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RESUMO

Este trabalho foi desenvolvido devido a intensa competicao global que existe atualmente entre
as empresas, relevancia do setor de servicos na economia mundial e a necessidade de
disponibilizar, para as empresas fabricantes de bens de capital, uma ferramenta de gestéo.
Busca-se com isso melhorar a administracdo do processo de terceirizagdo, propondo-se um
modelo de referéncia para gerenciamento de empresas de servigos de montagem mecanica,
aumentando a competéncia das empresas e a0 mesmo tempo fazendo estruturas mais firmes e
flexiveis. Este estudo revisa a literatura sobre os principais conceitos relacionados a servicos,
terceirizacdo, gerenciamento de empresas, qualificacdo e avaliacdo de fornecedores, software
de modelagem e também os trabalhos mais recentes na area de gerenciamento de empresas de
servigos. Assim, com base nos conceitos estudados, verifica-se a importancia de adotar agoes
estratégicas que traduzam as necessidades do relacionamento entre a empresa fabricante de
bens de capital, a de servigos e o cliente final. Portanto, este trabalho centrou-se na definicao
dos requisitos do modelo, especificar sua arquitetura, desenvolvé-lo, demonstrar seu conceito
a partir da utilizacdo de software de modelagem e, por fim, exemplificar com aplicacdo
préatica parte do modelo de referéncia. Ao final, conclui-se que o desenvolvimento desse
modelo € uma ferramenta de suma importancia para auxiliar na administracdo de empresas
terceirizadas, pois amplifica a visdo do gerenciador e influencia na qualidade de servico e
rentabilidade. O método empregado para demonstrar o0 modelo com utilizacdo da tecnologia

da informacéo, também é apresentado no estudo.

Palavras-chave: Terceirizagdo. Servigos. Cliente. Gerenciamento.



ABSTRACT

This dissertation was developed due to intense global competition that currently exists
between companies, relevance of the service sector in the world economy and the need to
make available to the manufacturers of capital goods, a management tool. The aim is to
thereby improve the management of the outsourcing process, proposing a reference model for
management of mechanical assembly services companies, increasing the competence of
companies and at the same time making more firm and flexible structures. This study reviews
the literature on the main concepts related to services, outsourcing, business management,
qualification and assessment of suppliers, modeling software and also the most recent work in
the area of management services companies. Thus, based on the concepts studied, there is the
importance of adopting strategic actions that reflect the needs of the relationship between the
manufacturer of capital goods, services and the end customer. Therefore, this study focused
on the definition of the model requirements, specify its architecture, develop it, demonstrate
its concept from the use of modeling software and finally illustrate with practical application
of the reference model. Finally, it is concluded that the development of this model is a most
important tool to assist in the management of outsourced companies because amplifies the
manager's vision and influence on quality of service and profitability. The methods used to

demonstrate the model with the use of information technology, is also presented in the study.

Keywords: Outsourcing. Services. Client. Management.
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1. INTRODUCAO

Uma das mudancas mais marcantes dos Ultimos tempos, na sociedade mundial, foi a
globalizagdo. Em nenhum momento as transa¢des comerciais e o fluxo de capitais estiveram
tdo intensos, modificando permanentemente a forma de atuacdo das empresas, seja de bens de
capital ou de servigos.

Duffy et al. (2015), descreve que a globalizagédo e operagdo global da cadeia de
suprimentos, tornaram-se palavras de ordem para as organizacdes nos ultimos anos. Muitas
organizacg0es estdo enfrentando a necessidade de integrar os seus fornecedores e clientes.

A prestacdo de servigos estd cada vez mais presente na vida econémica, social e no
entretenimento das pessoas, assumindo o papel de um dos lideres da nova onda de expansao
econbmica e tornando-se peca fundamental no processo de crescimento global. Esse segmento
econémico proporciona, atualmente, ocupagéo para uma parcela cada vez maior da populacéo
mundial.

As empresas mais inovadoras, atentas a essas mudancas, aprimoraram seus métodos
para obter um relacionamento de parceria com seus fornecedores e oferecer ao mercado um
atendimento diferenciado.

Raiborn et al (2009), descreve que a vantagem competitiva é a recompensa para as
organizag0es que sdo capazes de adotar novas tecnologias, obter economias de escala e
escopo, servir o mercado mundial e satisfazer clientes atraves de alta qualidade e entrega
pontual. Como raras empresas tém recursos e competéncias para atender a todas essas
atividades, € necessério aliangas para atender a necessidades desta nova ordem econémica.

As empresas fabricantes de bens de capital utilizam prestadores de servigos
terceirizados com a finalidade principal de distribuicdo de atividades, garantindo a realizagéo
dos trabalhos que dizem respeito a sua finalidade e objetivo, ou seja, fabricacdo do produto.
Isso proporciona uma estrutura mais agil, facilitando a empresa fabricante focar seus trabalhos
no objetivo principal, transferindo para outras empresas ou pessoas 0s cuidados com partes de
seu processo ndo ligados ao foco especifico da empresa, tais como limpeza, manutencéo,
alimentacdo, montagem, etc.

Neste trabalho, propbe-se um modelo de referéncia para gerenciamento empresarial de
servicos de montagem mecanica, visando auxiliar empresas fabricantes de bens de capital a
visualizar e acompanhar 0s seus prestadores de servigcos, bem como proporcionar um

ambiente favoravel ao desenvolvimento continuo das mesmas.
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1.1.  Justificativas

Aksoy e Oztiirk (2012), descrevem que atualmente a concorréncia internacional esta
crescendo rapidamente, e as empresas devem estar sempre a frente da concorréncia para
garantir a sua sobrevivéncia. Portanto, as empresas devem manter o ritmo com condicGes
dindmicas e rapidas mudangas, ser inovadora, e se adaptar a novos sistemas, técnicas e
tecnologias. Em um ambiente de mercado competitivo, 0s clientes estdo se tornando mais
consciente e tendem a exigir um determinado nimero de produtos personalizados em uma
determinada velocidade. Além disso, as flutuacBes na economia nacional e na economia
global criam riscos significativos. Por causa de todos estes fatores no ambiente competitivo de
hoje, as empresas tém comecado a fazer mudancas radicais em suas estruturas de gestdo e
producdo. Eles devem também reduzir os custos para manter sua posicao atual no mercado.
Os fabricantes devem ser os precursores na corrida competitiva nos mercados globais de hoje.
A capacidade de tomar decisdes rapidas e precisas dentro da rede de fornecedores melhora a
vantagem competitiva dos fabricantes.

O setor de servico € constituido por um conjunto de atividades realizadas por uma
empresa para atender as expectativas e necessidades do cliente. Por essa razdo, é considerado
como um bem n&o material.

O servico esta cada vez mais ganhando forca na economia global. No Brasil hd muito
espaco para o crescimento desse setor, destacando-se a falta de méao-de-obra qualificada, que
representa uma queda significativa na qualidade de atendimento ao cliente.

Enlin (2014), descreve que a terceirizagdo de servicos aumentou no campo da
producdo desde a década de 1980, transformando as empresas transnacionais. A0 mesmo
tempo, o0s paises em desenvolvimento tém aproveitando a globalizacdo para cada vez mais
expandir-se para 0 mundo exterior, atualizando a estrutura da industria constantemente,
promovendo a nivel de recursos humanos e melhora do ambiente, no que resultard em uma
nova rodada de onda de terceirizacdo que é conhecido como industria mundial de servicos.

Nesse cendrio, 0 Gerenciamento de Servicos visa alocar adequadamente 0s recursos
disponiveis e gerencia-los de forma integrada, fazendo com que a qualidade do conjunto seja
percebida pelos seus clientes.

Este trabalho justifica-se pela crescente relevancia do tema de servigos na economia
mundial nos dltimos anos e, em consequéncia, a necessidade de criar e disponibilizar uma

ferramenta de gestdo para as empresas fabricantes de bens de capital.
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1.2.  Objetivos

1.2.1. Objetivo geral

Propor um modelo de referéncia para gerenciamento de empresas de servicos de

montagem mecanica.

1.2.2. Objetivos especificos

- Definir os requisitos para gerenciar empresas de servigos de montagem mecanica;

- Especificar a arquitetura do modelo de referéncia para gerenciar empresas de
servicos de montagem mecanica;

- Desenvolver o modelo de referéncia para gerenciar empresas de servicos de
montagem mecanica;

- Demonstrar o modelo de referéncia para gerenciar empresas de servi¢os em software
de modelagem.

- Exemplificar a aplicacdo de parte do modelo de referéncia no requisito execucao e
apresentar a avaliagdo de empresa de servigos no processo de montagem de equipamentos

mecéanicos em unidade de armazenagem de cereais.

1.3. Metodologia da Pesquisa

Para atender aos objetivos da pesquisa, realizou-se a revisao bibliografica, com estudo
exploratério na busca do conhecimento e de conceitos sobre servicos, terceirizacdo,
gerenciamento de empresas, qualificacdo e avaliacdo de fornecedor, software de modelagem e
gerenciamento de empresas de servicos.

A partir disso, o embasamento teodrico possibilitou a definicdo e descricdo dos
requisitos, assim como a especificagdo da arquitetura e desenvolvimento do modelo de
referéncia, utilizando o software Microsoft Visio. Na busca de atender uma futura
informatizacdo do sistema, demostrou-se 0 modelo de referéncia em software de modelagem
— Linguagem Unificada de Modelagem (UML), utilizando, para isso, o software Violet UML
Editor. Para exemplificar a aplicacdo do modelo de referéncia, foi demonstrado o processo no
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requisito execucdo e apresentada a avaliagdo da empresa de servicos no processo de

montagem de equipamentos mecanicos em unidade de armazenagem de cereais.

1.4.  Organizagdo do Trabalho

Esta pesquisa esta organizada em sete capitulos, conforme estrutura descrita a seguir:

Na introducdo discorre-se acerca da contextualizacdo do tema, da formulacdo das
justificativas, dos objetivos, da metodologia da pesquisa e organizacdo do trabalho. Este
primeiro capitulo se apresenta como um resumo da pesquisa, abordando suas questdes
conceituais e metodoldgicas.

Em seu segundo capitulo, apresenta a revisdo bibliografica sobre servigos,
terceirizacdo, gerenciamento de empresa, qualificacdo e avaliacdo de fornecedor, software de
modelagem e gerenciamento de empresas de servicos.

No terceiro capitulo descrevem-se 0s requisitos gerenciamento, arquitetura do modelo,
modelo de referéncia, modelo de referéncia em software de modelagem, exemplificacdo da
aplicacdo de parte do modelo de referéncia e analise e discusséo.

O quarto capitulo demonstra as conclusdes e perspectivas sobre o tema,
contextualizando os conceitos abordados e os objetivos atingidos.

Por fim, sdo apresentadas as referéncias bibliograficas empregadas para embasamento
do trabalho.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Neste capitulo realiza-se a pesquisa dos fundamentos tedricos e os principais conceitos
referentes a servigos, terceirizagdo, gerenciamento de empresas, qualificacdo e avaliagdo de

fornecedor, software de modelagem e gerenciamento de empresas de servicos.

2.1.  Servigos

Guimarées e Meirelles (2014) descrevem que a importancia do setor de servigos vem
crescendo a cada ano. No mundo inteiro 0os numeros apontam que, tanto na geracdo de
empregos, como na participacdo no PIB (Produto Interno Bruto), o setor de servicos ja esta
em primeiro lugar nas estatisticas. No Brasil, em 2006, a participacdo no PIB foi de 65,8% do
setor de servicos contra um total de 28,8% do setor manufatureiro. Observa-se, ainda, uma
alta concentracdo geografica desses servicos em regides mais desenvolvidas do pais,
confirmando a caracteristica dessas atividades, que é o uso intensivo do conhecimento e da
tecnologia.

Os autores ainda destacam que, no setor de servigos, um grupo de atividades
intensivas em conhecimento, especificamente a prestagdo de servicos efetuada por
especialistas extremamente capacitados. Os servigos estdo baseados nas relagfes com o0s
clientes e, como resultado dessa interagdo, geram novos conhecimentos, sendo, portanto,
considerados fundamentais para o fomento do desenvolvimento, tanto das empresas em um
nivel micro, como das regides e dos paises em um nivel macro.

Segundo Dias e Santos (2009) e Christopher (2007), a area de servicos € atualmente o
setor de maior participacdo na economia mundial, sendo que o cliente esta mais exigente, ndo
s6 em relagdo a qualidade do produto, mas também quanto ao servico, podendo-se definir que
0s produtos ndo tém valor até chegar ao cliente no tempo e lugar especificos, sendo
necessario, para isso, o suporte do setor de servigos.

Ainda conforme os autores, 0s servicos sdo profundamente dependentes e
influenciados pelo relacionamento interpessoal que se estabelece entre o prestador e 0 seu
cliente, sendo que essa interacdo merece uma atencdo especial, uma vez que 0S Servicos
possuem caracteristicas como intangibilidade, heterogeneidade, processo simultdneo de
producdo e consumo, aléem de que, na prestacdo de servi¢os, o valor central também é

produzido a partir das interagcdes entre as pessoas e ndo em uma fabrica. Dessa forma, as
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empresas que alcancam reconhecimento pela exceléncia dos servicos sdo capazes de
estabelecer uma vantagem competitiva sobre a concorréncia.

Para que uma empresa de servi¢os seja competitiva e se mantenha nesse patamar, é
importante que se compreenda e se defina como a qualidade é percebida pelos seus clientes e
de que forma a qualidade dos servigos é influenciada. A Figura 1 apresenta a importancia do
servico interno e, consequentemente, dos clientes internos em uma empresa com foco total em
servicos, identificando o tridngulo composto pela organizagéo, cultura e lideranga que envolve

os funcionarios das organizacoes.

Figura 1 - Tridngulo do Servico Interno.

CULTURA

EMPREGADOS

ORGANIZACAO LIDERANCA|

Fonte: Dias e Santos (2009).

Para Razzolini Filho (2010) e Abrdo e Chaim (2013), as organizacdes devem oferecer
aos seus clientes/consumidores o mais alto nivel de servi¢o possivel, operando a0 mesmo
tempo com os menores custos. Necessitam, ainda, possuir um conhecimento profundo de seus
clientes/consumidores, suas necessidades e seus desejos e expectativas para procurar atender
as suas demandas e manter contato constante com eles, a partir do suporte de sistemas e da
tecnologia de informacao.

Ainda segundo os autores, a competitividade do mercado atual tem criado um desafio
na tentativa de satisfazer e reter clientes, sendo necessario um planejamento estratégico
conciso para a obtencdo desses objetivos. Pela qualidade dos servigcos prestados, a empresa
pode alcancar vantagem competitiva no mercado e criar um vinculo para a fidelizagdo do
cliente, a partir de sua satisfacdo. Nessa area, as expectativas do cliente referem-se a como ele
espera receber a prestacdo do mesmo. Ja a percepcao € aquilo que o cliente, de fato, obtém ao
ser atendido.

A Figura 2 apresenta os diferentes niveis de expectativas dos clientes em relagdo aos
servicos prestados. O nivel de servico adequado é o minimo de expectativa que o cliente

espera ter, e o nivel de servico desejado é a maxima expectativa do cliente. Entre o nivel
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adequado e o nivel desejado, ha uma zona de tolerancia, que nada mais é do que a variacao na
disponibilidade de aceitacdo dos niveis descritos, que, no caso, se for acima do servico
desejado, € um ponto positivo para empresa. J& se for um nivel de servico abaixo do
adequado, é um ponto negativo. Esses niveis de expectativas podem variar de cliente para

cliente e de segmento de servicos.

Figura 2 — Nivel de Expectativa dos Clientes.

Servigo
Desejado
Zona de
Tolerancia
Servigo
Adequado

Fonte: Abrdo e Chaim (2013).

2.2.  Terceirizagao

De acordo com Pastore (2008), o mundo do trabalho sofre grande impacto com as
novas tecnologias e a grande velocidade das mudancas traz consigo novas formas de trabalhar
e, sobretudo, a necessidade de mais especializagdo. As inovagdes tecnoldgicas sdo muito
rapidas e as empresas ndo conseguem fazer tudo e, por isso, precisam utilizar o trabalho de
outras empresas e de outras pessoas, especialistas em determinada area. Esse cenario
configura-se como um processo irreversivel.

Os consumidores sdo exigentes e a concorréncia € brutal, portanto, € uma imposicao
das novas formas de produzir. E preciso criar muito, fazer aquilo que se tem conhecimento e
buscar externamente 0s servi¢os que possam vir a ser deficitarios se produzidos pela empresa
principal.

