
3 - Razoavel
4 -Bom
5 - Otimo

P3 - Competencia téchica e know-how para execugdo do servi¢o Competéncia 1 - Pessimo
2 - Ruim
3 - Razoavel
4 - Bom
5- Otimo

FIGURA 33 - TELA RESPONDER QUESTIONARIO
FONTE: AvalServ
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A aba Ranking € responséavel por fazer a classificacdo dos fornecedores

avaliados, por meio a técnica estatistica apresentada na secao 4.2.2 deste trabalho.

A tela apresenta a opcao de escolher o questionario, o usuario que avaliou

as questdes referentes ao questionario selecionado, e a escolha do numero de

fatores referente a analise. Figura 34.

«

(e

(5 www.avalserv.com.br/AnaliseFatorial

AvalServ  Home

Ranking

Questionario

Usuario

Numero de Fatores

Ranking

© 2016 - AvalServ

Questionarios ~ Fomecedores  Avaliagdo  Ranking  Andlise Fatorial

Questionario1

System Administrator

Autovalor (critério KMO) > 1

4

Calcular Ranking Limpar

Razéo Social Tipo de Servico

Parametros~

Escore

Sair

FIGURA 34 - TELA RANKING
FONTE: AvalServ

A Figura 35 apresenta a classificagdo dos fornecedores avaliados

apresentado na secao 4.2.3 utilizando a técnica estatistica da analise fatorial.

«

<]

[ www.avalserv.com.br/AnaliseFatoria

AvalServ  Home

Ranking

10

Questionarios ~ Fornecedores  Avaliagdo  Ranking

Razéo Social Tipo de Servigo

27 MESTRE DE CERIMONIA

10 PRELEGAO

28 COMUNICAGAO E MARKETING
08 TREINAMENTO/PALESTRAS
04 ADVOCACIA

22 GRAFICA

01 ADVOCACIA

26 MESTRE DE CERIMONIA

30 IMAGEM E EDIGAO

29 PROJETOS

23 GRAFICA

25 LOCAGAO DE MOVEIS

31 SONORIZAGAO

Anadlise Fatorial

Parametros~

Escore

90.00

89.72

89.72

89.64

89.10

88.70

88.15

87.33

86.45

86.34

86.24

85.00

85.00

Sair

FIGURA 35 - TELA RESULTADO DA CLASSIFICACAO DOS FORNECEDORES COM A TECNICA
DE ANALISE FATORIAL
FONTE: AvalServ.
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Esta tela apresenta o ranking do fornecedor, ou seja a sua classificagao

apos o uso da analise fatorial apresentada na secado 4.2.3 , a razdo social ou seja o

fornecedores avaliado, o tipo de servi¢co que ele presta e a nota calculada.

As figuras 36 e 37 apresentam a continuacdo dos resultados de

classificacao dos fornecedores.

«

c

[ www.avalserv.com.br/AnaliseFatorial

AvalServ  Home

19°

20°

21°

22°

23°

240

Questionarios

24

07

34

14

33

Fornecedores  Avaliagdo  Ranking

LOCACAO DE MOVEIS
DESIGN

ALIMENTACAO

EVENTOS

TRIBUTARIO EMPRESARIAL
EVENTOS
CONSULTORIA/GESTAO
ALIMENTACAO

GRAFICA

TRADUTOR

GRAFICA

Analise Fatorial

Parametros

84.95

80.77

80.31

80.30

80.27

80.21

79.85

78.62

78.36

77.96

75.78

Sair

@ Y| @

FIGURA 36 - CONTINUA(;AO DO RESULTADO DA CLASSIFICAC;AO DOS FORNECEDORES
FONTE: AvalServ

r

c

[ www.avalserv.com.br/AnaliseFatoria

AvalServ  Home

25°

26°

27°

28°

29°

300

31°

320

33°

340

35¢

36°

© 2016 - AvalServ

Questionarios

17

06

05

21

20

15

36

13

02

09

12

03

Fornecedores Avaliagdo Ranking

GRAFICA

DESIGN

DESIGN

GRAFICA

GRAFICA

EVENTOS
ALIMENTACAO
ESCULTURA DE METAL
ARQUITETURA
TREINAMENTO/CURSOS
MANUTENGAO

ADVOCACIA

Analise Fatorial

Pérametros~

74.81

72.15

72.03

71.36

68.73

68.43

67.03

65.50

60.78

60.68

60.63

40.00

Sair

FIGURA 37 - FINAL DO RESULTADO DA CLASSIFICACAO DOS FORNECEDORES

FONTE: AvalServ
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O AvalServ pode ser uma ferramenta importante na analise de fornecedores e
sua aplicacdo pode ser estendida a varios tipos de fornecedores.

