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RESUMO

Cada vez mais as organizacbes vém percebendo que o mau gerenciamento
da cadeia de suprimentos afeta diretamente aos produtos e servigos, atingindo
assim todo o funcionamento da empresa até a chegada ao cliente final. Por isso &
necessario que as empresas tenham controle e bom relacionamento com seus
fornecedores. Para auxilio neste contexto € indicada a realizagcao das avaliacbes de
fornecedores, onde os mesmos ganham ou perdem pontos de acordo com seu
desempenho de fornecimento. O objetivo geral deste trabalho foi propor melhorias
no processo de avaliacdo de fornecedores da Unimed RS Federacdo, sendo feita
uma contextualizagao da empresa com a apresentacao de sua area de compras e
das etapas de selecdo de fornecedores, bem como do processo de avaliagdo de
fornecedores e a importancia do mesmo. Para chegar aos objetivos estabelecidos
utilizou-se como metodologia o estudo de caso, considerando a populagédo de 91
fornecedores avaliados no ano de 2016 e, como amostra, 5 avaliacbes de cada
categoria de suprimentos: material com marca; cursos e; contratos continuos. A
técnica de coleta de dados utilizada foi a pesquisa documental e a entrevista nédo
estruturada. A analise dos dados foi feita de forma qualitativa. Apos o levantamento
e analise dos dados apresentou-se um plano de agdo para construgcdo de uma
proposta de melhoria das avaliagbes. Como proposi¢cao de melhoria sugeriu-se a
aquisicdo de um software especifico para avaliagcdo de fornecedores, que gera
histéricos, relatérios e possibilita a criacdo de planos de agdo que podem ser
compartiihados com os fornecedores. Sugeriu-se ainda, a realizagdo de
treinamentos para os colaboradores € um novo processo de avaliacdo de
fornecedores para organizagédo das atividades. A melhoria indicada é um processo
gradual e as vantagens serdo percebidas ao longo do tempo de utilizagao.

Palavras-chave: Avaliacdo de Fornecedores. Gestdo de Fornecedores.

Selecao de Fornecedores.
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1 INTRODUGAO

E evidente que cada vez mais a escolha de bons fornecedores é essencial
para o bom funcionamento das organizacbes. O mau gerenciamento de
suprimentos, ou a falta dele, pode trazer transtornos irreparaveis para uma empresa,
incluindo problemas com clientes, como atrasos, defeitos e faltas nas entregas,
prejudicando assim a imagem da empresa no mercado. Conforme descrito por Dias
(2010, p. 272) “Comprar bem € um dos meios que a empresa deve usar para reduzir
custos. Existem certos mandamentos que definem como comprar bem e que incluem
a verificacao dos prazos, precos, qualidade e volume”.

Segundo o site administradores.com (2017), nos ultimos anos houve uma
revolugdo nos relacionamentos de clientes e fornecedores. Antigamente os
fornecedores eram vistos como adversarios e o objetivo era adquirir o que fosse
necessario com o menor custo possivel. A evolugcao deste relacionamento faz com
que o fornecedor seja visto como um parceiro que resolve problemas e ajuda a
organizagao a atingir seus objetivos com qualidade, buscando a melhoria continua e
aumentando a competitividade de ambas as partes.

Para evitar as falhas de aquisi¢cdes e contratagdes, € aconselhavel que as
organizagbes possuam o processo de compras estruturado, conforme as
necessidades da empresa, onde devem ser descritos de forma clara e transparente
como ocorrem as aquisigdes. Esta estruturacédo inclui o processo de selecao e

avaliacao de fornecedores.

O relacionamento fortalecido pelo processo de desenvolvimento dos
fornecedores busca um ganho mutuo em qualidade, tempo, custos,
eliminagcado de desperdicios e melhora do servigo, produzindo resultados
para ambas as organizagbes por meio de relacionamentos ganha-ganha
(MACOHIN, 2012, p. 51).

A selecdo de fornecedores € o item inicial para uma compra, também pode
ser considerado um ponto-chave do processo, onde o comprador determina qual o
fornecedor mais indicado para cada situagdo. Em alguns casos sado escolhidos
apenas pelo peco mais baixo, o que pode causar grandes transtornos, se nao
analisados outros requisitos como: qualidade, especificagdes técnicas, prazos de

entrega e prazos de pagamento. Também devem ser analisadas situacées como

conflito de interesses dos compradores e vendedores, outros negdécios entre as
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corporacgdes, etc. Por exemplo, pode-se obter vantagem dando preferéncia por
comprar de uma empresa que € também sua cliente, apoiando assim os negdécios de
ambas as partes.

Apos selecionar o fornecedor e adquirir os produtos/servicos, € necessario
que os servigos sejam acompanhados. Inicia-se entdo o processo de avaliagao de
fornecedores. As avaliagbes buscam identificar se os produtos/servigos estdo sendo
entregues conforme contratados e em que aspectos o fornecimento pode ser
melhorado. Segundo o site administradores.com (2016), o processo de avaliagao de
fornecedores auxilia na reducéo de riscos de aquisi¢des, promove a transparéncia, o
feedback entre as partes e analisa o cumprimento dos requisitos contratados, entre

outros beneficios.

1.1 Definicdo do Tema ou Problema

Neste contexto, a presente pesquisa tem como norte a seguinte questéo:

como melhorar o processo de avaliagao de fornecedores na Unimed RS?