Quanto mais rapido e diversificado € o processo de inovacao tecnoldgica, mais veloz é
a formacdo dessas constelacbes de empresas, pessoas e tipos de relagOes de trabalho. Na
década de 70, uma novidade industrial durava cerca de dois anos, em média. Depois disso,
deixava de ser novidade e era absorvida pela maioria dos produtores. Na década de 80, uma
novidade industrial passou a durar apenas um ano e, na década de 90, apenas seis meses.
Atualmente, ha novidades que duram uma semana ou alguns dias (PASTORE, 2008).

Exemplificando, pode-se citar o caso de um banco que, pela manha, langa uma
aplicacdo atraente, com boa taxa de juros e facilidades para resgate. No final do mesmo dia,

outro banco lanca uma aplicacdo ainda mais atraente, o que obrigara o primeiro a mudar o seu
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produto antes de abrir as portas no dia seguinte. Essa velocidade de mudanca exige novas
formas de trabalhar. Em certos casos, 0 primeiro banco consegue, com seu pessoal fixo,
acompanhar a concorréncia. Em outros, precisa comprar servicos de profissionais
especializados para desenvolver um novo produto em tdo pouco tempo. Isso exige a
contratacdo de servigos externos — a terceirizagéo.

Freitas et al. (2010) descrevem que, com a evolugdo e o surgimento de modernas
técnicas da administragdo, a terceirizacdo surge como uma ferramenta estratégica, buscando
atender a qualidade, melhor atendimento e reducdo de custos. Observa-se a busca constante
pelos aspectos de eficiéncia, agilidade, qualidade, produtividade e competitividade que os
processos delegados a terceiros possam oferecer, visto que tém, atualmente, grande valor
estratégico e possibilitam a empresa alcancar um nivel superior perante as demais.

Os autores explicam que existem varios motivos de ordem interna e externa que levam
as empresas a adotarem um processo de terceirizagcdo em suas organizacdes, entre elas a falta
de recursos financeiros, falta de tecnologia aplicada nas atividades internas da empresa,
reducdo de custos pela economia de escala proporcionada para as empresas, maior
flexibilidade, mercado fornecedor eficiente e reducdes de riscos. A Tabela 1 apresenta as
caracteristicas do processo de escolha de atividade de terceiros, demonstrando, inicialmente,
0s aspectos da terceirizacdo (FREITAS et al., 2010).

Tabela 1 - Caracteristicas do Processo de Escolha de Atividades de Terceiros.

Aspectos Caracteristicas
As principais atividades e processos terceirizados nestas empresas séo
atividades de apoio que ndo estdo ligadas diretamente a atividade-fim
da empresa, porém, existem algumas atividades estratégicas
Atividades e Processos terceirizadas nos seguimentos de seguros e contabil;
terceirizados Verifica-se a inexisténcia de procedimentos formais e estruturados de
escolha das atividades e processos a serem terceirizados, bem como da
definicdo de quais atividades sdo essenciais ou estratégicas nestas
empresas.
A escolha das empresas terceirizadas é efetuada principalmente pelo
critério de conhecimento e de qualificacdo técnica do terceiro, haja
vista que ndo existem projetos de selecdo e de avaliacdo prévia para
verificar outros atributos, como, por exemplo, qualidade, recursos
oferecidos, documentacao e aspectos legais envolvidos.
O principal motivo que leva as empresas a repassarem processos e
atividades internas a prestadores de servicos terceirizados deve-se,
Motivos para terceirizar primeiramente, ao fato de que a terceirizacdo de atividades-meio
nestas empresas € essencial para se dedicar integralmente a sua
atividade principal.
Técnicas e métodos de avaliacdo e | Verifica-se a inexisténcia de avaliacBes formais para escolher as
selecdo das atividades e das atividades a serem terceirizadas e as empresas contratadas; as
empresas contratadas avaliagdes sdo realizadas somente de modo informal e superficial.
Fonte: Freitas et al. (2010).

Critérios de escolha das empresas
contratadas
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O autor ressalta ainda a importancia da formalizacdo do relacionamento entre as
empresas tomadoras e as empresas contratadas no processo de terceirizacdo. No geral ndo sdo
adotados contratos ou qualquer outro instrumento juridico, haja vista que essa negociagdo se
faz, na maioria das vezes, de forma verbal e sem comprovacdo contratual. Os poucos
contratos existentes sdo aqueles cujo servigo terceirizado para a empresa tomadora é mais
profissionalizado, ou seja, prestado por terceiros de maior porte. Nesses casos, 0S contratos
sdo elaborados somente pela empresa contratada, contendo apenas aspectos basicos da
relacdo, como objeto, remuneracdo e obrigacfes basicas. Sendo assim, pode-se observar que
nessas empresas a formalizacdo nédo é utilizada como meio juridico para resguardar a empresa
de eventuais riscos legais e econémicos, nem como instrumento gerencial para garantir niveis
adequados de qualidade, eficiéncia e desempenho que a terceirizacdo de processos pode
oferecer. A gestdo plena da terceirizacdo propGe que, somando-se a esses objetivos, o contrato
se torne também um instrumento de aferi¢cdo de desempenho do fornecedor.

Conforme Mello e Leite (2007) e Souza et al. (2009), entende-se como terceirizacéo
tudo o que nado constitui atividade essencial de um negécio que pode ser confiado a terceiros.
Com isso, ha uma diminuicdo na mao-de-obra, auxiliando a administracdo com economia de
recursos, investimento em socializagdo e, como resultado final, aumento da produtividade. A
terceirizacdo exige uma qualificacdo adequada das empresas contratadas, tanto de
caracteristicas técnicas como sociais, de justica e valorizacdo dos individuos. Esse método
permite o estabelecimento de um processo gerenciado de transferéncia a terceiros das
atividades de apoio das empresas. Atualmente, hd uma evolucdo dessa técnica, pois 0
processo de transferéncia a terceiros passa a incluir também atividades diretamente
relacionadas ao processo produtivo empresarial. E uma prética que admite & empresa abrir
méo da execucdo de um processo e transferir para um terceiro, portador de uma base de
conhecimento mais especializada, com o objetivo de agregar maior valor ao produto final.

De acordo com os autores supracitados, a terceirizacdo oferece vantagens competitivas
as empresas que se utilizam desse processo de gestdo, pois 0s empregados de uma empresa
terceira, usualmente, ndo tém a mesma remuneracdo que os da empresa contratante dos
servicos. Além da questdo salarial, pode-se citar a diminui¢do de vagas com boa remuneracéao
ou com remuneracdo compativel com aquela atividade. Isso resulta no desemprego e
flexibilizacdo dos contratos, o0 que acarreta perdas para os trabalhadores. A terceirizacdo exige
uma qualificacdo adequada das contratadas, tanto de caracteristicas técnicas como sociais, de

justica e valorizagdo dos individuos. Assim, superando questdes meramente técnicas, a
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terceirizacdo transcende clausulas contratuais, associando seu sucesso a mudanca no estilo de
gestdo e ndo a estrutura.

Ainda, conforme os autores, com a terceirizagdo no Brasil temos a oportunidade de
avancar em caminhos que foram seguidos por paises como Estados Unidos, Japao e algumas
nacdes europeias, onde a técnica € dirigida para a agilidade, a possibilidade de concentrar a
atencdo na atividade principal, a diminui¢do dos riscos de obsolescéncia de equipamento, a
reducdo de gastos em infraestrutura e a desmobilizacdo de ativos. Nessa anélise, a
terceirizacdo diz respeito aos interesses organizacionais, o que é valido e desejavel, porém,
existe a possibilidade de considerar-se a terceirizagdo como uma estratégia organizacional

direcionada, basicamente, a reducao dos custos.

2.3.  Gerenciamento de Empresas

Dalledonne (2008) explica que a gestdo de empresas pode ser observada em seis
atividades, sendo elas:

- Execucdo: ¢ a primeira atividade possivel de qualquer gestdo, sendo a mesma a acdo direta
de prestar o servico e de interagir diretamente com o cliente;

- Supervisao: refere-se ao controle basico sobre trabalhos executados por terceiros, para 0s
objetivos planejados;

- Coordenacdo: distingue-se pela articulagdo dos atributos de execucdo e/ou de supervisdo
executada por terceiros;

- Planejamento: administragcéo das informacdes existentes, de forma a articular e compor as
diferentes acOes que serdo efetuadas posteriormente;

- Controle: identificacdo das irregularidades na normalidade desejada e agbes visando
sustentar o sistema eficiente, abastecendo as acdes necessarias;

- Decisdo: a ultima atividade de gestdo, que se define pela escolha baseada nas alternativas
com o objetivo de dirigir o negécio para os alvos de eficiéncia projetados.

Amorim (2012) busca identificar o melhor significado para o tema gerenciamento de
empresa, e demonstra que a globalizacdo gerou muitas mudancas. Por esse motivo, criou
diversas transformacdes nas organizacdes, entre elas social, cultural, religiosa, politica e,
especialmente, econdmica, com o advento de mercados na esfera internacional e novas formas
de estruturar, desenvolver e organizar as empresas. Com as mudancas, passaram a existir

mercados altamente competitivos, determinando maior capacidade de gestédo e inventividade,
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transformando e remodelando os modelos tradicionais de gestdo voltados para economias
estaveis, de poucas mudancas e transformacBes, em que se podiam prever, com certa
facilidade, as tendéncias para os cenarios futuros. O planejamento estratégico tem se
demonstrado uma das principais ferramentas de gestdo empresarial para o sucesso das
empresas e organizacfes em mercados altamente competitivos. Essa € uma ferramenta eficaz
para relacionar os ativos tangiveis e intangiveis numa posicao de competitividade empresarial.

O autor propGe outra metodologia para a elaboragdo do planejamento estratégico em
quatro fases. Na primeira, elabora-se o diagnostico estratégico contendo a identificacdo da
visdo, valores, andlise externa, interna e dos concorrentes. Na segunda, determina-se a missdo
da empresa, 0 estabelecimento de propoésitos atuais e potenciais, estruturacdo e debate de
cenarios, estabelecimento da postura estratégica e das macro estratégias e macro politicas. A
terceira fase refere-se aos instrumentos prescritivos e quantitativos. Os prescritivos tratam dos
objetivos, desafios, metas, estratégias, politicas, projetos e planos de a¢do. Os quantitativos,
por sua vez, tratam das projecGes econdmicas financeiras do planejamento orcamentario, dos
recursos necessarios, taxas de retorno e dos fluxo de caixa e de balancos projetados. Na quarta
e Uultima fase faz-se o controle e avaliacdo que, entretanto, devem acontecer
concomitantemente as demais fases do planejamento.

O autor ainda descreve um dos modelos de gestdo mais utilizados atualmente. A
Figura 3 apresenta a metodologia base de gestdo estratégica competitiva, que caracteriza-se
por:

1 - definicdo do negdcio, que diz respeito as necessidades dos clientes e aos beneficios
que eles esperam encontrar na empresa para a satisfacdo de seus desejos e necessidades;

2 - declaracéo da visdo, missdo e valores da empresa, em que procura-se elaborar um
esquema norteador e direcionador da empresa em longo prazo;

3 - andlise do ambiente externo, que tem como objetivo compreender os cenarios
alternativos que rodeiam a empresa e desafiam-na a ir além das simples projecGes de
acontecimentos futuros baseados nos fatos presentes;

4 - andlise do ambiente interno, cujo objetivo € diagnosticar a situacdo vigente da
organizacdo em relacdo as suas forcas e fraquezas, suas capacitagdes, competéncias e
questdes criticas para 0 cumprimento de sua misséo e seus objetivos com vistas ao sucesso;

5 - formulacdo da estratégia competitiva que melhor se adequa a realidade vigente da

organizagdo com vistas ao cumprimento de sua missao e alcance do sucesso desejado;
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6 - implantacdo e controle, que devem ser realizados concomitantemente as outras

etapas de elaboracdo e implementacdo do planejamento estratégico.

Figura 3 - Metodologia Base de Gestdo Estratégica Competitiva.

1 - Definicdo do negocio

Al

2 - Declaracio de visdo, missdo e valores

Al

3 - Analise do ambiente externo: tendéncias, cenario, oportunidades e ameacas.
Analise das cinco forgas competitivas

U

4 - Analise do ambiente interno.
Elaboracio da matriz Swot

Al

5 - Formulacdo da estratégia competitiva e definicio da cadeia de valor

Al

6 - implantacdo e controle: balanced scorecard e plano de acéo

Fonte: Amorim (2012)

Reginato e Gracioli (2012) explicam que as instituicOes e empresas ndo podem mais
aguardar que os produtos e préaticas que fizeram sucesso no passado possam manté-las viaveis
no futuro. Pressbes de preco ndo deixam espaco para a producdo ineficiente e o ciclo de
desenvolvimento de produtos e sua introducdo no mercado duram cada vez menos tempo.
Impedir que os concorrentes copiem ou aperfeicoem novos produtos e métodos de producéo
numa economia caracterizada pelo livre fluxo de ideias, marcada pela utilizacdo de técnicas
como a engenharia reversa, benchmarking e a inteligéncia competitiva, torna-se cada vez mais
dificil.

Os autores ainda apresentam, na Figura 4, o modelo de gestdo estratégica da

informacdo, ja& validado na industria moveleira que permite a utilizacdo da gestdo do
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conhecimento, da inteligéncia estratégica e de contramedidas. A primeira etapa a ser realizada
nesse processo € a elaboracdo do planejamento estratégico da empresa, de maneira formal,
com o envolvimento dos principais gestores da organizagdo. A medida que a empresa
descentraliza sua estrutura, deve ir expandindo essa participagdo para os demais niveis. A
proposta é que ocorra a maior participacdo possivel dos colaboradores que integram o
processo de tomada de decisdo da empresa e, com isso, tem-se a dilui¢cdo dos riscos inerentes
ao processo de negdcio. Por conseguinte, torna-se necessario o diagnostico interno, bem como
0 monitoramento prospectivo do ambiente.

Salienta-se, ainda, a importancia da informacéo interna e externa para o processo de
gestdo estratégica. Observa-se também que a informacdo externa, proveniente do
monitoramento do ambiente, exerce um papel fundamental para a analise de como a empresa
estd posicionada no atual cenario econdmico. Essas informacdes proporcionam condicdes
para que haja um reposicionamento, bem como a concepcdo de estratégias possiveis que
atendam aos objetivos ja estabelecidos, surgindo, dessa forma, 0 modelo de gestao estratégica
da informacéo.

Figura 4 - Modelo de Gestdo Estratégica da Informacao.

Monitoramento do ambiente Monitoramento do ambiente
externo interna
- Inteligéncia estrategica - Gesto do conhecimento
8 .
E Planejamento estratégico Movas
s ™ viséo, missdo, postura necessidades
E esfrategica por informagoes
=]
B
E
z
w
@ | Contra-inteligéncia
ou contramedidas

Concepgio de novas estratégias A Mercado

Fonte: Reginato e Gracioli (2012).
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2.4.  Qualificacdo de Fornecedor

Conforme Feeny et al. (2005), na selecdo de potenciais fornecedores, as empresas
devem comecar pela avaliagdo das suas necessidades e do nivel de servico que procuram.
Devem decidir se pretendem corrigir uma funcdo existente, melhorar a gestdo de tempo ou
estabelecer uma parceria de longo prazo. Ao mesmo tempo, as empresas devem determinar
quais os fornecedores tém o nivel adequado de capacidade em cada area de necessidade.

Santos et al. (2013) e Oliveira et al. (2014) descrevem que, para conseguir alcancar a
qualidade esperada, é necessario conhecer o fornecedor: seu histérico, o desempenho da
entrega, a performance em relacdo aos seus concorrentes, a qualidade do produto e a resposta
a problemas ocorridos durante o fornecimento do produto adquirido, as auditorias de sistemas
de gestdo do fornecedor, a capacidade logistica do fornecedor e a avaliacdo financeira. Assim,
é necessario o cadastramento ou recadastramento de fornecedores, de modo a avalia-los
continuamente para a implantacdo de gestdo da qualidade, pois esse processo de qualificacdo
determina critérios a serem adotados. Uma vez que esses nao se enquadrem nos requisitos
exigidos pela qualidade, serdo considerados fornecedores ndo qualificados.

