@909

A Revista GESTO foi licenciada com uma Licenga Creative Commons —
Atribuigao-NaoComercial-Compartilhalgual 4.0 Internacional.

AUMENTO DA CAPACIDADE DE PRESTACAO DE SERVICOS POR
MEIO DA ESCOLHA DE FORNECEDORES PELO METODO AHP

INCREASE IN SERVICE CAPACITY BY CHOOSING SUPPLIERS BY AHP METHOD

Cristian de Brum Carvalho
Universidade Regional Integrada do Alto Uruguai e das Missées — URI — Campus de Santo Angelo, RS, Brasil,

cristiancarvalho1000@gmail.com

Michele Kornowski

Universidade Regional Integrada do Alto Uruguai e das Missées — URI — Campus de Santo Angelo, RS, Brasil,
michele.kornowski@yahoo.com.br

Pedro Solana-Gonzailez

Universidad de Cantabria — UC, Santander, Espanha, Pedro.solana@unican.es

Adolfo Alberto Vanti

Universidade Regional Integrada do Alto Uruguai e das Miss6es — URI - Campus de Santo Angelo, RS, Brasil,
adolfo.vanti@san.uri.br

DOI: http://dx.doi.org/10.31512/gesto.v8i1.3428 Recebido em: 23/06/2019 Aceito em: 05/12/2019

Resumo: Este trabalho apresenta a aplicagio do método Analytic Hierarchy Process (AHP) como ferramenta de
apoio para o aumento da capacidade de prestagio de servicos por meio da escolha de fornecedores da empresa
CBC Informdtica. O método AHP, Analytic Hierarchy Process, proposto por Thomas L. Saaty, ¢ um método de
decisao multicriterial que funciona para os mais diversos tipos de decisoes, solucionando problemas com fatores
quantitativos e qualitativos. Ele retine a opinido dos tomadores de decisdo em matrizes de comparagao. Buscamos
saber por meio de pesquisa bibliografica, como livros, artigos, sites governamentais e de institui¢oes mundiais,
0 auxilio no embasamento tedrico para fazer uma revisio geral do conceito de servigos e os conceitos basicos do
método AHP e sua aplicacio na escolha de fornecedores.

Palavras-chave: AHP. Sele¢io de fornecedores. Prestacio de servicos. Exceléncia em servigos.

Abstract: The present work refers to the application of the Analytic Hierarchy Process (AHP) method as a support
tool to increase the service delivery capacity by choosing suppliers from CBC Informdtica company. The AHP
method, Analytic Hierarchy Process, proposed by Thomas L. Saaty, is a multicriterial decision method that works
for the most diverse types of decisions, solving problems with quantitative and qualitative factors. It gathers the
opinion of decision makers in comparison matrices. We seek to know through bibliographic research, such as
books, articles, government websites and world institutions, the help in the theoretical basis to make a general
review of the concept of services and the basic concepts of the AHP method and its application in the selection of
suppliers.

Keywords: AHP. Selection of suppliers. Services provision. Excellence in services.
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1 Introducio

Por tempos até os anos sessenta, a economia mundial focava somente aumento de producio ji
que neste periodo a demanda por produtos era maior do que o mercado podia ofertar, assim se baixavam
estoques rapidamente porque tudo eravendido (BOLWIJIN, KUMPE, 1990). Apés isso, a competitividade
aumentou principalmente devido a globalizagio, as negociagdes se tornaram mais profissionalizadas e os
precos o fator definitivo. Desta forma, passou-se de um emprego de produgio em massa como forma de
redugio de custos para produtividade com maior qualidade e diferenciagao de produtos (WOMACK ez
al, 1992).