1.2 Delimitagcoes do Trabalho

O presente trabalho foi realizado na cooperativa Unimed RS Federagao das
Cooperativas Médicas do Rio Grande do Sul Ltda., empresa localizada na cidade de
Porto Alegre/RS na Rua Santa Terezinha, n° 340, bairro Farroupilha, no setor
responsavel pelo processo das avaliagbes de fornecedores, o Nucleo de
Relacionamento com Fornecedores.

Esta pesquisa ateve-se apenas aos fornecedores institucionais da
cooperativa, nao incluindo os prestadores da area da saude contratados para
atender os beneficiarios do plano de saude, pois estes sdo de responsabilidade da

area operacional da empresa.

1.3 Objetivos

Com base na situagado problematica apresentada acima, os objetivos desta

pesquisa sao:
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1.3.1 Objetivo Geral

Propor melhorias no processo de avaliacdo de fornecedores da Unimed RS

Federacéo.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) apresentar a Unimed RS Federacéo;

b) descrever o atual processo de avaliagdo de fornecedores, identificando
falhas e dificuldades no processo;

c) identificar a importancia e necessidade de avaliar os fornecedores na
Unimed RS Federacéo;

d) indicar melhorias no processo de avaliagdo de fornecedores da Unimed

RS Federacgao.

1.4 Justificativa

Os fornecimentos impactam diretamente nas atividades da empresa e falhas
neste processo podem trazer grandes transtornos internos, como pausas de
produgao, retrabalhos, atrasos, etc. Pode ainda causar problemas externos de
visibilidade da empresa, como perda de clientes por ndo honrar compromissos, ou,
por exemplo, se o fornecedor estiver envolvido em situagdes ilegais, como
falsificagbes ou trabalho escravo, a empresa que compra os produtos esta
indiretamente apoiando estes crimes. Se a empresa tiver conhecimento dos crimes e
se omitir também podera ser condenada. Caso nao tenha conhecimento ainda tera a
imagem de sua empresa prejudicada, por ter negocios com empresas
irresponsaveis.

Para evitar este tipo de situagdo € necessario que as empresas prestem
atencdo em seus fornecedores, selecione-os de forma responsavel e mantenham
um acompanhamento fazendo avaliagdes periddicas. O processo de avaliacdo de
fornecedores é de grande importancia para garantir melhores aquisicbes e
contratacdes.

Percebido que o atual processo de avaliacdo de fornecedores da Unimed RS

nao esta totalmente satisfatorio, este trabalho propde uma nova forma de aplicagao,
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deixando-as mais autoexplicativas, claras e entendiveis, com o intuito de

transparecer o processo e auxiliar na busca pela melhoria continua.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Administragcao de Compras

Segundo Mocohin (2012, p. 07), ao longo do tempo a area de compras
passou de uma area operacional para uma atividade de gestéo, alinhando-se cada
vez mais com o planejamento estratégico da empresa. “O bom desempenho dessa
area depende fundamentalmente de sua organizagao, boa estruturagéo e poder de
negociagao”.

Costa (2002) afirma que algumas vezes a area de compras € vista dentro de
uma organizacdo de forma equivocada, como uma area de muita burocracia e
geradora de despesas, porém na realidade desempenha uma atividade de extrema

importancia para o sucesso logistico da empresa.

Todo processo de aquisi¢ao se inicia com a decisdo de efetuar a compra e
termina com a chegada do material na empresa, em conformidade com o
que foi solicitado. Caso haja algum problema de fornecimento, a Area de
Compras sera o agente responsavel pela regularizacdo, e onde os
processos de negociagcdo estardo presentes em todos os momentos.
(COSTA, 2002, p. 149).

Dias (2010) afirma que a area de compras € uma area essencial dentro do
processo de suprimentos, pois tem a finalidade de suprir as necessidades de
materiais ou servigos, planeja-las, no momento certo e nas quantidades certas.
Macohin (2012) relembra que em grandes guerras o suprimento de materiais foi
decisivo na vitoria de batalhas. Dias (2010) ainda comenta a necessidade de se
comprar e estocar cada vez melhor, em niveis adequados e racionalizacdo da
producdo. “Comprar bem € um dos meios que a empresa deve usar para reduzir
custos. Existem certos mandamentos que definem como comprar bem e que incluem

a verificacdo dos prazos, precos, qualidade e volume” (DIAS, 2010, p. 272).

O departamento de Compras deve conhecer profundamente os objetivos da
empresa para maximizar o seu proprio valor. A partir dai, pode-se definir em
um amplo sentido que ele tem como objetivo adquirir bens ou servigos com
a qualidade desejada, na quantidade necessaria, no momento oportuno e
pelo precgo correto. (MOCOHIN, 2012, p. 08).
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Chiavenato (2005) salienta que o setor de compras envolve localizar
fornecedores adequados, adquirir materiais, negociacdes de precos e condigdes de

pagamentos, acompanhamento dos processos e recebimento dos materiais.

2.1.1 Fungao de Compras

Dias (2010) classifica como objetivos basicos da area de compras:

a) Obter um fluxo continuo de suprimentos a fim de atender aos programas
de produgéo;

b) Coordenar esse fluxo de maneira que seja aplicado um minimo de
investimento que afete a operacionalidade da empresa;

c) Comprar materiais e insumos aos menores pregos, obedecendo a
padrées de quantidade e qualidade definidos;

d) Procurar sempre dentro de uma negociagéo justa e honesta as melhores
condi¢cdes para a empresa, principalmente em condi¢des de pagamento.
(DIAS, 2010, p. 272).