Os autores descrevem que o processo de qualificacdo de fornecedores € considerado
essencial para as organizagdes que buscam a integridade em seus negocios, procurando
constituir parcerias com empresas idoneas, que atuem com ética e de acordo com 0s
principios legais, observando a qualidade e compromisso no fornecimento de produtos ou
servicos. O fornecedor selecionado deve ser aquele mais adequado e preparado para satisfazer
as necessidades e expectativas da empresa.

Ainda segundo os autores, os critérios devem ser observados na escolha da fonte de
fornecimento, como o prec¢o, a qualidade do material fornecido ou servico a ser prestado, as
condicBes de pagamento e possiveis descontos, prazos de entrega, confiabilidade, entre
outros. Quando existe uma igualdade entre esses fatores, o preco costuma ser o critério
determinante para escolha. Visando facilitar futuros processos de compras, todo o histérico
das negociacgdes deve ser armazenado em sistema. A Figura 5 apresenta os aspectos chaves na
homologagdo de fornecedor, sendo necessérias as seguintes fases: apresentar seus clientes;
apresentar documentos do servico prestado; habilitacdo juridica e regularidade fiscal;

qualificacdo técnica e econémico-financeiro.
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Figura 5 - Aspectos Chaves na Homologacédo de Fornecedor.

Apresentar seus Clientes

Apresentar documentos do

@ servico prestado
—>

Aspectos

chaves na
homologagéo L
deg ¢ Habilitacéo juridica e
fornecedores regularidade fiscal

N Qualificacdo técnica e

econdmico-financeiro
Fonte: Santos et al. (2013).

Alencar et al. (2007) informam que a selecdo de fornecedores em um projeto é um
evento determinante para o seu sucesso. Diversas metodologias relacionadas a selecdo de
contratantes, projetistas e subcontratadas tém sido criadas nos ultimos anos, 0 que mostra a
importancia do tema. Na iniciativa privada, o processo de selecdo de fornecedores para
clientes privados ocorre, usualmente, de forma desorganizada, além de ser, em geral, baseado
na proposta de menor preco, ocasionando sérios problemas de diversas naturezas no decorrer
do projeto.

Segundo Neumann e Ribeiro (2003) e Moura (2009), as vantagens decorrentes do
programa de desenvolvimento de fornecedores sdo muitas. Dentre elas, podem ser citadas as
seguintes oportunidades: conhecer o0s fornecedores mais detalhadamente; corrigir
procedimentos e praticas que podem auxilid-los a obter desempenho superior; encaminhar
acOes futuras em beneficio dos melhores fornecedores, baseado em um diagnostico mais
especializado; melhorar a opinido do fornecedor a respeito de suas praticas, anteriormente
embasadas apenas na reducdo do custo e, por fim, obter melhorias em diferentes areas de
atuacdo, aumentando sua competitividade e estendendo os ganhos para toda a cadeia
produtiva.

Ainda conforme o0s autores, o0 objetivo € constituir importantes relacfes
interempresariais, de modo que a organizacdo se concentre em apenas um conjunto limitado
de tarefas, constituindo, assim, uma rede de fornecedores competentes. O relacionamento com
os fornecedores necessita ser claro e organizado, estabelecendo-se um formato criterioso, pois
tratam-se de estruturas empresarias diferentes e desconhecidas. O tipo de avaliacdo a ser
aplicado depende da natureza, criticidade, complexidade, do valor e também do conhecimento
acerca dos fornecedores potenciais. Para materiais simples e de baixo valor, é suficiente a

analise da proposta e do histérico do fornecedor. J& para itens com maior complexidade,
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criticos e de custo mais elevado, a avaliacdo envolve também pesquisas e visitas a empresa
para avaliagdo mais detalhada.

Frej et al. (2009) explicam que é crescente o reconhecimento das empresas em relacéo
a importancia de possuir fornecedores qualificados e comprometidos com seus objetivos, para
manterem-se competitivas no mercado. Assim, o0 processo de avaliacdo e selecdo de
fornecedores adquire um papel fundamental para o sucesso das empresas da atualidade. A
Figura 6 apresenta o processo de selecdo de fornecedor em uma organizacdo utilizando o
método de apoio multicritério para o processo de selecdo final dos fornecedores. O processo
inicia pelo recebimento da documentacdo, passando pela pré-qualificacdo, cadastramento da

empresa, recebimento das propostas, selecédo final e termina com o fechamento do negaécio.

Figura 6 - Processo de Selecéo de Fornecedor em uma Empresa.
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Fonte: Frej et al. (2003).
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2.5.  Avaliacao de Fornecedor

Kiste e Miyake (2014) e Almeida e Neumann (2013) mostram que, nos Ultimos anos,
tem aumentado a quantidade de publicaces académicas em relacdo a modelos de avaliagéo e
selecdo de fornecedores. A maioria dos estudos propdem modelos tedricos para ajudar a
tomada de decisdo na escolha de fornecedores e procuram minimizar 0s impactos da
subjetividade que o processo de avaliacdo envolve. Avaliar critérios qualitativos, muitas vezes
sem dados histdricos ou informac6es suficientes sobre as competéncias dos fornecedores, cria
incertezas e riscos no processo decisério. A avaliacdo em questdo deve ser tratada como uma
configuracdo de estreitamento de relagGes entre as empresas, desenvolvendo um ambiente de
melhoria continua em uma relacdo ganha-ganha.

Ainda conforme os autores, a avaliacdo pode participar de um programa de
desenvolvimento de fornecedores e também pode ser conduzida isoladamente, apenas como
um critério de sele¢cdo ou monitoramento. N&o existe consenso entre quais requisitos devem
ser avaliados nos fornecedores, mas essas condicdes devem estar alinhadas com o
planejamento estratégico da organizacdo. Os indicadores de desempenho para avaliacdo dos
fornecedores auxiliam a empresa/cliente a alcangar seus objetivos.

Oliveira e Longo (2008) e Martins e Campos Alt (2009) demonstram que 0 uso dos
sistemas de avaliacdo, além de auxiliar o processo de selecdo dos melhores fornecedores e
garantir a utilizacdo de materiais de qualidade assegurada, colabora para a melhoria do
gerenciamento interno na empresa quando, através de retroalimentacdo, retorna informagoes
Uteis para subsidiar futuras tomadas de decisdo. S&o varias as formas utilizadas pelas
empresas para avaliarem seus fornecedores, mas, de modo geral, devem enfatizar os seguintes
aspectos: custos, qualidade, pontualidade, inovacéo, flexibilidade, produtividade, instalacdes e
capacidade gerencial e financeira.

Almeida e Neumann (2013) apresentam, na Figura 7, o programa de avaliacdo de
fornecedores que estabelece um indice IQF (indice de Qualificacdo de Fornecedor) atualizado
mensalmente, composto por trés indicadores ponderados de acordo com a necessidade da
empresa compradora. O programa é dividido em oito etapas distribuidas dentro de um ciclo
PDCA (planejar, executar, verificar e atuar). Também ilustra a etapa de elaboracdo do plano

de acdo que é de responsabilidade do fornecedor.



Figura 7 - Programa de Avaliacdo de Fornecedores.
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Fonte: Almeida e Neumann (2013).
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De Paula e Alves (2012) consideram que quem ndo mede ndo gerencia. Assim, é

necessario identificar e garantir nos contratos um conjunto de indicadores que possam medir

se 0 resultado do plano de acdo estd compativel com as metas propostas e com 0 prazo

estabelecido. A avaliagdo de desempenho deve:

- Alinhar as metas de desempenho do fornecedor com as metas e objetivos

organizacionais da empresa;

- Definir quais aspectos de desempenho seréo avaliados e monitorados;

- Determinar o método de coleta de informagdes;

- Retornar aos fornecedores quanto ao seu desempenho;

- Produzir resultados a partir da melhoria do desempenho do fornecedor.

Na selecdo de fornecedores devem-se estabelecer critérios especificos para a atividade

de compras que séo validos para todos os materiais e servigos adquiridos, conforme descrito a

sequir:
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- Qualidade certa;

- Entregues rapidamente, se necessario;

- Entregues no momento certo e na quantidade correta;

- capazes de alteracdo em termos de especificacdo, tempo de entrega ou quantidade
(flexibilidade);

- Ter preco correto.

Dependendo da criticidade do bem ou servigo, ou o padrédo da empresa, podem ser
definidos critérios ainda mais especificos, como:

- Qualidade e experiéncia do fornecedor naquela atividade;

- Questdes de seguranca, meio-ambiente e salde;

- Custos;

- Critérios de medicdo do servi¢o que vai ser executado;

- Certificagdes (ISO, entre outras) da empresa;

- Indicadores de desempenho (avaliacéo);

- Procedimentos internos escritos (padrdes);

- Sigilo das informacdes;

- Sistema tecnoldgico a ser utilizado;

- Cadastro do fornecedor no sistema da empresa;

- Qualificacdo tributéria, financeira e fiscal (patriménio liquido, certiddes negativas);

- Localizacédo do fornecedor.

A avaliagdo ocorre, em regra, a cada entrega e se estabelecem critérios de perda de
pontos em funcdo de itens ndo conformes identificados na entrega. Dento dos requisitos
avaliados estdo:

- Pontualidade da entrega;

- Condicdes de transporte;

- Divergéncia entre quantidade solicitada e quantidade entregue;

- CondicGes e adequacédo de embalagem;

- Condicdes comerciais;

- Divergéncia entre marca solicitada e entregue.
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2.6.  Software de Modelagem

Conforme Albertin e Albertin (2008), atualmente a tecnologia de informag&o é um dos
elementos mais importantes do ambiente empresarial, e as organiza¢Oes brasileiras tém

utilizado ampla e intensamente essa tecnologia, tanto em nivel estratégico como operacional.

Guedes (2009), em sua analise sobre a Linguagem Unificada de Modelagem (UML),
informa que se trata de uma linguagem para visualizacdo empregada para modelar softwares
fundamentados no paradigma de orientacdo a objetos. Consiste de uma linguagem de
modelagem de finalidade unanime que pode ser sobreposta a todos 0s campos de aplicacéo e é
uma linguagem-padréo utilizada internacionalmente pela industria de engenharia de software.

A UML néo é uma linguagem de programacao, e sim uma linguagem de modelagem,
uma notacdo, cuja finalidade é auxiliar os engenheiros de software a resolverem as
caracteristicas do sistema, tais como seus requisitos, seu comportamento, sua estrutura logica,
a dindmica de seus processos e, inclusive, suas necessidades fisicas em comparacdo ao
equipamento no qual o sistema necessitard ser inserido. Esses atributos poderdo ser
determinados através da UML antes do software iniciar a ser verdadeiramente desenvolvido.
Todo e qualquer sistema de informacéo necessita ser modelado previamente, antes de iniciar
sua implantacdo, pois tem a particularidade de crescer, isto &, aumentar em tamanho,
complexidade e abrangéncia. Além disso, tais sistemas sdo dinamicos e estdo continuamente

em transformacéo.

Ainda conforme Guedes (2009), a UML e composta por diagramas e explica que cada
um deles avalia o sistema ou parte dele, baseado em determinada 6ptica, como se 0 sistema
estivesse modelado em camadas e, por esse motivo, alguns diagramas focalizam o sistema de
formato mais geral, proporcionando uma visdo externa do sistema. O emprego de diferentes
diagramas aceita que falhas sejam localizadas, diminuindo a possibilidade de erros futuros.

Os diagramas sdo classificados em: diagrama de casos de uso, de classes, de objetos,
de pacotes, de sequéncia, de comunicacdo, de maquina de estados, de atividade, de viséo geral
de interacdo, de componentes, de implantagdo, de estrutura composta e de tempo ou de
temporizacgdo. O diagrama de classes € um dos mais utilizados e importantes para o sistema de
modelagem com a UML. A Figura 8 apresenta o exemplo de diagrama de classes que é
utilizado de apoio para a maioria dos demais diagramas, e como o proprio nome diz, define a
estrutura das classes utilizadas pelo sistema, determinando os atributos e métodos que cada

classe tem, além de estabelecer como essas se relacionam e trocam informacdes entre si.
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Figura 8 - Exemplo de Diagrama de Classes.

class Modelo de Dominio - Sistema de Cortrale Bancério /

Movimento

tipo_mow: int
fdt_mow: Date
fhor_mov: Time
val_mov: double

+ reg_Mow(int, double): int
Interface_Banco Controlador_Banco + con_Mow(Date, Date) : String

| XE

registra

Conta_Comum

nro_conta: long
fdt_abertura: Date
Jdt_encenmamento: Date [0..1]
situacao: int=1

senha: int

fsaldo: double=0

FPessoa

nom_pessoa: String
::dfpessoar. String > possui

p_pessoa: long 1= e
tel_pessoa: String
renda_pessoa: double
sit_pessoa: int=1

A

O OR R R R

abrir_Conta(int) : long
consultar_Contallong) : int
validar_Senha(int) : int
saldo_Conta() : double
extrato_Conta(Date, Date) : String
sacar_Valondouble) : int
depositar_Valorlong, double) : int
encernar_Conta() : int

Pessoa_Fisica Pessoa_Juridica ?

cpf_pessoa: long - chpj_pessoa: long
rg_pessoa: long

O R R R

+ o+t o+

+ reg_Fes(:int

+ reg_PesQ:int + wval_Cnpi(long) : int Conta_Especial Conta_Poupanca
+ wval_Cpf(long): int + con_Cnpj(long) : int
+ con_Cpfleng) : Stiing = limite_conta: double = dt_aniversario: Date

+ abrir_Conta(int, double) : long + renda_Conta(Date, double): double
zacar_Valondouble): int
+ juros_Conta(double) : double

+

Fonte: Guedes (2009).

Conforme Gudwin (2010), os diagramas podem ser compreendidos, de forma
simplificada, como grafos contendo nds, caminhos entre os nos e textos. O autor descreve,
ainda, que os nds podem ser simbolos gréaficos, tanto complexos e estruturados, gquanto
admissiveis. Os caminhos podem ser linhas cheias ou pontilhadas com possiveis arranjos
especiais nas extremidades. Enfim, os textos podem surgir em distintas posic¢oes, sendo que,
conforme o estilo em que aparecem, podem ter uma defini¢éo distinta. O que torna tal grafo
um diagrama é o relacionamento visual que permanece entre os distintos elementos que o
arranjam, que reproduz determinado tipo de relacionamento entre 0s elementos envolvidos.

Silva (2010) apresenta um estudo da aplicabilidade dos recursos que a UML oferece
como ferramenta de integracdo na gestdo empresarial e na representacdo de um diagnostico

nos critérios de qualidade. Demonstra um modelo integrado aos objetivos da empresa, que
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busca alinhamento aos requisitos de qualidade, juntamente com o0s requisitos especificos
do seu sistema de informacdo. A UML é utilizada na representacdo das mais variadas
aplicacdes gerenciais, adaptando-se a outras areas do conhecimento. Sua aplicacdo ndo se

restringe a documentacdes técnicas de projetos e sistemas informatizados.

2.7.  Gerenciamento de Empresas de Servigos

Maldonado et al. (2009) explicam que a gestdo dos servicos tem evoluido
significativamente nos dltimos cinquenta anos, e a importancia desse setor na economia
mundial faz com que a tendéncia de crescimento aumente nos préximos anos. Com isso,
novas frentes de pesquisa e de interesse empresarial estardo sendo desenvolvidas e analisadas.

Destacam-se, entre as tendéncias mais relevantes, a gestdo da inovagdo em servicos, o
aprimoramento de eficiéncia por meio de melhores tecnologias, o estabelecimento do seu
preco, a avaliacdo de sua produtividade, seus projetos e testes de avaliacdo, a gestdo de riscos
em projetos de servico, as metodologias e ferramentas para melhorar a qualidade e eficiéncia
dos processos, a nova pesquisa operacional e seu aprimoramento, a teoria de organizacao
computacional, 0 servico como uma experiéncia e como um sistema de redes de criacdo de
valor. O resultado do servico refere-se ao beneficio obtido pelo cliente no final do processo. O
processo de producdo do servico, por sua vez, refere-se a “como” o cliente 0 recebe. A
participacdo do cliente pode ser claramente percebida na Figura 9, tanto no processo quanto

no resultado do servico.

Figura 9 - Sistema do Processo de Servigo (Processo e Resultado).