Juntamente com essa evolugio anteriormente relatada e a partir dos anos 80, as organizagoes de
prestagoes de servigos conquistaram espago no mercado e se expandiram obtendo uma grande importincia
na economia do mundo. A partir de entio, o cliente se tornou um fator critico de sucesso, pois o objetivo
focava a Exceléncia em Servigos e, consequentemente, todos os processos comegaram a ser realizados
em torno das vontades e necessidades do cliente, gerando resultados altamente significativos (FREITAS,
2001).

Nesse contexto, este artigo se propde a abordar a busca pela exceléncia em servicos, de forma a
expandir a capacidade de prestagoes de servigos na drea de Tecnologia da Informagao (TT), a partir de uma
melhor selecao de fornecedores, de maneira a alcangar redugao de tempo de espera dos servicos, redugao
de custos e melhor qualidade do servigo final, deste modo convertendo & empresa mais clientes satisfeitos

trazendo a efeito assim a fidelizacio dos mesmos.

Na parte inicial do artigo ¢ apresentada esta introdugio, logo o conceito de servigos seguido da
capacidade de prestacio de servigos, qualidade, compras e fornecedores para finalmente abordar o método
AHP. A metodologia seguida de aplicacio se refere a0 método AHP para a selecao de fornecedores da
empresa CBC Informdtica. Planilhas, matrizes e figuras sio apresentadas provenientes da aplicagio do
método para finalmente se gerar o ranking de fornecedores com atributos e sub-atributos, escolhidos
nessa abordagem teérica-pratica. Por tltimo estao apresentados os resultados e conclusoes deste trabalho

seguido das referéncias que embasaram todo o trabalho.
2 Revisao da bibliografia

A revisdo da bibliografia envolve os conceitos de Servicos, Capacidade de Prestacio de Servigos,
Qualidade, Compras e Fornecedores e logo o Método AHP.

2.1 Conceito de servigos

Os servigos por serem intangiveis sao de dificil definicdo e mensuragio pois muitas vezes sio
consumidos a0 mesmo tempo em que sao comprados, diferentemente dos bens manufaturados que sao
tipicamente tangiveis. Dessa forma, os servigos estao direcionados para uma a¢ao predominantemente
intangivel, praticada por um prestador de servico em beneficio de um cliente, a qual nio resulta num bem

fisico propriamente dito com deslocamento de um lugar para outro (SARQUIS, 2009).
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Para Cardoso e Cunha (2005) a prestagao de servico envolve relacionamento humano, em que
o cliente demanda algo ao prestador um servigo, independentemente da maneira como for adquirido e
o fluxo desde sua produgao até sua venda. Para Meirelles (2006) servigo é simplesmente a realizagao de
trabalho em processo e ¢ a sua existéncia que garante a incessante reprodu¢io do capital aplicado no setor

ao qual estd vinculado, o que permite trati-los de forma enddgena e integrada no sistema econémico.
2.2 Capacidade de prestacio de servigos

Em servigos, as definicoes de capacidade sdo realizadas a luz de perspectivas estratégicas, e a mesma,
nao se iguala a demanda prevista. Salienta-se que o capital disponivel pode ser insuficiente, a incerteza
das previsdes da demanda e as prioridades competitivas da organizagio também, e que todas devem
estar alinhadas & capacidade de produgao (GAITHER, FRAZIER, 2007). Ritzman e Krajewski (2004)
analisam que a capacidade estd relacionada com o maior nivel de produ¢io que uma empresa pode manter
razoavelmente.

Outras formas de apresentar capacidade se relacionam com a medida por produgio e a medida
por insumos (RITZMAN, KRAJEWSKI, 2004; SLACK, CHAMBERS, JOHNSTON, 2009). A medida
por insumos ¢ mais utilizada para servigos, pois apresenta uma grande variedade de produtos (SLACK,

CHAMBERS, JOHNSTON, 2009).
2.3 Qualidade

De acordo com Almeida (1995) dentre os diversos fatores criticos que determinam o sucesso
de uma empresa, estd a capacidade de inovar, a velocidade de resposta e a capacidade de aprendizagem
organizacional. Cada um desses fatores apresenta intensidades diferentes e isso caracteriza as referidas
importancias quando adaptados a cada tipo de negdcio, suas caracteristicas. A busca pela satisfagao do
cliente ¢ um processo de melhoria continua, visando o aperfeicoamento do servigo.