Costa (2002) afirma que o objetivo de aquisicdo pode ser assim descrito:

“[...] comprar o material necessario — aquele que a empresa realmente
necessita e deseja; em quantidades compativeis com suas respectivas
demandas — obtidas através da analise das movimentagbes dos materiais,
onde poderemos definir a quantidade a comprar correspondente a demanda
real do material; no momento oportuno — momento em que a aquisigdo nao
acarretara prejuizos financeiros para a empresa, tanto pelo excesso ou pela
falta de estoque; com a melhor qualidade — aquela que atenda aos
requisitos exigidos pelas empresas; e pelo prego justo — que corresponda,
interativamente, com a melhor relagdo custo-beneficio, observando
exigéncias de qualidade sem aumento excessivo dos custos” (COSTA,
2002, p. 130).

Baily (2000, p. 31) comenta que a definicdo mais conhecida como “objetivos
de compras é: comprar a qualidade do material correta, no tempo certo, na
quantidade exata, da fonte certa ao pre¢co adequado”. Para Costa (2002, p.135) o
objetivo basico da area de compras € “garantir para a empresa a satisfagdo das
exigéncias de aquisicdo de materiais aos custos mais baixos e que atendam aos
padrées de qualidade e servigos estabelecidos”.

Mocohin (2012) comenta que a area de compras presta servigos para as
demais areas da empresa, conforme suas necessidades, por isso ndo pode redefinir
as especificacbes ou comprar materiais diferentes dos solicitados, mesmo que
financeiramente seja vantajoso. Porém, por conhecer as novidades do mercado

apresentadas pelos fornecedores, pode contribuir para melhorar as especificagcoes
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dos materiais, apresentando produtos e servigcos diferenciados e em acordo com a
area solicitante definir novas especificagdes. Baily (2000) comenta que quando se
dedica atencdo a area de compras das organizag¢des ela tende a se tornar mais
estratégica, passando a concentrar maiores esforcos em negociagdes de
relacionamento a longo prazo, desenvolvimento de fornecedores e reducao de custo

total.

A fungdo compras participa do trabalho de se encontrar a especificagao
otima. Isso implica ndo apenas no produto atraente para o departamento de
marketing vender ou para a produgéo fabricar, mas também um produto que
inclua servigcos, materiais ou componentes que sejam econdmicos para se
comprar, e isso, por sua vez pressupde que sejam atraentes para o
fornecedor fabricar ou vender. [...] Deve-se deixar claro que a funcéo
compras nao deve usurpar a fungao design ou qualquer outra, mas ela deve
informar as varias partes sobre as restricdes e oportunidades relacionadas
as especificagdes e transmitir confiabilidade. (BAILY, 2000, p. 20).

2.1.2 Processos de Compras

Dias (2010) relata que no inicio das atividades das empresas quem realiza as
compras sdo os préprios donos do negocio, assim como as vendas, produgao,
financas etc. Com o crescimento torna-se necessario a contratagdo de novos
profissionais, delegando as responsabilidades.

Costa (2002) define 5 estagios para a evolugado das compras empresariais:

1° - as compras sao realizadas no momento em que a empresa precisa de

materiais, pelos proprios solicitantes, sem acompanhamento das despesas e

sem planejamento e controle;

2° - um funcionario é encarregado por comprar o que |lhe for solicitado, sem

técnicas definidas para aquisicao, relatérios demonstrativos do desempenho e

acompanhamento da funcgao;

3° - surge a Area de Compras, ainda subordinada a alguma area interessada.

As compras sao realizadas atendendo as regras citadas pela area fim da

empresa, existindo forte tendéncia de aquisi¢ao de estoques desnecessarios

OU excessivos;

4° - a Area de Compras passa a ser autbnoma, devido ao crescimento da

empresa, a necessidade de melhor controle dos estoques, ao fortalecimento

das parcerias comerciais com fornecedores e a evolugdo dos custos da

empresa. As compras passam a ser realizadas com base no estudo da
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demanda e os processos de compras sao melhor elaborados. A busca pela

eficiéncia do setor € muito mais evidente;

5° - os processos sdo automatizados, a area busca a construgcédo de parcerias

e a negociagao passa a ser sua principal atividade.

O processo de compras comega por meio de uma solicitagdo de compra
gerada pela necessidade de alguma area da empresa. A solicitacdo deve chegar ao
setor de compras por meio de um documento, que segundo Dias (2010, p. 282) “...]
deve informar o que se deve comprar, a quantidade, o prazo de entrega, local da
entrega e, em alguns casos especiais, os provaveis fornecedores”. Apds o setor de
compras receber a solicitagdo, deve dar inicio as suas atividades, que Costa (2002)
destaca como sendo as seguintes:

a) realizar pesquisas de mercado — identificar onde encontrar materiais e

fornecedores de interesse para a empresa;

b) fazer visitas as instalagées de seus fornecedores — verificar se o

fornecedor tem condigdes para atender as exigéncias de qualidade

desejadas;

Cc) processar pesquisas de pre¢os — comparar pregos entre fornecedores

(geralmente trés);

d) analisar propostas — identificar a melhor proposta de fornecimento

apresentada, observando custo do material, condigbes de pagamento, tipo de

frete, impostos incidentes, etc.;

e) fazer analise dos custos indiretos — como por exemplo, fretes e

impostos que contribuem para o custo total do material a adquirir;

f) negociar com fornecedores — o item mais importante do processo de

aquisicao, que podera gerar bons ganhos para a empresa;

g) criar e manter o cadastro de fornecedores — utilizado como ferramenta

de apoio;

h) cadastrar materiais — criacdo de itens para ajudar na padronizagdo do

material que sera comprado;

i) autorizagcao de Fornecimento ou Pedido — documento de confirmagao

de compra, constando descrigdo do produto, quantidade e prazo de entrega,

entre outros dados importantes da aquisigao;

j) acompanhar pedidos — verificar pendéncias. Os motivos de atrasos

devem ser apurados e os processos concluidos;
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k) manter arquivos de catalogos de materiais — utilizados como fonte de
consulta para aquisi¢oes;

[) apresentar relatérios de desempenho especificos da area — informar o
desenvolvimento das atividades de aquisi¢do, demonstrando ganhos obtidos

com as negociagdes, volume de negocios realizados, etc.