SERVICO
- Processo » —— Resultado——

N T =~ T o

| L
Fomecsdones PROCESS0S DE SERVICO Clientes
(Agregacio de var)

Particpag3o do Cliente

Fonte: Maldonado et al. (2009).
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Leocéadio et al. (2008) explicam que, devido ao avango da tecnologia e também pelo
crescente aumento das relagdes de consumo nos ultimos anos, a competitividade atual entre as
empresas resultou no surgimento de novos produtos e servigos, direcionados a consumidores
muito mais exigentes e melhor informados. Nesse sentido, a gestdo no setor de servicos esta
incluida em uma visdo mais ampla e global da economia, que demanda que, na atual
conjuntura, as empresas e 0s gestores efetuem constantes analises e busquem novos
conhecimentos sobre as caracteristicas e as variaveis que influenciam o mercado e 0s seus
consumidores, visando o sucesso empresarial.

No ambiente da gestdo de servicos, ha um aumento acirrado de competicdo entre as
empresas e, a0 mesmo tempo, um crescimento do nimero de clientes mais exigentes em
relacdo a qualidade, a tecnologia e ao preco dos bens de servico. Isso faz com que os gestores
adquiram novas metodologias e praticas que auxiliem no gerenciamento cada vez mais
complexo das organizagdes.

Silva e Zanquetto Filho (2011) descrevem que, na atualidade, as organizacOes
assumiram um papel que vai muito além da relacdo contratual, passando a existir, entre elas,
uma relacdo de parceria. Competir apenas em funcéo de qualidade ou de preco ja ndo é mais
garantia da vantagem competitiva. Para garantir o sucesso no mercado, as empresas devem
atentar-se ao relacionamento fornecedor-cliente, que passou a ser considerado como essencial
nos negadcios. E preciso haver um clima de parceria entre as organizacdes, tendo como ponto
primordial o comprometimento entre as partes. Esse comprometimento estd ao alcance de
qualquer organizacéo, independentemente do tamanho da sua estrutura.

Félix Filha (2013), no estudo de caso do gerenciamento de uma empresa prestadora de
servicos na area da construcdo e montagem, descreve que, diante de um mercado cada vez
mais competitivo na area industrial, observa-se a necessidade de prestacdo de servico com
maior velocidade, flexibilidade e diferenciacdo perante o olhar de quem contrata, com
critérios de desempenho que favorecem a contratacdo de empresas especializadas,
preocupadas com a permanéncia no mercado e com novas diretrizes que satisfacam o cliente.
As empresas buscam manter o atendimento ao cliente de forma satisfatoria, sendo que o
planejamento no atendimento ao publico € um dos fatores de relevancia para 0 cumprimento
das atividades e entrega no prazo dos servicos.

O autor ainda afirma que o gerenciamento é responsavel por controlar 0s processos
industriais, no intuito de gerar as necessarias tomadas de decisGes e identificagdes das causas
reais potenciais para atendimento as necessidades do cliente numa empresa prestadora de
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servicos. A estratégia organizacional alinhada a qualidade é relevante para a tomada de
decisbes nas empresas, visto que a qualidade mostra-se como padrdo minimo para realizacao
de um processo, na medida em que podera, dentro de uma dindmica de planejamento e
controle desenvolvida pela empresa, garantir a inexisténcia ou minimizar impactos que
situacOes ndo previstas podem imprimir a gestdo da organizacdo, haja vista a sua imperativa
atribuicdo de estancar o processo e reinicia-lo para corrigi-las, focando sempre no
compromisso da prestacdo dos servicos.

Souza et al. (2011), na gestdo de empresas terceirizadas de servicos em distribuidoras
brasileiras de energia elétrica, descrevem que, entre os beneficios trazidos pelo novo modelo
de gestdo, pode-se mencionar um incremento na qualidade dos servicos em relagcdo aos
seguintes pontos: tempo de contrato, criacdo da unidade de servico, estabelecimento da
empresa modelo e maiores especificacdes no contrato. A implantacdo de um contrato com
validade inicial de trés anos, prorrogavel por mais dois anos, permitiu que as empresas
terceirizadas sentissem mais confianga para realizar investimentos em equipamentos e
infraestrutura. E importante destacar que a forma como os modelos de gest&o sdo concebidos
envolvem processos e mudancas comportamentais das partes envolvidas. Fica claro, portanto,
gue 0s aspectos presentes no processo de gestdo do relacionamento entre a empresa central e
seus terceirizados sdo diversos e sempre se relacionam entre si. Dessa forma, torna-se
relevante a visualizacdo dos inter-relacionamentos da rede de valor como um todo.

Rosario (2011) descreve que a gestdo da inovagdo, numa empresa de servicos de
engenharia civil, busca coordenar o desempenho inovador das organizacdes face a sua
identidade e ao posicionamento nos mercados, desenvolvendo inovagdes de processo,
produto, organizacionais e marketing, que constituem competitividade e dinamica interna as
empresas. O conceito de gestdo da inovacdo como ferramenta de apoio busca encontrar o seu
caminho e escolha naturais, & medida que ocorre a conscientizagdo das organizacdes para a
necessidade de evoluir através da inovacdo. A gestdo consiste no planeamento, organizacao,
direcdo e controle dos recursos de uma empresa para um objetivo de relativamente curto
prazo que foi estabelecido para a concretizacdo de objetivos especificos.

O autor descreve ainda que, no setor de servicos, poderdo ser encaradas como
inovacOes de produto as melhorias ao nivel da eficiéncia ou da velocidade, a cria¢do de novas
ou melhoradas fungfes nos servigos existentes, ou mais abrangentes ainda, com a criacdo de
novos servigos. A ampliacdo da gestdo devera ser vista pelas organiza¢fes como ferramentas

de desenvolvimento para melhorar bens e servicos, orientando a sua atividade de acordo com



36

as preferéncias dos clientes, através de melhorias dos processos internos e da dindmica
organizacional, possibilitando ainda um aumento da eficiéncia, reducéo de custos e criacdo de
valor significativo, aliados a uma politica de producdo de bens e prestacdo de servigos com
elevados padrdes de qualidade.

Carvalho Filho e Montedo (2009) descrevem que a montagem industrial, ou
montagem eletromecanica, corresponde a etapa final dos projetos de implantacdo, ampliacéo
ou reforma de unidades industriais e € executada, normalmente, apds a conclusdo das obras de
construcdo civil, ou, pelo menos, em seus estagios finais. A gestdo de um projeto compreende
a gestdo de processos e de conhecimento em diversas areas como escopo, prazos, qualidade,
custos e suprimentos, entre outras, em cada fase. Ou seja, o ciclo de vida do projeto tem que
ser gerenciado. Para essa funcdo, o planejamento requer o uso de ferramentas e técnicas para
identificar e detalhar os recursos necessarios, discriminando as quantidades e 0s prazos em
que esses deverao estar disponiveis para serem aplicados no projeto.

Os autores afirmam ainda que, na logistica aplicada & gestdo de um projeto de
montagem industrial, todas essas caracteristicas estdo presentes, sendo que a cadeia (rede) de
producdo para uma empresa prestadora de servicos € comandada pelo projeto do cliente. A
utilizacdo de um sistema informatizado de gestdo empresarial no gerenciamento do processo
logistico de uma empresa prestadora de servigos de engenharia de montagem industrial é uma

poderosa ferramenta de apoio as suas operacdes e a0 aumento da sua competitividade.
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3. MODELO PARA GERENCIAMENTO DE EMPRESAS DE SERVICOS

Diante da revisdo bibliogréfica anterior, inicia-se o desenvolvimento do modelo de
referéncia para gerenciamento de empresas de servicos de montagem mecanica.
Primeiramente efetua-se os requisitos para gerenciamento, posteriormente, a arquitetura do
modelo, apresentacdo e demonstracdo do modelo de referéncia no sistema de software de

modelagem e, por fim, o exemplo de aplicagao.

3.1.  Requisitos de Gerenciamento

Para melhor visualizacdo dos requisitos de gerenciamento, serd utilizado como
exemplo o processo relacionado a aquisicdo, projeto, fabricacdo e instalacdo de uma unidade
armazenadora de cereais. Para tanto, inicialmente deve-se compreender que ha relacdo
comercial entre duas ou mais empresas com 0 objetivo de construcdo e implantacdo de
unidades (plantas) com equipamentos mecanicos (bens de capital) que sdo utilizados para
efetuar o armazenamento, transporte e beneficiamento de cereais.

A relagdo é composta pelo cliente, que adquire os equipamentos, e a empresa
fabricante, que os fornece através de projeto, fabricacdo e montagem. O processo de projeto e
fabricacdo dos equipamentos é efetuado nas dependéncias da sede da empresa fabricante,
ficando o processo da montagem a ser executado na unidade do cliente.

Para efetuar o processo de montagem, a empresa fabricante encontra dificuldades no
que diz respeito a execucdo e administragdo, pois, muitas vezes, as unidades dos clientes estéo
localizadas distantes geograficamente de sua sede. Para minimizar esses problemas e atender
melhor ao cliente, a empresa fabricante recorre ao recurso da terceirizagdo do processo,
contratando empresa de servi¢co para execucao da montagem. Esta Gltima consegue minimizar
essas dificuldades, pois, frequentemente, estd com sua sede localizada proxima a unidade do
cliente, facilitando assim o processo.

Mesmo tendo consciéncia de que a montagem é a ultima fase do processo produtivo,
que o trabalho é efetuado na unidade do cliente e que hd uma vasta relagdo com o mesmo
durante sua execucdo, € mais vantajoso para as empresas fabricantes contratarem as empresas
de servicos para a montagem dos equipamentos.

Para ndo comprometer todo 0 processo e minimizar possiveis impactos indesejados, ha

necessidade de desenvolvimento de técnicas que possibilitem o gerenciamento do trabalho e a
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boa relacdo entre as empresas fabricantes, de servico e cliente, garantindo assim a finalizacao
total da relacdo comercial, bem como a satisfacdo do consumidor.

A Figura 10 apresenta a relacdo entre a empresa fabricante de bens de capital,
empresa de servigo de montagem mecanica e o cliente final, bem como a necessidade e o
fluxo do gerenciamento dessa relagéo.

Figura 10 - Relacionamento Entre as Empresas e o Cliente.

RELACIONAMENTO

EMPRESA
FABRICANTE
DE BENS DE
CAPITAL

EMPRESA DE
SERVICO

Fonte: Autor

Com o entendimento da relacdo entre as empresas, pode-se definir a necessidade de

desenvolver a arquitetura do modelo de referéncia para gerenciamento de empresas de
servicos de montagem mecanica.

3.2.  Arquitetura do Modelo

Analisando o referencial bibliografico e buscando efetuar as melhores préaticas de
gestdo, pdde-se verificar que para gerenciar uma empresa de servico é necessario ter o seu
historico, visualizar sua integridade, efetuar sua integracdo aos processos produtivos e sua
qualificacdo, avaliar seus servicos e manter os registros de suas potencialidades. Para tanto,

define-se como requisitos basicos para execucdo do modelo de gerenciamento de empresas de
Servico, 0s seguintes itens:

- Pré-cadastro da empresa;

- Documentos para cadastro;
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- Cadastramento;

- Integracao;

- Classificacdo;

- Qualificacao;

- Definicdo, acompanhamento e execucéo do trabalho;

- Avaliagéo;

- Homologagéo da empresa;

- Recadastramento;

- Desqualificagao.

Definidos os requisitos basicos, o proximo passo é realizar a arquitetura do modelo de
referéncia, descrevendo o0s quesitos em uma sequéncia logica para facilitar a compreensédo do
gerenciador. A Figura 11 apresenta os requisitos do gerenciamento de empresas de servico,
representada em um diagrama de fluxo a arquitetura do modelo de referéncia.

A arquitetura do modelo tem inicio e fim determinado, sendo o passo inicial o
requisito de pré-cadastro e, o final, o requisito de desqualificacdo. Os demais quesitos para o
gerenciamento estdo dispostos e ligados diretamente com 0 seu antecessor e posterior. Os
requisitos de pré-cadastro, documentos de cadastro, homologacéo e recadastramento, além de
estarem ligados aos seus requisitos antecessor e posterior, estdo ligados a desqualificacdo e ao
fim do processo, com isso, permitindo a tomada de decisGes em continuar ou paralisar o
processo no decorrer do gerenciamento.

O requisito de homologacao, além de estar ligado ao seu requisito antecessor, posterior
e a desqualificacdo, liga-se ao requisito de avaliacdo e qualificagdo, com isso permite que
possa retornar o processo para reavaliar e tomar a decisdo de qualificar novamente a empresa.

O recadastramento, além de estar ligado ao seu requisito antecessor e posterior
(desqualificacdo), liga-se ao requisito de cadastro e avaliagdo. Com isso, permite que possa
retornar o processo para analise e tomada de decisdo para efetuar o cadastro novamente da

empresa.
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Figura 11 - Arquitetura do Modelo.
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Fonte: Autor

Efetuada a representacdo do diagrama da arquitetura do modelo, descreve-se cada
requisito do gerenciamento, demonstrando sua necessidade para o processo, bem como

detalhando as suas fases.

3.2.1. Pré-cadastro

Requisito necessario para iniciar o processo de gerenciamento da empresa terceirizada,
objetivando identificar o melhor estabelecimento com caracteristicas para executar 0s
servicos, tendo os trabalhos a serem executados caracteristicas proprias e necessidade de
qualificagdo especifica de méo de obra e ferramentas.
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O requisito divide-se em 03 fases: identificacdo da empresa no mercado; pré-cadastro
e avaliacdo do pré-cadastro.

1 - Identificacdo da empresa no mercado - com a grande ramificacdo do setor de
servigos existentes no mercado, faz-se necessario identificar as melhores empresas atraves de
suas caracteristicas e habilidades para executar o trabalho a elas determinado.

As empresas de servicos estdo distribuidas nas mais diferentes localidades (cidades),
com isso, ha a necessidade de primeiramente efetuar pesquisa em canais de comunicag&o,
buscando encontrar a empresa ideal. Abaixo estdo demonstrados 0s principais canais de
comunicagéo para a busca:

- Internet;

- Banco de dados dos Sindicatos e Associacoes;

- Publicac@es especializadas;

- Lista telefonica;

- Consultoria com especialista.

Depois de identificada a empresa potencial, contata-se via correio eletrdnico ou
telefone com a mesma e, caso haja interesse em participar do processo, efetua-se a solicitacdo
do pré-cadastro.

2 - Pré-cadastro — nessa fase solicita-se cOpia dos documentos para a empresa de
servico para posterior analise e avaliacao.

A seguir é listada a relacdo de documentacdo minima para pré-cadastro:

- Copia do contrato social (autenticada);

- Cartdo CNPJ;

- Recursos da empresa (recursos humanos, ferramental, veiculo, etc.);

- Trabalhos efetuados;

- Referéncias financeiras e comerciais.

Toda documentacdo devera ser enviada via correio para a empresa gerenciadora
(empresa fabricante).

3 - Avaliacdo do pré-cadastro — a empresa gerenciadora recebe a documentacdo e
efetua a andlise dos documentos, considerando as condigdes minimas para continuar o
processo. Abaixo estdo relacionadas as minimas condicdes:

- No contrato social deve constar que a empresa estd enquadrada na CNAE

(Classificagdo Nacional de Atividades Econdmicas). Por exemplo: Conforme IBGE (2007),
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para servicos de instalacdo a classificacdo das atividades na construcdo, é necessario estar
enguadrada em montagem de instalaces industriais e estruturas metalicas;

- Recursos da empresa (ferramentas, dispositivos e pessoas), atendem a necessidade
dos trabalhos;

- Trabalhos efetuados estdo na mesma descri¢ao dos trabalhos a serem executados;

- N&o ha pendéncias financeiras nos Orgaos pertinentes e/ou problemas comerciais
com as referéncias indicadas. Recomenda-se a pesquisa nos orgaos como SPC (Servico de
Protecdo ao Crédito) e SERASA (Centralizacdo de Servicos dos Bancos).

Realizada a analise, a empresa gerenciadora efetuara uma das duas defini¢cdes abaixo:

- Avaliagéo positiva — encaminha-se para o requisito seguinte, documento de cadastro;

- Avaliacdo negativa — desqualifica-se a empresa de servigo, sendo que podera constar
em banco de dados para analise futura.

A Figura 12 apresenta o requisito de pre-cadastro, identificando as suas fases:
identificacdo da empresa no mercado, pré-cadastro e avaliacdo pré-cadastro.

Figura 12 - Requisito Pré-Cadastro.