O processo de satisfacdo do cliente comeca no momento em que um consumidor ou cliente conhece a
empresa, seja por uma propaganda, seja por indicacdo de outra pessoa. As necessidades pessoais também

terdo influéncia, j4 que ao procurar um prestador de servico, o cliente espera que sua necessidade seja

satisfeita ou que seu desejo seja atendido (LIMA, 20006).

Satisfacao do cliente é o objetivo bdsico da empresa, indicando também um processo de evolugao
que logo alcancard fidelizagao dele. A qualidade da prestagdo de servigo estd relacionada diretamente com
a capacidade de prestacao de servigo, e indiretamente com a aquisi¢ao de seus insumos. Assim, a forma de
como ¢é feita a compra dos materiais para que se realize a prestagao de servicos impacta primeiramente na
rapidez e qualidade da sua prestagao e por ultimo na satisfagao do cliente (FRANCO, VALE, 2017). O
cliente cria expectativas sobre os servigos que quase sempre estao relacionadas a uma série de fatores que

influenciam na qualidade do servico prestado.
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2.4 Compras e fornecedores

Comprar com eficiéncia de forma a garantir beneficios para a empresa ¢ fator fundamental nio sé
para a competitividade, mas até mesmo para a permanéncia das empresas no mercado. E necessdrio que se
tenha um banco de dados sempre atualizado, funciondrios capazes e com alto poder de negociagio, além

de se investir em um relacionamento forte com os fornecedores (BAILY, FARMER, 2000).

Amplia-se aqui que compras também faz parte de um sistema maior de governanca (OECD,
2015) e as empresas para serem ainda mais competitivas, é importante que sejam mais transparentes, que
possam contar com Fornecedores competentes que atuem em sintonia com as estratégias estabelecidas e
alinhadas com resultados esperados. Fornecedores bem preparados e confidveis como os desenvolvidos
no sistema Toyota de Produ¢io, Sistema Lean, podem representar um importante fator de sucesso. Para

isso, é preciso estabelecer uma cadeia de fornecedores constituida por empresas competentes e capazes de
atender as condigoes e niveis de qualidade de bens e servicos definidos (MOURA, 2009).

3 Metodologia

O método Analytic Hierarchy Process (AHP) foi desenvolvido por Tomas L. Saaty no inicio da
década de 70 (SAATY, 2000) e ¢ o método de multicritério mais amplamente utilizado e conhecido no
apoio a tomada de decisao na resolugio de conflitos negociados e em problemas com multiplos critérios.
Este método baseia-se no método newtoniano e cartesiano de pensar, que busca tratar a complexidade
com a decomposicio e divisio do problema em fatores, que podem ainda ser decompostos em novos
fatores até ao nivel mais baixo, claros e dimensiondveis e estabelecendo relagdes para depois sintetizar.

Dessa forma, segundo Costa (2002) este método baseia-se em trés etapas de pensamento analitico:

(1) Construgdo de hierarquias: no método AHP o problema ¢é estruturado em niveis hierdrquicos,
o que facilita a melhor compreensao e avaliagao do mesmo através de critérios e alternativas. No primeiro
nivel da hierarquia corresponde ao propésito geral do problema, o segundo aos critérios e o terceiro as
alternativas. De acordo com Bornia e Wernke (2001) a ordenagao hierdrquica possibilita ao decisor ter uma
“visualizagdo do sistema como um todo e seus componentes, bem como interagdes destes componentes
e os impactos que os mesmos exercem sobre o sistema”. Consegue-se assim realizar uma comparagio

homogénea dos elementos (COSTA, 2002). A figura 1 apresenta a estrutura hierdrquica bédsica do método

AHP.