2.2 Fornecedores

Para realizar uma compra € necessario encontrar fornecedores aptos a

atender as necessidades da empresa.

Fornecedor € a empresa que produz as matérias-primas e insumos
necessarios e que se dispde a vendé-los. O 6rgdo de compras deve ter um
fichario ou banco de dados sobre os fornecedores cadastrados, contendo os
fornecimentos que ja tenham sido efetuados e as condi¢cdes negociadas. O
cadastramento facilita enormemente os futuros trabalhos de pesquisa e
selecao de fornecedores. (DIAS, 2010, p. 105).

Para Mocohin (2012) as empresas perceberam que a melhor maneira de
chegar ao melhor fornecimento possivel € desenvolver uma boa base de
fornecedores, isso inclui o chamado “desenvolvimento de fornecedores”, o que

possibilita identificar os melhores fornecedores e estabelecer parcerias a longo

prazo.

O relacionamento fortalecido pelo processo de desenvolvimento dos
fornecedores busca um ganho mutuo em qualidade, tempo, custos,
eliminacdo de desperdicios e melhora do servigo, produzindo resultados
para ambas as organizacbes por meio de relacionamentos ganha-ganha.
(MOCOHIN, 2012, p. 52).

Chiavenato (2005) complementa que as empresas estdo tratando seus
fornecedores como parceiros de negdécios. A maioria delas se preocupa em
selecionar fornecedores confiaveis em termos de prego, qualidade e entrega,
transformando-os em fornecedores preferenciais. Desta forma ajudam a definir e
garantir seu plano de produgado com futuras encomendas. “Os fornecedores podem
contribuir com contratos de quantidade e qualidade assegurada, enquanto a

empresa busca aumentar a certeza em seu fornecimento”. (CHIAVENATO, 2005, p.
106).
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2.2.1 Selegao de Fornecedores

‘Uma das decisdes de compras mais importantes € a correta selecdo de
fornecedores de suprimentos, pois se a decisdo tomada nao for correta, as
necessidades de compras da empresa ndo serao perfeitamente atendidas”
(MOCOHIN, 2012, p.52).

Selecionar fornecedores é reunir um grupo, do maior tamanho possivel, que
preencha todos os requisitos basicos e suficientes, dentro das normas e
padrdes preestabelecidos como adequados. O objetivo principal € encontrar
fornecedores que possuam condi¢cdes de fornecer os materiais necessarios
dentro das quantidades, dos padrbes de qualidade requeridos, no tempo
determinado, com menores pregcos e/ou competitivos e nas melhores
condicdes de pagamento. E que os fornecedores selecionados sejam
confiaveis como uma fonte de abastecimento continua e ininterrupta.
Desses diversos parametros analisados e quantificados é que se deve fazer
a escolha dos fornecedores adequados para se manter no cadastro de
compras. (DIAS, 2010, p. 315)

Para Chiavenato (2005) deve-se pesquisar e investigar possiveis
fornecedores para o material requisitado. Essa pesquisa pode ser feita em sistemas
de dados da propria empresa ou no mercado, inicialmente devem ser solicitados
dados cadastrais, como nome, endereco, capital social, produtos ou servigos
oferecidos, capacidade de producgao, fontes de referéncia junto a clientes, etc. Para
a selecado do fornecedor é feita uma comparagcédo entre as propostas e cotagdes
recebidas, a que se adequar melhor aos critérios exigidos sera a escolhida. Tais
critérios como: prego, qualidade do material a ser fornecido, condicbes de
pagamento, possiveis descontos, prazos de entrega, confiabilidade quanto a
prazos, etc. Todo o histérico de fornecimentos deve constar em cadastro, o que
facilitara a pesquisa para futuras compras. “O preco costuma ser o referencial mais
importante na selecao dos fornecedores, quando os demais critérios sao igualmente
atendidos pelos outros.” (DIAS, 2010, p. 105).

Segundo Francischini e Gurgel (2002) os sistemas produtivos ndo podem
funcionar com qualidade se os materiais utilizados ou servicos adquiridos nao
estiverem com as especificagdes adequadas. Poderao gerar retrabalhos, que geram

custos e/ou comprometem os prazos e a qualidade do produto final.
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Assim, adquirir materiais e servigos de empresas que possam comprovar a
eficacia de seu sistema de garantia de qualidade é essencial para a
empresa moderna, ou seja, ela deve ser impedida, de alguma forma, de
comprar itens de fornecedores nao-qualificados, que virtualmente possam
onerar o seu produto final. (FRANCISCHINI E GURGEL, 2002, p. 61).