A ferramenta desenvolvida para auxiliar na avaliacdo de fornecedores de
servico com a utilizacdo da analise fatorial tem sua importancia em auxiliar as
empresas que ndo possuem uma metodologia quantitativa que facilite a analise do

desempenho dos seus fornecedores.
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5 CONCLUSAO

O presente trabalhou realizou um estudo de caso em uma Incubadora
Tecnoldgica situada na regido de Curitiba, visando propor uma ferramenta para o
auxilio no processo de avaliacdo dos fornecedores de servicos.

Foram levantadas as necessidades da avalicio de fornecedores para
empresa em questdo, bem como o mapeamento do processo atual de avaliagéo,
constando a importancia da avaliacdo dos fornecedores de servigos, pois estes
refletem diretamente no resultado final dos produtos e servicos prestados pela
incubadora.

O objetivo principal deste trabalho foi desenvolver uma ferramenta
utilizando técnicas estatisticas para auxiliar no ranqueamento dos fornecedores
avaliados por meio de um questionario proposto, baseado nas dimensfes da
qgualidade que contribuem para avaliacdo de servicos.

A analise multivariada utilizada no desenvolvimento do software, mostrou-se
eficiente na elaboracdo dos fatores essenciais para 0 rangqueamento dos
fornecedores, tornando o AvalServ em uma ferramenta para auxiliar no
gerenciamento de fornecedores e na tomada de decisdo por parte dos gestores.

O AvalServ é de féacil acesso e utilizacdo, pois integra em uma Unica
ferramenta a possibilidade de cadastro dos seus principais fornecedores e seus
respectivos tipos de servigos ofertados. Dessa forma, gera um banco de dados,
cadastro de questionario para avaliacdo dos fornecedores, escolhas dos critérios de
avaliacao se necessario, e o ranqueamento dos fornecedores.

Foi proposta uma nova tabela de classificacdo dos fornecedores, conforme
os resultados obtidos com a analise fatorial, de acordo com o esperado pela
empresa.

A empresa do estudo de caso e seus fornecedores sdo beneficiados para
analisar criticamente, fazer mudancas e tomar decisées no sentido de promover
melhorias nos processos de fornecimento utilizando-se dos resultados deste
trabalho.

E importante destacar que as ideias geradas a partir deste trabalho servem de
base para o desenvolvimento de estudos futuros, como criar novos indicadores para

utilizacdo em um novo questionario, propondo o uso de métodos multicritérios para
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sua definicdo, outra proposta seria a aplicacdo da técnica estatistica multivariada
baseada na andlise de aglomerados (Clusters) para analise de indicadores de
desempenho de fornecedores e a utilizacdo desta analise no melhoramento da

ferramenta proposta.
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APENDICE A — Questionario Teste Piloto

Instrucbes para preencher questionario teste piloto de avalicdo de fornecedores de
Servigos:

O questiondrio possui 10 questdes referentes as dimensGes da qualidade,
confiabilidade; tangibilidade; seguranca; presteza e empatia.

Escolha 5 fornecedores da listagem abaixo para a avalicao.

A escala de resposta € a Liket sendo (5) para muito importante o fornecedor ter e (1)
sem importancia do fornecedor ter.