Identificagdo da Empresa no Mercado

3
| Pré-cadastro |

| Avaliago Pré-cadastro |

PRE-CADASTRO

NAO_~Avaliacio

mssssshesccsssssssscssnnanssnannan
cesssshesccssssssscscsnsnssncsnns

Fonte: Autor

3.2.2. Documentos cadastro

Neste requisito, considera-se que a empresa de servico esta com a avaliacdo positiva
no pré-cadastro, portanto, apta a iniciar o processo de avaliacdo dos documentos de cadastro.
O requisito em questdo divide-se em 03 fases: solicitacdo de documentos para

cadastro; recebimento de documentos e analise de documentos.
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1 - Solicitacdo de documentos para cadastro — além dos documentos do pré-cadastro,
ja solicitados, recomenda-se, para essa fase, solicitar a relacdo de cépia dos documentos,
conforme abaixo:

- Inscricdo estadual (autenticada);

- Inscricdo municipal (autenticada);

- Negativa de débitos de tributos e contribuicGes federais;

- Negativa de débitos de tributos e contribuicdes estaduais;

- Negativa de débitos de tributos e contribui¢cbes municipais;

- Negativa de débito do instituto nacional do seguro social - INSS;

- Negativa de débito do fundo de garantia do tempo de servico — FGTS;

- Registro da empresa no Conselho Regional de Engenharia e Arquitetura — CREA;

- Dados bancéarios da empresa.

Toda documentagdo deverd ser enviada via correio para a empresa gerenciadora.

2 - Recebimento de documentos — ao receber a documentacdo, a empresa gerenciadora
efetua a discriminacdo da mesma e encaminha-se para analise juridica e técnica.

3 - Analise de documentos — efetua-se analise juridica e técnica, considerando as
condi¢Ges minimas para continuar o processo. Destacam-se, entre as condi¢cGes minimas:

- Inscricdo Municipal e Estadual estdo de acordo com a legislagéo vigente;

- N&o héa débitos nas esferas dos Poderes Municipal, Estadual e/ou Nacional;

- Ha registro no Conselho Regional de Engenharia e Arquitetura — CREA da regido de
atuacéo.

A andlise técnica sera efetuada nos documentos dos recursos da empresa € nos Seus
trabalhos efetuados, buscando identificar se a mesma é adequada para 0s servicos a serem
executados. A analise juridica serd realizada nos demais documentos, nos quais serao
verificadas a legalidade e validade.

Realizada a andlise, a empresa gerenciadora efetuara uma das duas defini¢des abaixo:

- Analise positiva — encaminha-se para o requisito seguinte;

- Anélise negativa — solicita-se documentacdo novamente ou desqualifica-se a empresa
de servicos. Essa definicdo fica a cargo da empresa gerenciadora, em que a mesma ird analisar
a potencialidade da prestadora de servicos.

A Figura 13 apresenta o requisito de documentos para cadastro, em que estdo
registradas as fases: solicitagdo de documentos para cadastro, recebimento de documentos e

analise de documentos.
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Figura 13 - Requisito Documento Cadastro.

\ Pré-cadastro — > Solicitar documento para cadastro :

: | Recebimento Documentos | :

i |  Analise Documentos | :

: SIM :

: DOCUMENTOS

: . CADASTRO 5

pomemememeeeeeeeaaeg ! NAO Solicitar :
: . . b b Documentos :
\Desqualificacio < Documentos '
e esreectrarentenn P Conforme '
: Novamente :

5 SIM :

Fonte: Autor

3.2.3. Cadastro

Nesta fase, considera-se que a empresa de servico estd com a avaliagdo positiva no
requisito de documentos de cadastro, apta, portanto, a iniciar o processo de cadastro. Para
efetua-lo, a empresa gerenciadora (empresa fabricante) formaliza o documento interno,
registrando a empresa de servigo como cadastrada.

Apbs o cadastro da empresa de servicos, ela sera incluida na planilha (lista),
juntamente com as demais empresas de servi¢os ja cadastradas. A Figura 14 apresenta o

exemplo do modelo de documento para formalizar o cadastro da empresa de servicos.
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Figura 14 - Exemplo Cadastro Empresa Servigo.

CADASTRO EMPRESA SERVICOS

IDENTIFICACAQ DA EMPRESA:
RAZA0 SOCIAL:
NOME FANTASIA:
ENDERECO (MATRIZ):
BAIRRO: MUNICIPIO UE.:
CEP: CNPI: INSC. ESTADUAL:
TELEFONE: E-MAIL DA EMPRESA:
RESPONSAVEL PREENCHIMENTO: CARGO:
RAMO DE ATIVIDADE:
REGLL0 ATUACAO:

INUMERO DE FUNCIONARIOS:
FATURAMENTO ANUAL RS:
BANCOS QUE OPERA:
BANCO: GERENTE N AGENCIA N° CONTA CORRENTE MUNICIPIONUF

PRINCIPAIS CLIENTES
RAZAO SOCIAL: E-MAIL TELEFONE: CONTATO/DEPTO. MUNICIPIO / UF:

PRINCIPAIS FORNECEDORES
RAZAO SOCIAL E-MAIL TELEFONE CONTATO/DEPTO. MUNICIPIO / UF:

RELACAQ DOCUMENTOS RECEBIDOS DATA RECEBIMENTO

RELACAO DE RECURSO0S DA EMPRESA (FERRAMENTAS, DISPOSITIVOS, CARROS, ETC). QUANTIDADE

RELACAO DE COLABORADORES CURSOS E TREINAMENTO

INOME E ASSINATURA DO RESPONSAVEL PELO CADASTRO DA EMPRESA DE SERVICOS DATA:

Fonte: Autor

Deveréa ser criada uma pasta fisica para arquivar todos os documentos recebidos da
empresa de servicos, juntamente com o documento interno da formalizacdo do cadastro, para
possiveis consultas futuras. Os documentos da pasta fisica devem ser digitalizados e cria-se
uma pasta virtual com os mesmos, que podem ser anexados ao sistema. A Figura 15 apresenta

0 requisito de cadastro.
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Figura 15 - Requisito Cadastro.

: Recadastramento!

restpenet L Cofen.

------------------------------

Cadastro

CADASTRO

.............. [

fe====ssccsa=
‘-

Pesssssssssssss=s

]
‘Integra¢ao:
Fonte: Autor

3.2.4. Integracdo

Conforme Duffy et al. (2015), as organizagOes estdo lutando com suas cadeias de
fornecimento, a fim de superar uma série de deficiéncias no ambiente de negécio, sendo que
muitas organizacdes estdo visualizando a necessidade de integracao de seus fornecedores para
alinha-los com suas metas e objetivos do negocio. Os beneficios da integracdo incluem a
eficiéncia, menor custo e minimizagao das distor¢des das informagdes compartilhadas.

Nesse requisito, considera-se que a empresa de servigco estd com o cadastro efetuado,
portanto, apta a iniciar o processo de integragdo. Como a empresa de servico esta iniciando a
sua atividade, ha necessidade de integra-la ao processo produtivo da empresa fabricante,
demostrando sua metodologia, normas, procedimentos e importancia do trabalho para buscar
a satisfacdo do cliente final.

Para a integracdo, a empresa de servico devera ser representada por sua lideranca,
composta pelo proprietério, gerentes, supervisores e/ou lideres responsaveis, sendo necessaria
a participacdo minima de 02 representantes da empresa de servicos.

Recomenda-se que a empresa de servico visite as dependéncias da empresa fabricante
para conhecer as suas instalacGes, processos e as pessoas envolvidas, bem como receber
treinamento, conforme sugestéo:

- Visdo do mercado;
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- Objetivo da parceria;

- Relacionamento entre as empresas fabricantes, de servicos e o cliente;

- Administracao da atividade;

- Relacionamento humano;

- Lideranca.

Considera-se o requisito de integracdo como sendo o0 primeiro contato presencial entre
as duas empresas, sendo que a empresa gerenciadora (empresa fabricante) terd a oportunidade
de evidenciar as caracteristicas e habilidades da empresa de servico, identificando os pontos
fortes e pontos que devem ser melhorados.

Serd efetuado registro em documento durante a integracdo, devendo conter as
atividades desenvolvidas, horas utilizadas, nome dos participantes e assinatura. Esse
documento devera ser anexado a pasta do fornecedor com os demais documentos do cadastro

da empresa de servigo. A Figura 16 apresenta o requisito de integracao.

Figura 16 - Requisito Integracdo.

E Cadastro '

Integracgdo

INTEGRACAO

.
iClassificacio

[}
]
]
[}
Fonte: Autor

3.2.5. Classificacdo

Neste requisito considera-se que a empresa de servigo estd com a integracdo efetuada,

portanto, apta a iniciar o processo de classificacéo.
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O requisito em questdo divide-se em 04 fases:
1 — Microempresa - ME;

2 - Pequena Empresa - P;

3 - Média Empresa - M;

4 - Grande Empresa - G.

Para esse trabalho, utiliza-se a classificacdo de empresas de servigos pelo método

SEBRAE, sendo definida pelo nimero de pessoas ocupadas na empresa.

Segundo o SEBRAE (2014), o critério da classificacdo das empresas pode ser feito de
duas formas alternativas: pelo nimero de pessoas ocupadas na empresa ou pela receita. Por
numero de pessoas ocupadas na empresa, leva-se em consideracdo a Tabela 2.

Tabela 2 - Critério de Classificacdo do Porte das Empresas por Pessoas Ocupadas.

ATIVIDADE ECONOMICA

PORTE EMPRESA SERVICOS E COMERCIO INDUSTRIA
MICROEMPRESA Até 9 Pessoas Ocupadas Até 19 Pessoas Ocupadas
PEQUENA EMPRESA De 10 A 49 Pessoas Ocupadas De 20 a 99 Pessoas Ocupadas
MEDIA EMPRESA De 50 A 99 Pessoas Ocupadas De 100 A 499 Pessoas Ocupadas
GRANDE EMPRESA Acima de 100 Pessoas Ocupadas Acima de 500 Pessoas Ocupadas

Fonte: SEBRAE (2014).

Portanto, define-se para esse trabalho a seguinte classificacdo do tamanho das
empresas de servigos:

1 - Microempresa - empresa gque conter até 09 pessoas registradas;

2 - Pequena Empresa - empresa que conter entre 10 a 49 pessoas registradas;

3 - Média Empresa - empresa que conter entre 50 a 99 pessoas registradas;

4 - Grande Empresa - empresa que conter acima de 100 pessoas registradas.

A Figura 17 apresenta o requisito de classificacdo, em que estéo registradas as fases:

microempresa, pequena empresa, média empresa e grande empresa.
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Figura 17 - Requisito Classificacdo.

iInregra{:&a

Pequena
Empresa - P

Grande
Empresa - G

CLASSIFICACAO!

Fonte: Autor

3.2.6. Qualificacédo

Neste requisito, considera-se que a empresa de servicgo efetuou a classificagédo, estando
apta, entdo, a iniciar o processo de qualificacao.

O requisito divide-se em 04 fases:

1 - Qualificacdo microempresa - ME;

2 - Qualificacdo pequena empresa - P;

3 - Qualificagcdo média empresa - M;

4 - Qualificacdo grande empresa - G.

Considera-se que esse requisito é necessario para avaliar se a empresa de servico esta
dimensionada para executar trabalhos conforme o seu tamanho e suas capacidades.

Analisando o referencial bibliogréfico sobre o tema, observa-se que, primeiramente,
ha a necessidade de diagnosticar na empresa de servicos as suas deficiéncias, e somente apos
essa identificacdo cria-se formas de proporcionar uma qualificacdo adequada. O diagnostico

pode ser efetuado durante o processo de integracao, através de didlogos com os representantes
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da empresa de servicos, identificando essas deficiéncias. Para o diagndstico, recomenda-se
que seja composta uma relacdo de itens a serem perguntados para a empresa de Servicos.
Entre eles destacam-se: quais 0s pontos fortes da empresa, quais 0S pontos que requerem
melhorias, quais as condicOes (ferramentas, seguranca, ambiental, qualidade, etc.) de
fornecimento dos servicos para os demais clientes.

Nesse sentido, em uma analise geral, estdo relacionados os treinamentos minimos para
a qualificacdo de empresas de servigos:

- Trabalhos e atividades a serem executados;

- Atividades relacionadas ao Meio Ambiente;

- Seguranca no trabalho;

- Qualidade nos trabalhos.

Define-se que a qualificacdo deve ser efetuada conforme o tamanho da empresa de
servico, considerando a sua classificagdo. As 04 classificagdes de empresas (micro, pequena,
média e grande) deverdo ter qualificacdo diferente entre elas, pois se diferenciam pelo
tamanho e capacidade para realizar os trabalhos.

Diante dessa definicdo, considera-se, para o tamanho da empresa, as seguintes
definicdes:

1 - Qualificacdo microempresa — efetuar a qualificacdo necessaria para atividade de
porte inicial. Para essa qualificacdo, o treinamento de trabalhos e atividades a serem
executados deve ser dimensionado para atividade de porte inicial. Os demais treinamentos
devem ser iguais para todas as empresas.

2 - Qualificacdo pequena empresa - efetuar a qualificagdo necesséaria para atividade de
pequeno porte. Para essa qualificacdo, o treinamento de trabalhos e atividades a serem
executados deve ser dimensionado para atividade de pequeno porte, 0os demais treinamentos
devem ser iguais para todas as empresas.

3 - Qualificacdo média empresa - efetuar a qualificacdo necessaria para atividade de
médio porte. Para essa qualificacdo, o treinamento de trabalhos e atividades a serem
executados deve ser dimensionado para atividade de médio porte, os demais treinamentos
devem ser iguais para todas as empresas.

4 - Qualificacdo grande empresa - efetuar a qualificacdo necessaria para atividade de
grande porte. Para essa qualificacdo, o treinamento de trabalhos e atividades a serem
executados deve ser dimensionado para atividade de grande porte, 0s demais treinamentos

devem ser iguais para todas as empresas.
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Para a capacidade de realizacdo de servicos, considera-se a quantidade de dias de
trabalho a serem executados, conforme abaixo:

- Atividade porte inicial - trabalho de até 02 dias de execucdo;

- Atividade pequeno porte - trabalho entre 03 a 05 dias de execucgéo;

- Atividade médio porte - trabalho entre 06 a 19 dias de execucao;

- Atividade grande porte - trabalho acima de 20 dias de execucéo.

Apds a andlise acima, efetua-se o treinamento especifico para cada empresa e,
posteriormente, considera-se a empresa de servico qualificada. Devera ser efetuado registro
em documento dos treinamentos ou outro processo para a correta qualificacdo da empresa de
servigo. Os documentos deverdo ser anexados & pasta do fornecedor com os demais
documentos do cadastro.

A Figura 18 apresenta o requisito de qualificacdo, no qual estdo registradas as fases:
qualificacdo microempresa - ME, qualificacdo pequena empresa - P, qualificacdo média
empresa - M e qualificacdo grande empresa - G.

Figura 18 - Requisito Qualificacao.

Y
h 4

Qualificagdo - ME §

r

Qualificagdo - P
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=
8
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s
Y

: > Execucdo é

Y
h 4

Qualificagio - M §

y

% Qualificagio - G §

QUALIFICACAO '

pees==

Fonte: Autor

3.2.7. Execugéo

Nesse requisito, considera-se que a empresa de servico esta com a qualificacdo

efetuada, apta, assim, a iniciar o processo de execucao.
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O requisito execucao divide-se em 03 fases:

1 — Define trabalho;

2 - Dimensionar equipe acompanhar;

3 - Execucéo trabalho.

Para esse requisito, deve-se considerar solicitar orcamentos dos trabalhos no minimo
para trés empresas e também observar os itens abaixo:

- proximidade da empresa ao trabalho;

- disponibilidade para efetuar trabalho no periodo;

- disponibilidade de recursos (pessoas, ferramentas, etc.);

- nota das avaliagOes anteriores (caso houver).

Apbs definida a empresa de servico pelos requisitos acima e também considerado o
menor preco dentre as trés empresas, considera-se que a mesma estara apta a efetuar o
trabalho, dentro de sua qualificacdo, sendo que o mesmo deverd ser acompanhado pela
empresa fabricante, através de profissional habilitado.

Define-se como profissional habilitado a pessoa registrada na empresa, com
escolaridade técnica (minima), com treinamento nos servigcos, normas de seguranca do
trabalho, qualidade, meio ambiente e que tenha experiéncia de 02 anos na funcéo.

1 - Define trabalho - o trabalho serd definido conforme o tamanho da empresa de
servigos, sendo:

1.1 - Define trabalho - ME - microempresa - podera executar trabalho com atividade

porte inicial;

1.2 - Define trabalho - P — pequena empresa - podera executar trabalho com atividade

pequeno porte;

1.3 - Define trabalho - M - média empresa - podera executar trabalho com atividade

médio porte;

1.4 - Define trabalho - G - grande empresa - podera executar trabalho com atividade

grande porte.