Francischini e Gurgel (2002) também comentam que para uma boa selegéo

de fornecedores € necessario seguir 0s seguintes passos:

a) pesquisar fornecedores potenciais;

b) estabelecer critérios de avaliagao de fornecedores;

c) avaliar e selecionar fornecedores;

d) cadastrar os fornecedores selecionados;

e) acompanhar o desempenho do fornecimento;

f) fazer parcerias com fornecedores.

Nao resta duvida de que a selegcdo de fornecedores € uma tarefa dificil e
onerosa para a empresa, mas foi demonstrado que cuidados essenciais,
quanto ao fornecimento de componentes e servigos, sdo muito mais
vantajosos do que procurar corrigir os defeitos encontrados durante o
processo produtivo ou gerenciar problemas sistematicos de prazos de
entrega. (FRANCISCHINI; GURGEL, 2002, p. 61).

2.2.2 Avaliagao de Fornecedores

Segundo Chiavenato (2005), o setor responsavel pelas compras da
organizagao deve manter registros de avaliagdes de fornecedores, quanto a precos,
prazos de entrega e qualidade dos materiais fornecidos. Assim, acompanhando os
fornecimentos e mantendo histéricos, facilita futuros processos de aquisigdes,
diminuindo os riscos de compras inadequadas.

“O objetivo principal da avaliagao de fornecedores é comprovar a capacidade
de atendimento dos requisitos especificos do produto a ser comprado, ou seja,
possuir um sistema de garantia de qualidade adequado.” (FRANCISCHINI;
GURGEL, 2002, p. 62).

Para Mocohin (2012, p. 60), “a avaliagdo de fontes potenciais de suprimentos
€ um processo continuo nos departamentos de compras das organizagdes”, a
avaliacao de fornecedores atribui notas para o desempenho do fornecedor em cada
compra por meio de média ponderada, os itens mais importantes terdo maior peso

na media final. E importante criar critérios objetivos para cada quesito avaliado, para
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que em geral todos tenham o mesmo entendimento do que exatamente esta sendo
avaliado.

Segundo Dias (2010), os principais parametros de avaliagdo seriam:
cumprimento dos prazos de entrega e manutengdo dos padrdes de qualidade
estabelecidos; politica de precos determinada e; assisténcia técnica. Além disso, em
grandes empresas a avaliagao é feita de forma cientifica, sendo coletadas todas as
informacgdes técnicas e comerciais para verificar a exatidao dos recursos.

Francischini e Gurgel (2002) comentam que as avaliagbes podem ser feitas
de diferentes formas, por exemplo:

a) avaliagao qualitativa por historico;

b) avaliagdo quantitativa por historico;

c) avaliagao por auto-avaliagéo;

d) avaliagao por auditoria (do produto, processo ou sistema);

e) avaliagao por certificagao.

Porém, Francischini e Gurgel (2002, p. 64) comentam ainda que “nao é
conveniente que se utilize apenas um tipo de avaliagao para todos os fornecedores
da empresa compradora. Em primeiro lugar, as avaliagbes mais detalhadas
encarecem muito a administracdo do sistema de qualidade e, em segundo, nem
todos os componentes tem a mesma importancia relativa no produto final.

Dias (2010) ainda complementa que as informagbes para avaliagao técnicas
referem-se ao corpo técnico em relagdo as necessidades do cliente, recursos
técnicos disponiveis e utilizados, disponibilidade de operadores, maquinas,
ferramentas e instrumentos adequados as exigéncias técnicas. Ja as informagdes
para avaliacdo administrativa referem-se aos procedimentos usuais, a conceituacao

no mercado e ao grau de interesse em participar do grupo de fornecedores.

Pode-se classificar um bom fornecedor quando ele & honesto e justo em
seus relacionamentos com os clientes, tem estrutura e know-how suficiente,
tem condicoes de satisfazer as especificagdes do comprador, nas
quantidades desejadas e nos prazos necessarios, tem sélida posi¢cao
financeira, pregos competitivos, constante necessidade de desenvolvimento
de seus produtos, e quando conclui que seus interesses sao alcangados
quando atende melhor seus clientes. (DIAS, 2010, p. 316, grifo do autor).

Ainda para Dias (2010, p. 321) “essa avaliagao deve ser feita com seriedade e
levada em conta pela empresa na classificagdo e no seu relacionamento com o

fornecedor”.
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2.2.3 Relacionamento com Fornecedores

Para Mackey (2013) empresas conscientes buscam se beneficiar de modo
duradouro da integridade dos relacionamentos com seus fornecedores. Ao longo do
tempo, isso equivale a redugao gradativa de custos, melhor qualidade, melhor ajuste
as demandas da empresa, maior resiliéncia nos maus momentos, redugao de riscos
para ambas as partes e mais oportunidades para inovar.

Segundo Mocohin (2012) o relacionamento entre as organizagbes é
fortalecido pelo processo de desenvolvimento dos fornecedores, buscando ganho
mutuo em qualidade, tempo, custos, eliminacdo de desperdicios e melhoria do
servico, gerando melhores resultados para ambas as partes, através do
relacionamento ganha-ganha.

Para Dias (2010), um dos instrumentos mais eficazes no relacionamento entre
as partes é a confianga mutua. Quanto mais clara e sincera a negociagédo, maiores
sdo as chances de uma boa aquisi¢ao. As informacgdes devem ser abertas, para néao

ocorrer distor¢des, mas se ocorrerem, que possam ser corrigidas com dialogo.

Retribuicdo justa pelo trabalho, otimizacdo da produgdo e dos custos,
pesquisa de novas alternativas, seriedade no relacionamento,
competitividade, contratos corretos, etc., quando tratados conjuntamente, sé
podem resultar em beneficios reciprocos. (DIAS, 2010, p. 319).