A escala para resposta:

(5) Muito (4) Importante | (3) Indiferente (2) Pouco (1) Sem
importante importante importancia

P1 — Atende as especificacdes e requisitos solicitados para o servico
o Muito importante
o Importante
o Indiferente
o Pouco importante
o Sem importancia

P2 — O fornecimento dos servi¢os contratados € conforme o orgado.
o Muito importante

o Importante
o Indiferente
o Pouco importante
o Sem importancia

P3 — Apresentacdo de Maquina e equipamentos: Conforme solicitado, limpeza,
produtividade, eficiéncia.

o Muito importante

o Importante

o Indiferente

o Pouco importante

o Sem importancia

P4 — Postura e aparéncia profissional dos colaboradores: Uniformes, crachas e E.P.I
(equipamentos de protecé&o individual)

o Muito importante

o Importante

o Indiferente

o Pouco importante

o Sem importancia
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P5 — Competéncia técnica e know-how para execuc¢ao do servigo
o Muito importante

o Importante
o Indiferente
o Pouco importante
o Sem importancia

P6 — Suporte adequado da empresa para cumprir suas tarefas corretamente.
o Muito importante

o Importante
o Indiferente
o Pouco importante
o Sem importancia

P7 — Quanto a receptividade: Responde as solicitacdes, reclamacdes e sugestdes
o Muito importante

o Importante
o Indiferente
o Pouco importante
o Sem importancia

P8 — Os servicos sdo executados nos prazos determinados
o Muito importante

o Importante
o Indiferente
o Pouco importante
o Sem importancia

P9 — Cortesia: Demostra educacéo e cordialidade
o Muito importante

o Importante
o Indiferente
o Pouco importante
o Sem importancia

P10 — Consideracédo com os interesses do cliente em primeiro lugar
o Muito importante

o Importante
o Indiferente
o Pouco importante
o Sem importancia
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APENDICE B — Questionario Final
Instrucéo para preencher o questionario de avaliacao de fornecedores.

O questionario possui 8 questdes referentes a dimensbes da qualidade:
Confiabilidade; seguranca; presteza e empatia.

A escala de resposta é a Likert de 1 a 5, sendo (1) ponto de menor e (5) de maior
importancia.

A escala para resposta é:

| (5) 6timo | (4) Bom | (3) Razoavel | (4) Ruim | (1) Péssimo

P1 — Atende as especificacdes e requisitos solicitados para o servico
o Muito importante
o Importante
o Indiferente
o Pouco importante
o Sem importancia

P2 — O fornecimento dos servigcos contratados € conforme o orcado.
o Muito importante

o Importante
o Indiferente
o Pouco importante
o Sem importancia

P3 — Competéncia técnica e know-how para execucao do servi¢o
o Muito importante

o Importante
o Indiferente
o Pouco importante
o Sem importancia

P4 — Suporte adequado da empresa para cumprir suas tarefas corretamente.
o Muito importante

o Importante
o Indiferente
o Pouco importante
o Sem importancia

P5 — Quanto a receptividade: Responde as solicitacdes, reclamacdes e sugestdes
o Muito importante

o Importante
o Indiferente
o Pouco importante
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o Sem importancia

P6 — Os servicos sédo executados nos prazos determinados
o Muito importante

o Importante
o Indiferente
o Pouco importante
o Sem importancia

P7 — Cortesia: Demostra educacéo e cordialidade
o Muito importante

o Importante
o Indiferente
o Pouco importante
o Sem importancia

P8 — Consideracdo com os interesses do cliente em primeiro lugar
o Muito importante

o Importante
o Indiferente
o Pouco importante
o Sem importancia
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APENDICE C — Levantamento da necessidade da avaliacéo de fornecedores

Data
17/08/2015

Questionario de Levantamento
Levantamento da necessidade da

avaliacéo de fornecedores

1 Questionéario
1.1 Estabelecer o Perfil do Fornecedor de Requisito

1.1.1 Dados do entrevistado

Nome Empresa/Departamento | Cargo

1.2 Identificacdo das pessoas, departamentos e 6rgdos externos fornecedores-
chaves envolvidos.

1.2.1 Ha& um processo de avaliacdo de fornecedores na empresa? Se sim, quais 0s
departamentos e pessoas que estdo envolvidos no processo?

1.3 Identificacdo de um processo foco e de problemas nele ocorrentes.
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1.3.1 Quais os problemas mais frequentes ocasionados pelo fornecimento de
servicos e que transtornos eles ocasionam?