2 - Dimensionar equipe acompanhar — para todas as empresas 0 acompanhamento do
trabalho devera ser efetuado pelo menos por um profissional habilitado. Em casos de servicos
complexos (diversas frentes ou turnos), deve ser avaliada pelo gerenciador do processo a
necessidade de mais de um profissional.

3 - Execucdo do trabalho - durante a execucdo do trabalho, a empresa fabricante

devera acompanhar o seu desenvolvimento e orientar a execugdo dos trabalhos dentro de suas
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normas e procedimentos, sendo que a analise desse acompanhamento sera Util para o posterior
requisito, avaliacao.

3.1 - Execucdo trabalho - ME — a empresa de servigo executard o trabalho no prazo e
com 0s recursos para uma atividade de porte inicial;

3.2 - Execucdo trabalho - P — a empresa de servico executara o trabalho no prazo e
com 0s recursos para uma atividade de pequeno porte;

3.3 - Execucdo trabalho - M —a empresa de servi¢o executara o trabalho no prazo e
com 0s recursos para uma atividade de médio porte;

3.4 - Execucdo trabalho - G — a empresa de servico executara o trabalho no prazo e
Com 0S recursos para uma atividade de grande porte.

Para analisar o desempenho da empresa de servico durante a execucéo dos trabalhos,
consideram-se os fatores minimos, como: recursos utilizados para executar o trabalho,
conhecimento técnico, liderangca, cumprimento de prazos, cumprimentos das normas de
qualidade, seguranca e do meio ambiente, além do relacionamento com o cliente. Para
registrar esse desempenho, é utilizado o formulario de avaliacdo, constante no proximo
requisito.

A Figura 19 apresenta o requisito de execugdo, em que sao registradas as fases: define
trabalho, dimensionar equipe acompanhamento e execugéo trabalho.

Figura 19 - Requisito Execucao.

Dimensionar :
B Equipe Execucio
o Tra&h ° Acompanhar ™| Trabatho ME
ME
1Bt DHTEIZTJ?;ZM Execugéo
¥ T'rat];a]ho 1 Acompanhar 1 Trabalho P
jrommTememmaeas . - P grasssssasans )
E Qualificacio i— E —b—b—b—)-éAvaEa;:Eia E
---------------- Define Dl.mensl.lon,a.r -
Trabalho |l Equipe n Execugdo
ravatio Acompanhar Trabalho M
M
M "
Define Du;:?:i‘;zw Execugio
Trabalhs
. Ga ° M Acompanhar [ Trabalho G
3 G

EXECUCAO

Fonte: Autor
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Para a aplicacdo do requisito de execucdo, devem ser consideradas as etapas, conforme
apresenta a Tabela 3:

Define Trabalho:

Etapa 1 — Informagdes Empresas Servicos - as informagdes enviadas pela empresa de
servico como: localizagdo, contato, recursos, numero de funcionarios, entre outros dados
necessarios, estardo disponiveis para consulta e obtencdo de dados para que a mesma possa
ser classificada conforme o trabalho a ser executado;

Etapa 2 — Selecdo Empresas para Solicitacdo de Orcamento — empresas de Servicos
que contemplam os melhores dados para os trabalhos a serem executados séo selecionadas
para a orgamentacao;

Etapa 3 — Solicitacdo de Orcamento — é enviado a solicitacdo de orcamento para as
empresas selecionadas;

Etapa 4 — Andlise Orgamento — apds recebido, o or¢gamento é analisado levando em
consideracdo fatores relevantes para execucdo dos trabalhos, entre eles: recursos, localizagéo,
experiéncia, preco, etc.;

Etapa 5 — Definicdo da Melhor Empresa para o Trabalho — analisado o or¢camento, é
definida a empresa com melhores condicGes (recursos, localizagéo, experiéncia, etc.) e melhor
preco para executar o trabalho.

Dimensionar Equipe Acompanhar:

Etapa 6 — Define Equipe Acompanhamento — a empresa fabricante define um
profissional habilitado para acompanhar o trabalho da empresa de servicos.

Execucédo Trabalho:

Etapa 7 — Disponibilizacdo de Documentos para Trabalho — a fabricante disponibiliza
todos os documentos necessarios para a empresa de servicos realizar os trabalhos, entre eles:
contrato, projetos, manuais, desenhos, etc.;

Etapa 8 — Execucdo Trabalho — empresa de servico executa os trabalhos conforme
normas e procedimentos fornecidos pela fabricante;

Etapa 9 — Fluxo de Informacéo dos Trabalhos Executados — empresa de servigos envia
informacdes dos servigos executados (percentual concluido, recursos utilizados, etc) via
sistema elaborado pela empresa fabricante;

Etapa 10 — Formalizacdo do Trabalho Executado — a fabricante fiscaliza o trabalho

executado e efetua o aceite do mesmo via documento.
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Etapa 11 — Aceite do Cliente — apds o trabalho executado, é formalizado com o cliente

o final do processo do requisito de execugéo.

Tabela 3 - Etapas Requisito Execucdo.

Etapas Requisito Execucéo

Define Trabalho

Etapa 1 Informagdes Empresas Servicos

Etapa 2 Selecdo Empresas para Solicitagdo de Orcamento
Etapa 3 Solicitacdo Orcamento

Etapa 4 Andlise Orcamento

Etapa 5 Definicdo da Melhor Empresa para o Trabalho

Dimensionar Equipe Acompanhar

Etapa 6

Define Equipe Acompanhamento

Execucao Trabalho

Etapa 7 Disponibilizaco de Documentos para Trabalho
Etapa 8 Executa Trabalho

Etapa 9 Fluxo de Informagdes do Trabalho Executado
Etapa 10 Formalizagéo do Trabalho Executado

Etapa 11 Aceite do Cliente

Fonte: Autor
3.2.8. Avaliagéo

Nesse requisito, considera-se que a empresa de servico estad com o quesito de execucéo
efetuado, apta, portanto, a iniciar o processo de avaliacéo.

Analisando o referencial bibliografico referente ao tema, pode-se definir que todos os
trabalhos executados pela empresa de servigos devem ser avaliados por profissional habilitado
dentro das condicdes preestabelecidas pela empresa gerenciadora (fabricante).

Os itens avaliados devem ser distribuidos e classificados levando em consideracdo a
sua importancia e relevancia para o processo. Além disso, é preciso estabelecer critérios para
criar medidas. Para efetuar a avaliagdo, deve-se considerar: empresa avaliada, pedido do
trabalho, data da avaliacdo, nome do avaliador, critérios, itens de avaliacdo, desempenho,
plano de acéo e conceito total.

Para os itens a serem avaliados, define-se: qualidade na execugdo dos trabalhos,
qualidade na execucdo da obra, comunicacdo, flexibilidade, iniciativa e pro-atividade,
organizacdo e planejamento, comprometimento, trabalho em equipe e relacionamento

interpessoal, conhecimento técnico, pontualidade na execucdo dos trabalhos, relacionamento
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com o cliente e lideranca. Os itens podem ser subdivididos, conforme a necessidade do
detalhamento, podendo definir-se subitens para cada item.

Em relacdo aos critérios da avaliacdo, define-se que 0s mesmos constituem uma
pontuacédo de 1 a 5 pontos, com a seguinte distribuigéo:

1 - N&o demonstra a minima competéncia.

Para essa defini¢do, o profissional habilitado devera observar o item a ser avaliado e
efetuar a ponderacédo do valor, considerando que a obtencdo do indice executado é de até 20%
do total do de sua potencialidade (100%).

2 - N&o demonstra a competéncia esperada.

Para essa definigcdo, o profissional habilitado devera observar o item a ser avaliado e
efetuar a ponderacdo do valor, considerando que a obtencéo do indice executado é entre 20%
a 40% do total do de sua potencialidade (100%).

3 - Demonstra a competéncia em grau inferior ao esperado.

Para essa defini¢do, o profissional habilitado devera observar o item a ser avaliado e
efetuar a ponderacdo do valor, considerando que a obtencéo do indice executado é entre 40%
a 60% do total do de sua potencialidade (100%).

4 - Demonstra a competéncia esperada.

Para esta definigdo, o profissional habilitado devera observar o item a ser avaliado e
efetuar a ponderacdo do valor, considerando que a obtencdo do indice executado é entre 60%
a 80% do total do de sua potencialidade (100%).

5 - Demonstra a competéncia em grau superior ao esperado.

Para esta definicdo, o profissional habilitado devera observar o item a ser avaliado e
efetuar a ponderacdo do valor, considerando que a obtencdo do indice executado é acima de
80% do total de sua potencialidade (100%).

Em casos de haver mais de uma atividade correspondente ao mesmo item da
avaliacdo, essa deverd ser analisada pelo profissional habilitado e efetuada a média dos
conceitos, que correspondera a pontuacao a ser registrada na avaliagéo.

O desempenho seré representado em valor percentual, e estara entre 0 menor resultado
(0%) e o0 maior (100%), sendo necessario a empresa de servico efetuar um plano de acdo para
cada item ou subitem dentro de um minimo percentual predefinido. Em cada avaliacdo obtém-
se 0 Seu conceito total, e caso a empresa de servico tenha mais de uma avaliacdo no periodo

de 12 meses, 0 seu conceito total serd a media das avaliagdes.
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Para avaliacao realizada pelo sistema de informatica, os critérios sdo constituidos de

pontuacdo de 0 ou 1 pontos, com a seguinte distribuicéo:

0 - Meta ndo atingida.
1 - Meta atingida 100%.

A Figura 20 apresenta um exemplo de avaliacdo para empresa de servigos,

considerando os critérios para avaliacdo, itens de avaliacdo, desempenho, plano de acéo e

conceito total.

Figura 20 - Exemplo Avaliacdo Empresa Servigos.

Avaliagcdo Empresa Servigos

EMPRESA AVALIADA:
Pedido do Trabalho:
Nome do Avaliador:

Data Avaliagao:

CRITERIOS

1-Nio demonstra a minima competéncia.

2 - Nio demonstra a competéncia esperada.

3 - Demonstra a competéncia em grau inferior ao esperado.
4 - Demonstra a competéncia esperada.

5 - Demonstra a competéncia em grau superior ao esperado.

DESEMPENHO

Se item de avaliacio for inferior ou ignal a xx% a empresa de
servicos devera apresentar Plano de acdo.

ITENS DE AVALIAGAO

NOTA AVALIACAO | TOTAL | % DESEMPENHO

QUALIDADE NA EXECUGAQ DOS TRABALHOS

QUALIDADE DAS INSTALAGOES DE OBRA

COMUNICAGAO

FLEXIBILIDADE

INICIATIVA E PRO ATIVIDADE

ORGANIZAGAQ E PLANEJAMENTO

COMPROMETIMENTO

TRABALHO EM EQUIPE E RELACIONAMENTQ INTERPESSOAL

w oo [~ |on | [ E o o | =

CONHECIMENTO TECNICO

=
=

PONTUALIDADE NA EXECUGAQ DOS TRABALHOS

—
=y

RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

-
=)

LIDERANCA

CONCEITO TOTAL

PLANO DE ﬂCF&O: 0 QUE FAZER: COMO FAZER:

QUANDO FAZER:

QUEM FAZ:

Nome Avaliador:

Nome Avaliado

Cargo Avaliador :

Cargo Avaliado

Fonte: Autor
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Considera-se que a empresa de servico que tiver somente uma avaliagdo durante o
periodo determinado (considerar 12 meses), terd o conceito total igual ao geral e, caso a
mesma tiver mais de uma avalia¢do no periodo, serd considerada a média dos conceitos totais
das avaliagdes iguais ao conceito geral.

O conceito geral da empresa de servico trara grande contribuicdo para a tomada de
decisbes por parte da gestdo do processo e também para o proximo requisito, homologacéo da
empresa.

O conceito geral determina:

- Empresa ndo qualificada - conceito geral inferior ao percentual predefinido - empresa
devera efetuar nova qualificacdo ou ser desqualificada. Para tanto, deve-se avaliar o potencial
da empresa de servico, o que fica a cargo do gestor do processo de gerenciamento;

- Empresa qualificada — conceito geral superior ao percentual predefinido - empresa
estara apta a seguir o processo de gerenciamento para o requisito homologacédo, no item emitir
certificado de qualificacdo. A Figura 21 apresenta o requisito de avaliacéo.

Figura 21 - Requisito Avaliacéo.

! AVALIACAO ;
; Avaliacio ;
; Trabalho :

Executado

Fonte: Autor

3.2.9. Homologacéo

Oliveira et al. (2014) definem que homologar pode ser considerado como um ato de
aprovar ou confirmar que uma empresa atende aos critérios preestabelecidos de fornecimento.
Inicia-se a etapa da homologacdo pela pesquisa de fontes de fornecimento, sendo que o

profissional de compras deve estudar e analisar os possiveis fornecedores. A proxima etapa
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consiste em realizar a selecdo dos fornecedores e o devido cadastro no banco de dados da
empresa, onde devem constar informagdes como produtos e servigos oferecidos, capacidade
de producéo, custos com transporte, prazo de entrega e fontes de referéncia junto aos clientes.

Determinados critérios devem ser observados na escolha da fonte de fornecimento,
como o preco, a qualidade do material fornecido ou servigco a ser prestado, as condicbes de
pagamento e possiveis descontos, prazos de entrega, confiabilidade, entre outros. Quando
existe uma igualdade entre esses fatores, o pre¢o costuma ser o critério determinante para
escolha. Dessa forma, a pesquisa permite uma comparacao entre os possiveis fornecedores e a
selecdo decide qual deles € o mais apropriado para o fornecimento.

Para esse requisito, considera-se que a empresa de servico estd com a avaliacao
efetuada, estando, nesse caso, apta a iniciar o processo de homologacéo. O requisito execucéo
divide-se em 04 fases:

1 - Emitir certificado de aprovacao;

2 - Disponibilizar empresa para trabalhos continuos;

3 - Executa trabalho continuamente;

4 - Reanalisar a estrutura e documentos da empresa.

1 - Emitir certificado de aprovacdo: Estando a empresa de servico com o conceito de
qualificada, a empresa gerenciadora (fabricante) emite certificado de aprovacdo, sendo esse
documento o comprovante de que a mesma esta qualificada para executar trabalhos dentro da
sua classificagdo. Cada documento de cadastro tem a sua propria validade, mas como a
maioria dos documentos das empresas tem vencimento anual, recomenda-se 0 prazo maximo
de 12 meses para esta atualizacao.

A Figura 22 apresenta exemplo de certificado de homologacdo da empresa de

Servigos.
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Figura 22 - Exemplo Certificado Homologacdo Empresa Servico.

CERTIFICADO HOMOLOGACAO EMPRESA SERVICOS

IDENTIFICACAO DA EMPRESA:
RAZAQ SOCIAL:
NOME FANTASIA:
ENDERECO:
BAIRRO: MUNICIPIO| UE:
CEP: CNPJ: INSC. ESTADUAL:
TELEFONE: E-MAIL DA EMPRESA:
RAMO DE ATIVIDADE:
REGIA0 ATUACAO:
NUMERO DE FUNCIONARIOS:
CLASSICIFACAQ EMPRESA SERVICO:
MICRO EMPRESA - ME PEQUENA EMPRESA - P MEDIA EMPRESA - M GRANDE EMPRESA - G

EXECUTA TRABALHO:
PORTE INICIAL PEQUENO PORTE MEDIO PORTE GRANDE PORTE

A EMPRESA DE SERVICOS DESCRITA ACTMA ESTA APTA A REALIZAR SERVICOS NO PERIODO DE 12 MESES A CONTAR DESTA DATA.

NOME E ASSINATURA DO RESPONSAVEL PELA HOMOLOGACA0 DA EMPRESA DE SERVICOS DATA:

Fonte: Autor

2 - Disponibilizar empresa para trabalhos continuos: A empresa gerenciadora
disponibiliza os dados com a aprovacao da empresa de servico para os trabalhos dentro de sua
classificacdo, liberando a mesma para executar os trabalhos dentro de sua capacidade. Os
dados devem ser disponibilizados para as areas internas da empresa fabricante e, caso
necessario, aos clientes ou demais institui¢cdes envolvidas.

3 - Executa trabalho continuamente: Empresa de servico esta disponivel para executar
trabalhos continuamente, durante o periodo de validade de sua certificacdo de aprovacéo.