Dias (2010), ainda complementa que os bons fornecedores quando tomam
conhecimento de sua avaliagao sentem-se protegidos e satisfeitos com o feedback.
Buscam identificar em que aspectos podem melhorar e de forma alguma isso
significa que sera dispensado. Ja os maus fornecedores podem nao entender e ndo
gostam de ser analisados.

Segundo Parikh (1999, p. 61):

Também ¢é evidente que a qualidade, o prego e a confiabilidade de todo
produto ou servico dependem por definicdo de qualidade, do prego e da
confiabilidade dos materiais e servigos que vocé consegue de seus
fornecedores — e uma das principais forgas capazes de assegurar todos
esses requisitos num nivel satisfatério €, naturalmente, um relacionamento
constante e eficiente com os fornecedores. Elementos essenciais:
qualidade/preco/servigo (do ponto de vista do receptor).
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“Ao desenvolver um relacionamento mais sadio com os fornecedores, a

companhia cria mais valor para si, para seus fornecedores e para os stakeholders’
(MACKEY, 2013, p. 127, grifo do autor).

2.3 Gestao da Qualidade

Para Oliveira et. al. (2003), cada vez mais as empresas estao focando na
qualidade como uma nova perspectiva, uma vantagem em comparagao aos
concorrentes. As mudangas ocorrem devagar, dependem de estimulos externos
variados e apesar da implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade ter um
custo significativo, percebe-se cada vez mais a sua ligagao com a lucratividade.

Segundo Carvalho et. al. (2012), a Revolugado Industrial trouxe a
combinagdo de producdo em larga escala e padronizacdo de produtos. A
customizagao foi deixada de lado e os trabalhadores dominavam uma pequena parte
do trabalho, repetindo-a diversas vezes por dia. Nesta época surgiram os
trabalhadores responsaveis pela qualidade dos produtos, dando inicio assim a
gestdo da qualidade nas empresas. Com o passar do tempo a gestdo da qualidade
aprimorou-se e passou a levar em consideragdo, além da padronizagdo dos
produtos, outros itens de suma importancia, como necessidades dos clientes e

participacao dos trabalhadores.

Um excelente projeto e um alto e consistente nivel de qualidade, aliados a
precos competitivos e a condigbes de bons servigos pos-venda fizeram com
que os japoneses conquistassem falia expressiva de diferentes mercados
de produtos. Nos dias atuais, a qualidade esta no conceito de
gerenciamento das empresas, pois hdo ha como sobreviver no mercado
sem qualidade. (MARTINS; LAUGENI, 2005, p. 498).

Segundo Martins e Laugeni (2005, p. 498), existem diferentes defini¢des

de qualidade, sendo consideradas como mais relevantes as cinco a seguir:
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transcendental: nessa definicdo entende-se qualidade como sendo
constituida de padrées elevadissimos, universalmente reconhecidos;
focada no produto: nessa definicdo a qualidade é constituida de variaveis
e atributos que podem ser medidos e controlados;

focada no usuario: segundo Juran. “a qualidade é a adequacéo ao uso’,
mas existe grande dificuldade na conceituacdo de termos como uso,
satisfacdo, durabilidade e até na identificacdo clara de usuario ou cliente do
produto. O conceito corrente de que produto € o que o cliente compra faz
entender que essa definicdo de qualidade é muito importante para a
manutengao da competitividade da empresa;

focada na fabricagao: essa definicdo estda baseada no conceito de que
"qualidade é a adequacao as normas e as especificagdes", de acordo com
P. Crosby. Essa definicdo nos leva a buscar melhorias nas técnicas de
projeto de produto e de projeto de processos e no estabelecimento de
sistemas de normas. E necessario muito cuidado no estabelecimento
dessas normas, pois a empresa podera gerar produtos nao
necessariamente com boa aceitagdo no mercado, mas que apenas atendam
as especificacdes fixadas internamente na empresa;

focada no valor: Feigenbaum enunciou esse conceito argumentando que,
para o consumidor a qualidade € uma questdo de o produto ser adequado
ao uso e ao precgo. Essa definicdo tem sido cada vez mais aceita pelo
mercado.

Para Oliveira et. al. (2003) a implementagcdo do sistema de gestdo da
qualidade nas organizagdes se faz necessario para garantir o comprometimento de
todos com a busca pela exceléncia e melhoria continua nos processos e produtos da

empresa.

Sistema é um conjunto de partes que interagem e se interdependem,
formando um todo unico com objetivos e propdsitos em comum, efetuando
sinergicamente determinada funcdo. E composto por outros sistemas
menores, denominados subsistemas, que estdo sequencialmente
dependentes uns dos outros, como se fossem elos de uma corrente]...]

Os sistemas sdo compostos pelos seguintes elementos: entradas (inputs),
processamento, saidas (outputs) e retroalimentagdo. (OLIVEIRA ET.
AL.,2003, p. 15).

Para Peinado e Graeml (2007, p. 538) a maioria dos trabalhadores busca o
melhor para sua organizagao e se esforga para ajudar e fazer os trabalhos de forma
correta. Porém seria praticamente impossivel atingir altos niveis de qualidade sem a
orientacdo da metodologia adequada, para apontar a forma correta de identificar e
resolver problemas. “Além disto, € necessario e principio basico de planejamento ter
um objetivo unico e bem claro para todos, que possa direcionar todas as ‘forgas de

boa vontade’ a atuarem em uma unica direcdo e no sentido correto”.