1.3.2 Os fornecedores atuais tém o feedback sobre o servico fornecido? Eles estédo
cientes das normas e requisitos exigidos?

1.4 Descricdo macro de todo o processo de avaliagao de fornecimento.

1.4.1 Ha critérios de avaliacdo diferentes para tipos de fornecedores diferentes, na
forma de avaliar os servicos prestados? Classifique-os, se possivel.

1.4.2 Dos fatores abaixo, indique quais sao considerados importantes pela empresa
e enumere-0s em ordem de importancia, sendo 1 menor importancia a 5 maior
importancia. Tente lembrar e descrever em quais momentos no fornecimento, vocé
percebe a importancia destes critérios.
( ) Custo; ( ) Qualidade; ( ) Flexibilidade; ( ) Rapidez; ( ) Confiabilidade;( )
Outro qual?
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1.5 Identificag&o de fatos ocorrentes no processo atual.

1.5.1 Sendo uma empresa dependente de licitagbes e contratos, de que forma
pretende fazer valer a avaliacdo de fornecedores?

1.5.2 O que julga que a empresa e seus fornecedores tém a ganhar com isso?




APENDICE D — Comandos do R

### Matriz de correlacgédo

c <- cor (dados)

c

### Autovalores e autovetores normalizados

# Calcula os autovalores e autovetores da matriz de correlacgéo.
av <- eigen(c)

av

### Componentes principais

# Entrando com a funcdo de componentes principais. Definindo "cor=TRUE",
# o R ird calcular baseado nos autovalores e autovetores normalizados.

cp <- princomp (dados, cor=TRUE)
summary (cp) # saida com os desvios, ou seja, a raiz dos autovalores

### Grafico

screeplot (cp, main="Scree plot", type="lines")

### Matriz de carregamentos

# E necessario neste ponto informar a quantidade de fatores escolhidos.
<- # quantidade de fatores escolhidos

pelos autovetores

H st 3

### Matriz de carregamentos rotacionada
# Aplicando a rotacdo Varimax a matriz de carregamentos.

Lr <- varimax (L)
Lr

### Comunalidades e varidncia especifica
Comunalidades <- apply(Lr$loadings([,1:n]1”2, 1, sum)
Var.especifica <- 1 - Comunalidades

cbind (Comunalidades, Var.especifica)

### Utilizando a fungdo do R

# A fungdo do R para anédlise fatorial n&o utiliza o método das
# componentes principais. E similar ao método "classical" do Statgraphics.

### Escolhendo a quantidade de fatores
n <-
### Entrando com a fungdo

fat <- factanal (dados, factors=n, rotation="varimax", scores="Bartlett")
fat$Sscores

<- t(cp$sdev[l:n] * t(cp$loadings[,1l:n])) # multiplica a raiz dos autovalores
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ANEXO A — Avaliacéo de fornecedores de servicos da INTEC
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TECPAR sistems ca Quatdade

ANAL DE FORNECEDORES DE SE 0S
INTEC G Ay
FORNECEDOR -
Proposts n” Requigigho de Senigas n*
ITEM AMNLIADD PESO | NOTA{fai0) | NOTAXPESO |
dispanibiidade / presenca 2 =]
formwagso de solupdes 4 —
praze =" - 3
relaténo dos servicos preslados 1
ToTa.
CLASSFICACAD
— TABELA DE CLASSFICACAO ——
96 a 100 Excafente |
80 a 95 Bam
65a79 Regwar
até 64 . Insatisfatono
minimo aceltavel 20 pontos
| Em J (¢ [ Empress (vome 1 avica)
Resultado:

(Dascrevar 2o desampantiol oU NS0 &8 atiwdades dantro do ansiado & conforme o5 mafives da
contrategso)

PARECER FINAL DA INTEC
[lapre [ |ndoaplo  afomecer o senvigo solickado

data da avalacda =
Rasponsdve. ubne

Anaxo 13« FOITINTEC G0V13 Avdliaglo de flomeosdorns o8 servigos
Ravisdo C om 1106201