4 - Reanalisar a estrutura e documentos da empresa: Antes do término do prazo da
certificacdo de aprovacao, a empresa fabricante ird reanalisar a estrutura e documentos da
empresa de servico e tera duas opcoes:

- Ndo h& mudancas e nem necessidade de atualizacdo de estrutura e documentos -
Segue o fluxo do gerenciamento, iniciando o processo pelo requisito da avaliacao;

- Ha mudancas na estrutura ou documentos - Encaminhamento para o requisito de
recadastramento.

A Figura 23 apresenta o requisito de homologacdo da empresa, onde estdo registradas
as fases: emitir certificado aprovacdo, disponibilizar empresa para trabalhos continuos,

executa trabalhos continuamente e reanalisar a estrutura e os documentos da empresa.
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Figura 23 - Requisito Homologacao.

Emitir
Certificado

Aprovagio
¥
Disponibilizar
Empresa para
Trabalhos
Continuos
¥
Executa
Trabalhoz
Continnamente
HOMOLOGACAQ ¥ !

Feanalizar a i PO
Estrutura e
Documentos da

Empresa

i —h-:At'ﬂlIﬂ.pﬂrJ

Fonte: Autor

3.2.10. Recadastramento

Para esse requisito, considera-se que na homologacdo houve mudangas na estrutura ou
documentos da empresa de servigo, necessitando atualizacdo, sendo necessario, nesse caso,
iniciar o processo de recadastramento.

O requisito de recadastramento divide-se em 03 fases:

1 - Solicitar atualizagdo documentos;

2 - Recebimento de documentacéo;

3 - Analise documentacéo.

1 — Solicitar atualizagdo documentos: Os documentos solicitados sdo0 0S mesmos
relacionados nos requisitos de pré-cadastro e documentos cadastro, que deverdo estar com

data atualizada.
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2 — Recebimento de documentacdo: Recebe-se a documentacdo e encaminha-se para
analise juridica e técnica.

3 - Analise Documentos: efetua-se a analise juridica e técnica, considerando 0s
mesmos itens do requisito documentos cadastro.

Efetuada a analise dos documentos, havera duas definigdes:

- Documentos conforme - é encaminhada para a fase seguinte, avaliacao estrutura;

- Documentos ndo conforme — solicita-se documenta¢do novamente ou desqualifica a
empresa de servico. Essa defini¢do fica a cargo do gestor do processo de gerenciamento, em
que devera ser analisado o potencial da empresa de servigo.

Com os documentos conformes, verificam-se as alteragcbes na estrutura da empresa,
sendo necessarias as definicdes:

- Constatada mudanca na estrutura — Encaminha-se ao requisito cadastro;

- Ndo constatado mudanca na estrutura — Encaminha-se ao requisito avaliag&o.

A Figura 24 apresenta o requisito de recadastramento, em que estdo registradas as

fases: solicitar atualizacdo documentos, recebimento documentos e analise de documentos.

Figura 24 - Requisito Recadastramento.
Homlagap&ai

Solicitar Atualizacio Documentos I

| Recebimento Documentos |

[T p————
.

.

e 0 e

[ Analise Documentos |

SIM Solicitar

Documentos
Wmente

3
i
i Avaliagiio i4—
:

Fonte: Autor
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3.2.11. Desqualificagédo

O requisito de desqualificacdo divide-se em 02 fases:

1 - Desqualificar;

2 - Emitir documento desqualificacéo.

1 — Desqualificar: O processo de desqualificacdo da empresa de servigo esta
disponivel em 04 momentos no sistema de gerenciamento, sendo eles: pré-cadastro,
documentos cadastro, homologacéo e recadastramento.

Anterior a tomada de decisdo de desqualificacdo, o gerenciador tera a oportunidade de
retornar o processo e oportunizar a empresa de servico a corre¢cdo das irregularidades
encontradas. Somente apds esgotar essas oportunidades a mesma serd encaminhada a
desqualificacao.

A desqualificagdo da empresa de servico € efetuada, caso a mesma ndo atenda os itens
dos requisitos do processo de gerenciamento. O gestor podera monitorar o0 processo de
gerenciamento e utilizar-se do recurso de desqualificacdo logo depois de constatada falha no
processo.

2 - Emitir documento desqualificagdo: Para formalizar a todos os envolvidos no
processo, o0 gerenciador emite documento de desqualificacdo da empresa de servigo, ficando
assim a mesma impossibilitada de executar trabalhos. A desqualificacdo ndo estabelece que a
empresa estara fora do processo para sempre, sendo que podera aguardar uma nova
oportunidade para iniciar as tratativas e iniciar novamente o processo de gerenciamento.

A desqualificacdo da empresa € o Gltimo dos requisitos, finalizando o processo de
gerenciamento.

A Figura 25 apresenta o requisito de desqualificacdo, onde estdo registradas as fases:
desqualificacdo e emite documento desqualificagéo.
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Figura 25 - Requisito Desqualificacao.
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Desqualificar

.

Emite Documento
Desqualificacio

DESQUALIFICACAO |

................. Lesssssssssssssssssssansnnnnsnnnnnnnsl

Fim

Fonte: Autor

3.3.  Visdo Geral do Modelo de Referéncia

Efetuada a revisdo bibliografica, analisados os requisitos para gerenciamento e
definida e detalhado a arquitetura do modelo, tem-se a base para desenvolver o modelo de
referéncia para gerenciamento de empresas de servi¢os de montagem mecéanica.

No modelo de referéncia estdo descritos, em sequéncia, 0s requisitos e suas fases para
o0 plano de gerenciamento do sistema. Observa-se que 0 processo esta descrito através de um
inicio e um fim determinados, e que o desenvolvimento do gerenciamento ocorrera entre esses
limites.

A Figura 26 apresenta a visdo geral do modelo de referéncia com sua arquitetura, bem

como as fases do processo para gerenciamentos de empresas de Servicos.



Figura 26 - Visdo Geral Modelo de Referéncia.
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Fonte: Autor
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3.4. Visdo do Modelo de Referéncia - Software de Modelagem

Efetuado o desenvolvimento do modelo de referéncia para gerenciar empresas de
servigos, pode-se demonstrar 0 modelo no sistema de software de modelagem, facilitando
assim a programacao futura do sistema de gerenciamento.

Para isso, sera utilizado o software de modelagem Violet UML Editor. Os requisitos
para gerenciamento e suas fases estdo demonstrados na estrutura do projeto para posterior
programacao, objetivando a melhor eficiéncia do processo para escolha e gerenciamento da
empresa de servico, bem como aumentando a rapidez nas tomadas de decisdes por parte do
gerenciador.

Durante a revisdo bibliogréfica de software de modelagem, verificou-se que a UML é
uma linguagem visual utilizada para modelar sistemas computacionais por meio do paradigma
de orientacdo a objetos. Essa €, atualmente, a linguagem padrdo de modelagem de software
que a inddstria internacional de engenharia dessa area adota. Pode-se afirmar ainda que a
UML ndo é uma linguagem de programacao, e sim de modelagem, com o objetivo de auxiliar
os engenheiros de software.

A linguagem de modelagem UML é composta através de diversos diagramas,
buscando atingir a completude da modelagem, permitindo que cada um complemente os
outros. Cada diagrama analisa o sistema, ou parte dele, com uma determinada visdo, como se
o sistema fosse modelado em camadas.

Com objetivo de melhor demonstrar o modelo de referéncia em software de
modelagem, optou-se em desenvolver o sistema em diagrama de classes, que € um dos mais
utilizados e mais importantes da UML, servindo de apoio para a maioria dos outros
diagramas. E o diagrama central da modelagem orientada a objetos.

O diagrama de classes define a estrutura das classes utilizadas pelo sistema,
determinando os atributos e métodos possuidos por cada uma, e também estabelece como as
elas se relacionam e trocam informacdes entre si. Os elementos desse diagrama séo divididos
em classes e relacionamentos.

Graficamente as classes s@o representadas por retangulos, incluindo nome, atributos e
métodos.

O nome da classe deve ser de acordo com o vocabulario do dominio do problema
(exemplo: todos os nomes de classes serdo substantivos singulares com a primeira letra

maiuscula). Os atributos representam o conjunto de caracteristicas (estado) dos objetos
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daquela classe. Ja os métodos representam o conjunto de operacBes (comportamento) que a
classe fornece.

Entre os retangulos estdo os relacionamentos, que sdo0 compostos por: nome, sentido
de leitura, navegabilidade, multiplicidade, tipo, generalizacdo e dependéncia.

A Figura 27 apresenta a visdo geral do modelo de referéncia em software de
modelagem em formato UML - Linguagem Unificada de Modelagem em diagrama de classe.
Na visdo geral do modelo de referéncia de software de modelagem apresenta 0s requisitos
para gerenciamento de empresa de servi¢o, Como segue:

Gerente: responsavel por manter o processo de gestdo da empresa de servigos em
atividade, sendo que no momento da selecdo/manutencdo do fornecedor, terd a competéncia
para direcionar a empresa para 0 proximo requisito ou para a desqualificacao;

Pré-Cadastro Empresa: processo inicial e de manutencdo da empresa de servi¢co no
processo de gerenciamento, que direcionara a mesma para 0 proximo requisito ou para a
desqualificagéo;

Documentos: processo de manutencdo da empresa de servico no processo de
gerenciamento, que direcionard a mesma para o proximo requisito ou para a desqualificacéo;

Requisitos de Integracédo, Classificagcdo, Qualificacdo, Execucdo e Avaliacdo: sdo
requisitos de manutencdo da empresa de servico no processo de gerenciamento, que
direcionardo a mesma sequencialmente para o proximo requisito;

Homologacgédo: processo de manutencdo da empresa de servico no processo de
gerenciamento, que direcionard a mesma para o proximo requisito ou para a desqualificacéo;

Recadastramento: processo de manutencdo da empresa de servico no processo de
gerenciamento, que direcionara a mesma para 0 préximo requisito ou para a desqualificacdo

Desqualificacdo: processo de descarte da empresa de servigco no processo de gerenciamento.



Figura 27 - Visdo Geral Modelo de Referéncia — Software de Modelagem
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Demonstrado o modelo de referéncia no sistema de software de modelagem, aplica-se
também o sistema no requisito de execucdo. A Figura 28 apresenta a visdo geral do modelo de
referéncia em software de modelagem em formato UML - Linguagem Unificada de
Modelagem em diagrama de classe, observando-se:

Define Trabalho:

Informagdes Empresas Servigos — atributos de localizagéo, contato, recursos;

Selecdo Empresas para Solicitagédo de Orcamento — atributos de localizagéo, contato,
recursos;

Solicitagdo de Orcamento — atributos de servicos e relacéo de equipamentos;

Anaélise Orcamento — atributos de preco e recursos;

Definicdo da Melhor Empresa para o Trabalho — atributos de localizagdo, contato e
recursos.

Dimensionar Equipe Acompanhar:

Define Equipe Acompanhamento — atributos de nome profissional habilitado.

Execucdo Trabalho:

Disponibilizacdo de Documentos para Trabalho — atributo de contrato, manuais,
projetos e desenhos;

Execucdo Trabalho — atributos de normas e procedimentos;

Fluxo de Informacdo dos Trabalhos Executados — atributos de percentual concluido e
recursos;

Formalizacéo do Trabalho Executado — atributos de qualidade dos servicos;

Aceite do Cliente — atributo de aceite.



Figura 28 - Requisito de Execucdo em Software de Modelagem
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de Documentos para Fluxo de Informagies
Trabalho Execugcio Trabalho do
Trabalho Executado
contrato 1 Executar 1 normas 1 Gerar 1
projetos procedimentos percentual concluido
manuais recuUrsos
desenhos Executar

Receber

4

Implica em

Formalizacéo do
Trabalho Executado

aceite

Aceitar

4
qualidade do senigo

Fiscaliza
Envia documento de Aceite
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3.5.  Exemplo de Aplicacédo

Para demonstrar o modelo de referéncia, foi desenvolvido um exemplo de aplicacéo
em parte do processo de gerenciamento de empresas de servicos em montagem de
equipamentos mecanicos em unidade de armazenagem de cereais, focalizando nos requisitos
de execucéo (ver item 3.2.7) e apresentacdo da avaliagdo da empresa de servigco. Considera-se
que os demais requisitos estejam ja alinhados conforme o modelo de gestdo. A Figura 29
apresenta exemplo de unidade armazenadora de cereais com equipamentos mecanicos, que

compde-se de silos armazenadores, secador de cereal e transportadores.

Figura 29 - Exemplo Unidade Armazenadora de Cereais.

Fonte: Autor

Para este estudo € apresentado o processo para a montagem de um silo armazenador de
cereais com diametro de 20 metros e altura de 11 metros (11 anéis de chapa). Com essas
caracteristicas, o silo tera uma capacidade de armazenamento aproximado de 2.590 toneladas
ou 43.170 sacas de 60 kg de cereais (soja ou milho).

O sistema sera operacionalizado via programa de computacéo especifico (via internet),
onde todas as informac0es enviadas e recebidas pelas empresas (servicos e fabricante) estaréo
disponiveis para consulta e obtengdo de dados.

As informacdes a respeito das empresas inicialmente sdo cadastradas no sistema de
acordo com as informac6es definidas. Internamente o sistema analisa e verifica se aceita o
cadastramento de acordo com os critérios estabelecidos (ver item 3.2.3 — Cadastro).

Para exemplificar o modelo, sdo utilizadas as etapas da aplicagcdo do requisito de
execucdo, conforme segue:

Define Trabalho:



72

Etapa 1 — InformacBes Empresas Servicos — as informacdes necessarias para definir a

melhor empresa de servico estardo relacionadas em uma lista, que sera disponibilizada no

sistema de informatica.

A Tabela 4 apresenta o exemplo de informagOes de empresas de servigos, com a

relacdo das empresas cadastradas e dados relevantes.

Tabela 4 - Informagdes de Empresas de Servigos.

INFORMACOES DE EMPRESAS DE SERVICOS

Recursos
Contato ° s Localizacdo o = Disponivel

Nome < S 2| £5§ 8
Empresa | & | o| = | & < @ S| 5| 85| Avaliagio | 5 8
Servico 215 | 8 g S S | =2 = a
a | H] b T 8] | oo < Y

£
OKM. |Pedro| 12 | 1@ | ME | SIM | Panambi | RS | SIM | NAO | Acima Média | SIM | SIM
123M. |Ivam |23 | 3@ | P NAO | Barreiras | BA |NAO| NAO NAO SIM | NAO
MJM. | Jodo | 22 |55@ | G SIM | Cascavel | PR |NAO| NAO | Acima Média | NAO | SIM
PPM. |Paulo| 45| 9@ | M SIM | Cuaiabd | MT | SIM | NAO Na Média | SIM | NAO
JK M. Jorge | 34 | 6@ P SIM Palmas | TO | SIM | SIM | Abaixo Média | NAO | SIM

Fonte: Autor

Etapa 2 — Selecdo Empresas para Solicitacdo de Orcamento — Para selecionar a

empresa para efetuar o orgamento, o sistema analisard as informac@es constantes na Tabela 4

e fara a definicdo levando em consideracdo a maior pontuacdo dos itens a seguir:

a)

b)

c)

d)

9)

Disponibilidade de recursos (pessoas, ferramentas, etc.) de acordo com o trabalho?

Sim = 01 ponto N&o = descartar empresa.

Tamanho da empresa compativel com o porte do trabalho?

Sim =01 ponto N&o = descartar empresa.

Empresa homologada?

Sim =01 ponto N&o = 0 ponto.

Proximidade da empresa ao trabalho (sugere-se até 150 quilémetros)?
Sim = 01 ponto Né&o = 0 ponto.

Empresa ndo tem trabalho em andamento?

Sim =01 ponto Né&o = 0 ponto.

Empresa ja realizou este tipo de trabalho (Experiéncia)?

Sim =01 ponto Né&o = 0 ponto.

Avaliacdo dos trabalhos executados (caso houver), acima da média esperada?

Sim =01 ponto Né&o = 0 ponto.
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As empresas que, no somatério dos itens acima, obtiverem maior pontuacdo serdo as
indicadas para orcamentacdo. Recomenda-se no minimo 03 empresas para solicitar o
orcamento do trabalho.

Caso o gestor do processo deseja selecionar empresas que ndo estdo identificadas pelo
sistema, ele terd a possibilidade de marcar a empresa e a mesma podera participar do processo
de orgamentagdo.