24

2.3.1 Ferramentas da Qualidade

Peinado e Graeml (2007), afirmam que a maioria dos problemas das
organizagdes podem ser analisados e resolvidos com a ajuda das ferramentas da
qualidade, que auxiliam na localizagcdo, compreensao e eliminacdo de problemas
que afetam a qualidade dos produtos e servigcos. A literatura comenta sobre sete
ferramentas principais e trés complementares, sendo elas:

1. Fluxogramas ou diagramas de processo - utilizados para representar a
sequéncia de todos os passos seguidos em um processo por meio de simbolos
graficos. Com o processo desenhado, fica mais facil fazer uma analise critica do
fluxograma, identificando se existe alguma deficiéncia ou algum ponto que pode ser
melhorado.

2. Folha de verificagdo — considerada a ferramenta mais simples, porque é
apresentada em um quadro ou tabela para organizar as informacgdes.

3. Grafico de controle estatistico de processo — utilizado para verificar se um
determinado processo esta dentro dos limites de controle, se o processo esta
realimente ocorrendo da forma planejada.

4. Analise de Pareto — Popularmente é dito como: “serve para separar 0s poucos
problemas vitais dos muitos problemas triviais”, pois demonstra quanto cada variavel
representa percentualmente em relagao ao problema geral.

5. Histograma — Demonstra a frequéncia com que algo ocorre, por meio de uma
representacao grafica em barras.

6. Diagrama de causa e efeito — é uma representacdo grafica em modelo de
espinha de peixe, que auxilia na identificacdo, exploracdo e apresentacdo das
possiveis causas de uma situacéo especifica.

7. Diagrama de dispersao ou correlagao — utilizado para comprovar a relagao
entre uma causa e um efeito, por meio de uma representacdo grafica de valores
simultaneos de duas variaveis relacionadas ao mesmo processo. Assim facilita a
verificagdo do que ocorre com uma variavel quando a outra é alterada.
Complementares:

1. Grafico demonstrativo - utilizado para demonstrar as informag¢des por meio de
graficos, o que facilita a visualizagdo tanto de dados numéricos como de

comportamento e tendéncia.
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2. Estratificagdo - consiste na separacdo dos dados levantados em grupos
distintos, por exemplo, estratifica-los em data, hora ou turno.

3. Brainstorming — técnica utilizada para gerar o maximo de ideias possiveis, em
tradugao literal, € uma “tempestade de ideias”. Consiste em reunir um grupo de
pessoas para apresentar todas as ideias que lhe venham a cabega, listadas e

discutidas até a identificacdo das melhores opg¢des para a situagao.
2.3.2 Estruturacao de Processos

De acordo com Slack et al. (2013) o gerenciamento de processos € a maneira
de modelar a organizagéo. Cria-se um processo padrao para organizar as atividades
e impor os limites de cada area. Assim, se o processo € cumprido facilita que se
chegue ao resultado conforme o esperado.

Segundo Oakland (1994), cada coisa feita dentro da organizagdo € um
processo. E necessario que todas as agbes, métodos e operacdes sejam
estruturados para que se transformem nos resultados que atendam as necessidades
dos clientes. Para isto & necessario definir, monitorar e controlar, buscando
resultados padrées, mas sempre procurando a melhoria dos processos. E
necessario que as areas tenham conhecimento da fungdo detalhada das outras
areas que possam influenciar nas atividades, pois se hdao um processo pode acabar
contradizendo o outro.

Conforme Peinado e Graeml (2007, p. 142) “a sequéncia de atividades que,
executadas sempre da mesma forma e na mesma ordem, resulta no produto ou
servico pretendido da-se o nome de processo produtivo”. Os mesmos autores
também comentam que as atividades de uma empresa originam-se de varios
eventos decorrentes de exigéncias do meio em que a empresa esta inserida ou de
agcdes dos membros envolvidos na organizagdo. E cada um destes eventos € uma
transformacao de uma coisa em outra.

Ainda segundo Peinado e Graeml (2007) a analise dos processos é de
extrema importéncia e pode ser feita em uma operagdo ja existente ou em
operagcdes que ainda serdao implantadas, pois todos os processos devem ser
revistos. E afirmam que n&o existe processo que nédo possa ser melhorado. Para

analisar um processo indicam seis passos logicos:
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1- selecionar processo — muitos processos dentro das organizagdes acabam
se misturando, por isso deve ser selecionado apenas o que sera tratado naquele

momento e melhorando todos gradativamente;

Uma regra muito simples para se decidir que processo analisar primeiro &
comecar pelo processo mais facil e de maior retorno. Assim, a vitéria na
mudanga do primeiro processo servira como motivagao e aprendizado para
ser estendida, naturalmente, aos processos restantes que possam ser
aprimorados. (PEINADO; GRAEML, 2007, p. 146).