Figura 1 — Estrutura Hierdrquica Bdsica AHP
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Fonte: Saaty (1991).
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(2) Definigio de prioridades: fundamenta-se na habilidade do ser humano de perceber o
relacionamento entre objetos e situagdes observadas, comparando pares, a luz de um determinado foco,
critério ou julgamentos paritdrios (COSTA, 2002). Em Saaty (1991) se explica que a determinacio das
prioridades dos fatores mais baixos com relagao ao objetivo reduz-se a uma sequéncia de comparagio por
pares, com relagdes de feedback, ou nao, entre os niveis. Essa foi a forma racional encontrada para lidar
com os julgamentos. Através dessas comparacdes por pares, as prioridades calculadas pelo AHP capturam
medidas subjetivas e objetivas e demonstram a intensidade de dominio de um critério sobre o outro ou

de uma alternativa sobre a outra.

(3) Consisténcia ldgica: o ser humano tem a habilidade de estabelecer relagoes entre objetos ou
ideias de forma que elas sejam coerentes, tal que estas se relacionem bem entre si e suas relagoes apresentem
consisténcia (Saaty, 2000). A escala recomendada por Saaty (1991), mostrada na figura 1, vaide 1 a 9,
com 1 significando a indiferenga de importincia de um critério em relagio ao outro, e 9 significando a
extrema importincia de um critério sobre outro, com estdgios intermedidrios de importincia entre esses
niveis 1 ¢ 9. Além disso, desconsiderando as comparagdes entre os préprios critérios, que representam
1 na escala, apenas metade das comparagoes precisa ser feita, porque a outra metade constitui-se das

comparagdes reciprocas na matriz de comparagdes, que sao os valores reciprocos ji comparados.

Figura 2 — Comparag¢des do AHP
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O AHP divide um problema em subproblemas e depois agrega as solu¢oes dos subproblemas

em uma solugio geral. Facilita a tomada de decisao ao organizar percepg¢oes, sentimentos, julgamentos e

Fonte: Saaty (1991).
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memdrias em uma estrutura que exibe as forgas influentes na decisao e que gera um resultado numérico

e conclusivo (SILVA, 2007).

Aplicamos o método AHP na empresa CBC Informdtica, utilizando o software versio nao
comercial Expert Choice, visando por meio de uma melhor selecio de fornecedores, entregar produtos/
servicos de qualidade e da mesma maneira o fazer com a redugio no custo de aquisi¢io dos materiais
envolvidos e no aumento da capacidade de produzir mais servigos através do método jusz in time. Para a
aplicagao do método just in time na empresa, foi vital o estudo sobre a selecao de fornecedores para que

nao haja atrasos de matéria prima.
4 Aplicacao do método AHP na selecdo de fornecedores

A partir da coleta de dados dos fornecedores da empresa CBC Informdtica, formulamos os
atributos e subatributos listados nas matrizes abaixo em conjunto com o proprietdrio da empresa, para
assim podermos analisar os atributos e subatributos para listar a qualificagio dos fornecedores conforme os
critérios definidos pela empresa. Segue abaixo as matrizes com a estrutura utilizada para aplicar o método

AHP na escolha de fornecedores da empresa.
4.1 Matrizes de Coleta de Dados

Inicialmente, antes da apresentagiao das matrizes é apresentada a figura com a hierarquia de
objetivo, critérios ou atributos e subatributos. Os critérios sio tedricos jd os subcritérios sdo préticos,

identificados junto a empresa estudada. O objetivo ¢ a de selecionar o melhor fornecedor.

Figura 3 — Atributos e Subatributos

Durabilidade
~ qualidade M
Acabamento

Venda

Loglstlca
- velocidade |{ Agilidade |
Funcmnahdade

Selecio de Fornecedor H M
B ﬂexibilidade| Marca |

Modelo

Preco

- custo de aquisicao ‘{ P a0

Comunlcagao
- perfil |{ Quallfcagao|

Reoonhecmento

Fonte: Autores.