Etapa 3 — Solicitagcdo de Orgcamento — O sistema envia a solicitagdo de orgamento para
as empresas selecionadas.

Etapa 4 — Analise Orcamento — Apo6s recebido o orcamento das empresas de servicos,
o sistema relaciona as empresas pelo maior orcamento até o menor orcamento.

Etapa 5 — Definicdo da Melhor Empresa para o Trabalho — O sistema analisa a
empresa com melhor pontuacdo e menor preco, sendo esta a indicada para realizar o trabalho.

Dimensionar Equipe Acompanhar:

Etapa 6 — Define Equipe Acompanhamento — Antes do inicio da execucdo dos
trabalhos, devera ser definida pela empresa fabricante a equipe de acompanhamento da
empresa de servigo. Para isso devera ser utilizado o requisito execucéo (ver item 3.2.7).

Execucdo Trabalho:

Etapa 7 — Disponibilizacdo de Documentos para Trabalho — Com a empresa de
servicos definida, o sistema disponibiliza para a mesma 0s documentos necessarios para
realizar os trabalhos, entre eles: contrato, cronograma de montagem, projetos, manuais,
desenhos, etc.

Etapa 8 — Execucdo Trabalho — O trabalho inicia pela instalacdo do canteiro de obras,
0 que permitira a mesma receber, conferir, organizar e armazenar as pegas do equipamento a
ser montado. A Figura 30 apresenta exemplo de organizacdo do material no canteiro de obra,

apos recebimento e conferéncia.

Figura 30 - Exemplo Organizacdo do Material no Canteiro de Obra.

Fonte: Autor
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Terminada a instalacdo do canteiro de obras, a empresa de servico devera executar o

trabalho conforme procedimentos dos documentos enviados, sendo que um dos principais

documentos para acompanhamento do trabalho sera o cronograma de montagem, onde

constara:

- data de inicio e fim do trabalho;

- equipamento a ser montado;

- tempo de execucéo;

- recursos (montadores e auxiliares);

- percentual previsto;

- percentual executado.

A Figura 31 apresenta exemplo de cronograma de montagem de equipamentos

mecanicos, que estard disponivel no sistema de informatica através de programa de

gerenciamento MS Project.

Figura 31 - Exemplo de Cronograma de Montagem de Equipamentos Mecénicos

Local:
Nimero Pedido:
Data Inicio:

Nome Cliente: CRONOGRAMA DE MONTAGEM DE EQUIPAMENTOS MECANICOS

Id Nome da tarefa

Montagem Equipamentos Mecanicos

Inicio

Instalagdo em Obra

Montagem Silo 24 Metros Didmetro e 10 Anéis Chapas
Testes

Fim

~ o wm e W o

Nimero Montador

Duragao % concluida

25 dias 16%

6 dias 60%
15 dias 0%
2 dias 0%

% Previsto

34,7%

100%
13,3%
0%

015

slo[tlols[slals

‘Dutubru 2015
5/0ut/1
plrlal

o tlals/slalsloltlals[s\a

193/5et/120/5et/1 Tmem 34/0ut/1h1/0ut1 éa,'o.nf
s
L]

¢ 18/09

&20/10
2 3 3 3 2 1

Representante Cliente

Representante Empresa Servicos

Representante Empresa Fabricante

Fonte: Autor

Os dados constantes no cronograma de montagem estardo disponiveis para a empresa

de servicos via sistema e servirdo de parametro para o desenvolvimentos das atividades de

montagem.

Etapa 9 — Fluxo de Informacédo dos Trabalhos Executados — A empresa de servicos ira

preencher, semanalmente, no cronograma de montagem, no campo especifico, o percentual

concluido (% Concluida) para cada atividade do cronograma, sendo esse nimero baseado no

percentual de equipamentos montados, conforme Figura 32.
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Com a alimentacdo dessa informacdo, o sistema calcula e demonstra o percentual
concluido (% Concluida) e o percentual previsto (% Previsto) referente ao total da montagem
dos equipamentos mecénicos, tomando as seguintes definicoes:

- Percentual executado igual ou superior ao percentual previsto — sistema somente
informa os percentuais do andamento dos servigos para as empresas.

- Percentual executado menor que percentual previsto, com até 5% de diferenca —
sistema emite alerta para as empresas, referente ao atraso, e solicita plano de agdo para a
empresa de servigcos, com objetivo de recuperacdao do percentual. O plano de acdo estard no
sistema e devera ser analisado e aprovado pela empresa fabricante. A empresa de servi¢os
efetua, via sistema, o plano de acdo e na proxima medicdo (semanal) é identificada a eficacia
do plano de acdo. A comprovacdo é efetuada através de novas medicBes (proxima semana).

- Caso de ndo recuperacdo do percentual de atraso na préxima medicdo ou com
percentual executado menor que percentual previsto, acima de 5% de diferenca — Sistema
emite alerta para as empresas. A empresa fabricante pode tomar agdo imediata, solicitando a
empresa de servicos: aumento dos recursos para recuperar 0s prazos, restringir pagamentos,
cancelar o contrato e substituir a empresa de servigo por outra para terminar o trabalho.

Como exemplo, utiliza-se conforme apresenta a Figura 33, com o percentual de
equipamento montado para silos armazenador de cereais com didmetro de 20 metros e 11
anéis de chapa, em que a montagem do silo tem a seguinte sequéncia de execug&o:

1) 1° anel — 5% montado — somatorio total = 5%;

2) estrutura do telhado — 15% montado — somatorio total = 20%;

3) chapas de cobertura do telhado — 25% montado — somatorio total = 45%);

4) 2° anel — 5% montado — somatorio total = 50%;

5) 3° anel — 5% montado — somatorio total = 55%;

6) 4° anel — 5% montado — somatorio total = 60%;

7) 5° anel — 5% montado — somatério total = 65%;

8) 6° anel — 5% montado — somatério total = 70%;

9) 7° anel — 5% montado — somatorio total = 75%;

10) 8° anel — 5% montado — somatdrio total = 80%;

11) 9° anel — 5% montado — somatorio total = 85%;

12) 10° anel — 5% montado — somatdrio total = 90%;

13) 11° anel — 5% montado — somatdrio total = 95%);

14) acabamentos finais — 5% montado — somatdrio total = 100%.
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A sequéncia deve ser observada, pois garante, ao final, que o equipamento esteja em
conformidade com 0s manuais e projetos, e atenda as solicitacdes de seguranga no momento

da montagem. Para o percentual foi considerado o tempo total da montagem em relacdo a
cada sequéncia demonstrada.

Figura 32 - Exemplo Percentual Equipamento Montado - Silo Armazenador de Cereais.

/ \ Chapa Cobertura Telhado — 25% montado

Estrutura do Telhado — 15% montado

1° Anel — 5% montado

2° Anel — 5% montado

3° Anel — 5% montado

4° Anel — 5% montado

5° Anel — 5% montado

6° Anel — 5% montado

7° Anel — 5% montado

8° Anel — 5% montado

9° Anel — 5% montado

10° Anel — 5% montado

11° Anel — 5% montado

Base Civil Silo

Acabamentos Finais — 5% montado

Total — 100% montado

Fonte: Autor
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Etapa 10 — Formalizacdo do Trabalho Executado — Quando o cronograma de
montagem estiver com o percentual 100% concluido, o sistema identifica e envia comunicado
para a empresa fabricante para a mesma efetuar vistoria nos equipamentos montados. Durante
a vistoria, sera emitido o termo de equipamento montado, que apds devidamente preenchido e
assinado, deve ser anexados ao sistema. A Figura 33 apresenta exemplo de termo de

equipamento montado.

Figura 33 - Exemplo de Termo de Equipamento Montado

TERMO EQUIPAMENTO MONTADO

Mimero Contrato:

Cliente:

Local:
Data:

Equipamento:

Avaliador:

Empresa Senvigo:

SIM [ NAD NAQ PERTENCE

Equipamento montado conforme locacdo projeto?

Equipamento montado conforme manual montagem?

Equipamento montado com recursos (ferramentas e pessoas) adequadas?
Performance do equipamento em funcionamento adequado?

Acabamento geral em condigdes?

MNome e Assinatura Responsavel Empresa Servigo | Nome e Assinatura Profissional Habilitado - Empresa Fabricante

Fonte: Autor

Etapa 11 — Aceite do Cliente — Efetuado o termo de equipamento montado e corrigido
0s possiveis desvios identificados, € efetuada a entrega dos equipamentos ao cliente, firmando
assim o termo de entrega, sendo que este encerra também o contrato firmado. Apds
preenchido e assinado, o termo de entrega devera ser anexados ao sistema. A Figura 34

apresenta o exemplo de termo de entrega.



Figura 34 - Exemplo Termo de Entrega

TERMO DE ENTREGA

Nome Cliente:

Local Trabalho:

Numero Contrato:

Data:

equipamentos conforme especificagbes contratadas.

Declaro ter recebido em condigties de montagem e funcionamento os

MNome e Assinatura Cliente

Fonte: Autor
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Posteriormente ao termo de entrega, o sistema emitird a avaliagdo da empresa de

servico, considerando itens relevantes durante o processo dos trabalhos, tais como: atrasos

durante a execugdo da montagem, defeitos de montagem anotados no termo de equipamento

montado e termo de entrega. O profissional habilitado poderd preencher no sistema itens

referentes ao andamento dos trabalhos. A Figura 35 apresenta exemplo de avaliacdo de

empresas de servigos de montagem mecanica.

Figura 35 - Exemplo Avaliacdo de Empresas de Servicos de Montagem Mecanica

Avaliagcdo Empresa Servigos de Montagem Mecénica

EMPRESA AVALIADA:
Pedido do Trabalho:
Nome do Avaliador:

Data Avaliagao:

CRITERIOS
0 - Meta nao atingida

1 - Meta atingida 100%

DESEMPENHO

Se item da avaliagéo for inferior ou igual a 60% a empresa de
servigo devera apresentar Plano de Agao

iTENS DE AVALIAGAO

1 INSTALACOES DE OBRA AVALIACAD | TOTAL | DESEMPENHO
Houve avanco do percentual concluido no item de organizagdo de canteiro no cronograma de montagem ! ! 100%
2 PONTUALIDADE NA EXECUGAOQ DOS TRABALHOS
L] MNa execugdo do cronograma de montagem ndo houve atraso nas atividades 1 ’ 0%
Na execucdo do cronograma de montagem nédo houve atraso acima de 5% 0
3 CONHECIMENTO TECNICO
Equipamentos montados conforme localizac8o projeto 1
Equipamentos montados conforme manual de montagem 0 1 33%
. Performance do equipamento em funcionamento adequado 0
4 RELACIONAMENTO COM QO CLIENTE
. O cliente assinou o temo de entrega da obra 1 1 100%
CONCEITO TOTAL 71%

PLANO DE ACAO:

O QUE FAZER:

COMO FAZER:

QUANDO FAZER: QUEM FAZ:

Nome Avaliador:

Nome Avaliado

Cargo Avaliador :

Cargo Avaliado

Fonte: Autor
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3.6. Analise e Discussao

Devido a grande diversidade de empresas de servicos no mercado, 0 modelo de
gerenciamento auxilia na identificacdo e selecdo das mesmas, ajudando a empresa
gerenciadora (empresa fabricante) a definir de forma assertiva os seus fornecedores de
Sservicos e, consequentemente, atendendo melhor o seu cliente final.

Observa-se que o modelo referéncia descreve uma sequéncia ldgica para o
gerenciamento, desenvolvendo o controle de empresas de servicos, identificando os requisitos
e detalhando as suas fases.

Além de auxiliar na escolha da empresa de servico, pode-se destacar também que o
modelo de referéncia ajuda para que a empresa tenha uma melhor qualidade em seus
trabalhos, pois o0s requisitos do gerenciamento dispdem de recursos para qualificar,
desenvolver, avaliar e certificar os fornecedores de servigos.

O modelo de referéncia estabelece uma flexibilidade para o gerenciador, pois, durante
0 processo, permite que ele acompanhe o desenvolvimento da empresa de servico e, caso
necessario, possa tomar acgdes para corrigir o rumo (retornar para o requisito necessario) ou
paralisar o processo (desqualificar).

A finalidade de desenvolver e manter o fornecedor de servigo dentro dos padrdes e
objetivos da empresa fabricante fica evidente conforme o mesmo passa pelos requisitos do
gerenciamento.

O processo permite que a relacdo entre a empresa fabricante, empresa de servicos e 0
cliente final seja estabelecido com uma melhor transparéncia, e consequentemente, aumente a
satisfacdo de todos os envolvidos neste processo produtivo.

O gerenciamento de servicos € um conjunto formado por pessoas, processos e
ferramentas que cooperam para assegurar a qualidade dos servigos, com suporte a niveis de
servicos acordados previamente com o cliente. Agrupando as atividades em processos, se
torna mais facil o seu controle, possibilitando a criacdo de métricas para acompanhamento de
performance.

Os beneficios de um programa de gerenciamento de servicos podem levar um tempo
para serem obtidos. Entretanto, pode-se listar alguns beneficios a serem atingidos:

- melhor qualidade no servico, com um suporte mais confiavel;

- seguranca e confianca da continuidade dos servigos;

- visdo mais clara da capacidade atual;
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- fornecimento de informacdes gerenciais para acompanhamento de desempenho,
possibilitando tracar melhorias;

- equipe mais motivada;

- maior satisfacdo para os clientes e usuérios, entregando 0 servigo com mais
qualidade e rapidez;

- reducéo de custos;

- maior agilidade e seguranga para realizar as mudancas propostas pelo negoécio.

Observa-se que a tecnologia de informacao se faz necessaria para prover servi¢cos com
maior automacgédo das atividades. Entretanto, as pessoas tém tanta importancia quanto 0s

outros elementos, pois depende-se delas para a execucao das atividades.
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4. CONCLUSAO E PERSPECTIVAS

Ao longo deste trabalho foram abordados os principais conceitos relacionados a
servigos, terceirizacdo, gerenciamento de empresas, gestdo de empresas de servicos,
qualificacdo e avaliacéo de fornecedor e, por fim, software de modelagem.

Assim, com base nos conceitos estudados, percebe-se que, para desenvolver o modelo
de referéncia para gerenciamento de empresas de servicos de montagem mecénica, €
necessario adotar acBes estratégicas que traduzam a razdo e as necessidades do
relacionamento entre a empresa fabricante, empresa de servico e o cliente final. Para tanto,
houve a necessidade de definir os requisitos e especificar a arquitetura do modelo e,
posteriormente, desenvolver o modelo de referéncia.

Nesse contexto, é possivel averiguar que, para conduzir a insercdo do modelo de
gestéo, as empresas precisam estar estruturadas, dispostas e preparadas para mudar, sendo que
é necessaria a constante evolugdo dos processos para acompanhar as mudancgas do mercado e
manter o cliente final satisfeito.

Este trabalho apresentou e embasou a necessidade de se ter um modelo para gerenciar
as empresas de servigos, auxiliando as empresas fabricantes de bens de capital na conducdo da
terceirizacdo, sendo que esta é parte integrante do seu processo produtivo.

Aplicou-se parte do modelo de referéncia em estudo de caso para o gerenciamento de
empresas de servicos em montagem de equipamentos mecénicos em unidade de armazenagem
de cereais, mas sugere-se aplicar o mesmo modelo em outras atividades de servigos. Para isso,
apenas faz-se necessario modificar o sistema com as particularidades individuais de cada
atividade.

Em virtude da abrangéncia do tema apresentado, € descrita uma relacdo com sugestdes
para possiveis trabalhos futuros, como forma de ampliar e aperfei¢oar esta pesquisa:

- Conducdo de pesquisa e desenvolvimento de ferramentas de gerenciamento que
contemplem as demais fases do processo, como orcamento de servicos, capacitacao de
pessoas, cronograma fisico financeiro, métodos de avaliagdo, entre outros;

- Pesquisa e mapeamento de papéis de responsabilidades para cada empresa no
processo de gerenciamento;

- Pesquisa para tratar as questGes relativas a seguranca nas informacdes entre as
empresas e o cliente;

- Pesquisa para tratar as questdes relativas a capacidade de execucdo de servigos;
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- Pesquisa para aumentar o tempo de permanéncia da empresa de servigos no processo
de gerenciamento e diminuir a possibilidade de desqualificacéo;
- Aplicar o modelo de referéncia em outras atividades de servi¢os, como: empresas de

servicos de saude, construcdo civil, vigilancia, entre outras.
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