Nas matrizes da continuacio estao relacionadas as prioridades dadas aos atributos selecionados para
definir o melhor fornecedor pelos critérios da empresa estudada. Dentro de todos os atributos citados, o

mais relevante para a empresa foi o de custo de aquisi¢io como indicado abaixo:
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Figura 4 — Prioridade entre os atributos.
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qualidade velucidadelflexihilidad|custu de ai perfil
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velocidade 9.0
flexibilidade
custo de aquisicao
perfil

Fonte: Autores.

Na matriz figura 5 estdo relacionados os subatributos de qualidade, e o grau de importancia definido

com a empresa estudada. Podemos perceber que durabilidade e tecnologia tém igual importancia.

Figura 5 — Prioridade entre os subatributos durabilidade e tecnologia

98765432234 5E6783
Durabilidade e Tecnologia

Compare the relative importance with respect to: qualidade

Durabilidas Tecnnlugia|Acahamen1|P|’Js ¥enda
Durabilidade 1.0 5.0 1.0
Tecnologia
Acabamento
Pas Venda

Fonte: Autores.
Na matriz figura 6 estao relacionados os subatributos de velocidade, que conforme critério da
empresa o sub atributo mais importante indicado foi a agilidade.
Figura 6 — Prioridade entre os subatributos logistica e agilidade

387654321 234567883
LogiS.tlca ||||||||||I| ' o [} Agl"dﬂde

Compare the relative importance with respect to: velocidade

Agilidade |Funciuna|i|
Logistica 2.0 3.0

Agilidade I 3.0
Funcionalidade Incon:005

Fonte: Autores.

Logistica
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Na matriz figura 7 estdo relacionados os subatributos de flexibilidade, e na visio da empresa a
variedade de modelos de produtos ¢ o sub atributo mais importante.
Figura 7 — Prioridade entre os subatributos estoque e marca
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Compare the relative importance with respect to: flexibilidade
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Fonte: Autores.

Na matriz figura 8 estao relacionados os subatributos de custo de aquisi¢ao, para a empresa o prego

¢ mais importante que o prazo de entrega.

Figura 8 — Prioridade entre os subatributos preco e prazo.
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Fonte: Autores.

Na matriz figura 9 estao relacionados os subatributos de perfil. Sendo que a qualificacao da empresa
como um todo ¢ mais importante que os demais sub atributos.
Figura 9 — Prioridade entre os subatributos comunicagio e qualificacio.
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Fonte: Autores.
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Assim, temos todas as entradas de dados considerando as comparagoes par a par recomendada
pelo método AHP. Com isso, efetivou-se o processamento em software versao demo de Expert Choice e

resultados de fornecedores foram alcancados.
4.2 Fornecedores

Os fornecedores sao Pauta, Aldo e Mazer, sendo que a descricio de cada um deles estd na
continuagio. Enfatizamos aqui que os critérios de decisao corresponderam a um determinado momento

e que o ranking poderia variar se fosse realizado por mais vezes.

Pauta: possuindo como principios a transparéncia, parceria, cooperagio, credibilidade e respeito
a pauta vem prosperando ao longo dos anos como referéncia em relagio comercial entre Clientes e
Fabricantes, atuando no ramo de produtos de informdtica a 28 anos, mas também atua nos mercados de

Automagao Comercial, Seguranga Eletronica e Telecom.

Aldo: tornando umas das cinco melhores distribuidoras do Brasil a Aldo Ti atua no ramo de
tecnologia desde o ano de 2002, encontrando solugdes para pessoas fisicas e juridicas, onde tem uma
missao que visa o beneficio de todos os envolvidos, que busca solugdes tecnoldgicas e sustentdveis, que

dessa forma traz uma maneira de diminuigao de custos e uma melhor gestao de recursos.

Mazer: Consolidada como um destaque em distribuidora da Regiao Sul do Brasil, a mazer iniciou
sua trajetdria no ano de 1997, onde oferece um amplo mix de produtos em vérios segmentos como
Consumer, Automacao Comercial, Mobile, entre muitos outros. Tem uma missao de distribuir produtos
e acessorios de TI, estao em ligados a evolucio do mercado de forma a trazer a satisfagao dos clientes e

buscar ter uma atuacio nacional.
Atributos e subatributos

Os atributos tedricos siao Qualidade, Velocidade, Flexibilidade, Custo de Aquisi¢ao e Perfil,
advindos de trabalho de Silva et al (2016) e Lima Junior, Cervi e Carpinetti (2013). Porém, os subatributos
ou subcritérios jd sao de enfoque prdtico e da empresa estudada.

a) Qualidade

- Durabilidade
- Tecnologia

- Acabamento
- Pés-venda

b) Velocidade

- Logistica

- Agilidade

- Funcionalidade
c) Flexibilidade
- Estoque

- Marca
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- Modelo

d) Custo de aquisicio
- Preco

- Prazo

¢) Perfil

- Comunicac¢io

- Qualificaciao

- Reconhecimento
5 Resultados e conclusoes

A partir do método AHP conseguimos transmitir o resultado em gréficos representando qual o
mais adequado fornecedor para a empresa CBC Informadtica, sendo abaixo retratados os grificos gerados

por meio da aplicagao do método AHP.

O primeiro grafico gerado é o da figura 10 que gera um ranking geral entre os Fornecedores, uma
classificagdo de importincia dos atributos utilizados pela empresa para a aplicagao do método AHP. Temos
como atributo principal, segundo os critérios de sele¢ao definidos pela empresa, o custo de aquisigao.

Figura 10 — Lista de produtos por importincia para a empresa.
Priorities with respect to:

Selecdo de Fornecedor

custo de aguisicao 62 |
perfil 281 I

flexibilidade A41

qualidade 077 I

velocidade 040 T

Inconsistency = 0,01
with 0 missing judgments.

Fonte: Autores.

Figura 11 — Comparagio dos fornecedores segundo sua capacidade com relagio aos atributos.
Obj Al
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Fonte: Autores.

Como podemos verificar o gréfico acima estd demonstrando os niveis de desempenho de cada

fornecedor nos diferentes atributos relacionados. Podemos destacar que o fornecedor Pauta se destacou
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com a melhor e maior percentagem na média geral, sendo destaque no atributo de custo de aquisi¢ao. Em
segundo colocado ficou o fornecedor Aldo se destacando pelo atributo flexibilidade, e em terceiro a Mazer

se colocando em ultimo por possuir um desempenho bem abaixo do que a empresa procura.

Figura 12 — Atributos e sua importincia, ¢ percentagem de relagio dos fornecedores com os atributos de modo geral.
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Fonte: Autores.

No gréfico anterior estdo relacionados os atributos listados pela empresa e sua importincia, e ao
lado direito temos a percentagem que cada fornecedor tem com relagio a esses atributos definidos pela

empresa para sua selecao em relagao aos atributos e notas dadas aos fornecedores na visao da empresa.

Os resultados evidenciados estao coerentes com o proposto deste trabalho, apresentando a selegao
do melhor fornecedor em conformidade com os respectivos atributos. Com este trabalho podemos concluir
que a tomada de decisao baseada no método de Processo de Hierarquia Analitica (AHP) e seus critérios
propostos dispdem-se em uma importante contribui¢io para a ajuda no processo de tomada de decisao
na selecio de fornecedores nas empresas e, principalmente, nos prestadores de servigos de T1. Sugerimos

para trabalhos futuros a transferéncia desse tipo de abordagem para conceitos mais relacionados a servigos.
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