2 - registrar como é feito — escrever detalhadamente como é realizado o
processo € muito importante para continuidade do processo, pois caso seja
necessario outro funcionario realiza-lo, este tera pleno conhecimento de como
funciona. Além de que o simples fato de descrever o procedimento ja faz com que o
mesmo seja analisado, assim podendo-se encontrar possiveis falhas. “Para que
tenhamos uma melhoria em um processo devemos entendé-lo, e para isso
recorremos a representacdes graficas e a modelos conceituais.” (MARTINS;
LAUGENI, 2005 p. 96);

3 — criticar o processo atual — considerado o estagio mais importante, onde
deve ser feito um brainstorming com os envolvidos para encontrar onde s&o
necessarias melhorias e como devem ser aplicadas;

4 - registrar como deve ser feito — normalmente o novo método recebera
criticas, por isso € importante que se tenha registro dos procedimentos de antes de
depois, para que seja analisado, e por fim chegar a decisdo do melhor método;

5 - implementar novo processo — em geral a dificuldade de implementacgao
refere-se aos recursos financeiros. A melhor forma de justificar o investimento é
sempre apresentar o novo processo demonstrando os beneficios que ele trar3;

6 — controlar novo processo — O controle deve ser feito para garantir que o
novo processo atendeu as expectativas, as economias planejadas, e se ainda ha
mais algum procedimento que pode ser melhorado.

ApoOs a estruturagdo do processo, Oakland (1989, p. 24) afirma que é
necessario que se faga a pergunta “Continuaremos a fazer o trabalho
corretamente?”, se conseguirmos que a resposta seja “Sim”, entdo o processo foi
desenhado corretamente. Alguns processos sdo muito extensos, devido ao
agrupamento de varios outros, entdo sdo denominados processos-chave, criticos ou

especiais do negdcio. Estes processos criticos sdo de suma importancia que sejam
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realizados de forma extremamente correta, pois sdo essenciais para atingir os
objetivos e realizar a missao.

Slack et al. (2013, p. 29) ressaltam que o0s processos ndao devem ser
gerenciados todos da mesma forma, pois s&o diferentes entre si. Os principais
diferenciais sao os “quatro Vs”:

a) volume — pode variar para aproveitar a economia de escala;

b) variedade - necessita mais flexibilidade;

c) variagdao - pode mudar para lidar com o alto indice de variagdo de

demandas;

d) visibilidade - deve variar de acordo com as perspectivas dos clientes.
2.3.3 1SO 9001

A ISO (International Organization for Standardization) € uma organizagao
fundada em 1946 e sediada em Genebra, na Suica. Seu propdsito € desenvolver e
promover normas que possam ser utilizadas por todos os paises do mundo.
(CERTIFICACAO IS0, 2017).

Slack et al. (2013), comentam sobre a ISO 9000, um conjunto de normas
internacionais que estabelecem necessidades para os sistemas de gerenciamento
da qualidade, sendo a ISO 9001 a norma que trata sobre o sistema de gestdo da
qualidade. Vem sendo usada para estruturar os processos e garantir a qualidade.
Inicialmente a ISO tinha a finalidade de assegurar aos consumidores que o0s
produtos ou servigos seguiam padrdes de procedimentos. Usava variados padrdes
para diferentes fungdes dentro da organizagdo. No ano 2000, ja sendo adotada por
mais de 250 mil organizagbes em 143 paises, a ISO 9000 foi revisada e passou a
utilizar uma abordagem de processos, concentrando-se nas saidas de qualquer
processo de operacdes, deixando de predominar os procedimentos detalhados da
versao anterior.

Ayres (2009, p. 122) comenta: “vale lembrar que na medida do avango das
organizagdes no atendimento as exigéncias dos mercados, os padrbes devem ser

continuamente desafiados, estimulando o melhoramento continuo”.
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A ISO 9001 é um sistema de gestdo da qualidade (SGQ) concebido para
desenvolver e manter um portfélio de servicos que permitem as empresas
melhorar seu desempenho e se beneficiar com a implementagao.

O SGQ funciona um instrumento para ajudar o gestor a encontrar e corrigir
processos ineficientes dentro da organizagdo. Além disso, a ISO 9001
é uma forma de documentar a cultura da organizagédo, permitindo que o
negoécio cresga mantendo a qualidade dos bens e servigos prestados.
(CERTIFICACAO IS0, 2017, grifo do autor).

“A certificacao traz, como consequéncia, uma referéncia aos consumidores de
que o produto ou servigo atende a padrées minimos de qualidade.” (ROSENBERG,
2000, p.30).

Segundo o site Certificagao ISO (2017), os beneficios da implementacédo da

ISO9001 sao inumeros, mas consideram como principal o diferencial competitivo e

complementam:

Conquistar a certificagdo representa um atestado de reconhecimento
nacional e internacional a qualidade do trabalho, pois a ISO 9001 assegura
boas praticas de gestdo e relacionamento entre clientes e fornecedores.
Além disso, possibilita maior desenvolvimento dos colaboradores, serve
como alavanca na busca pela qualidade total, propicia condigdes para maior
competitividade no mercado, otimizagao de processo e a redugéo de custos.

O site Certificagao ISO (2017) comenta ainda que para obter a certificacao, as
organizagbes precisam se adequar aos processos conforme estabelecidos pelas
normas e apos a implementacdo passar por uma auditoria de certificagcdo. O
processo de certificacdo € realizado por um organismo certificador, que no Brasil &

representado pelo Inmetro (Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e

Qualidade Industrial).
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3 METODOLOGIA

Segundo Marconi e Lakatos (2003, p. 247) a metodologia é a “exposi¢ao dos
métodos de abordagem e de procedimentos, assim como das técnicas utilizadas”.
Este capitulo apresenta a metodologia utilizada no presente trabalho, composta por:
tipo de pesquisa; populagdo e amostra; técnicas de coleta de dados e; técnica de

analise de dados.

3.1 Tipo de Pesquisa

Segundo Marconi e Lakatos (2003, p. 155) pesquisa “[...] € um procedimento
formal, com método de pensamento reflexivo, que requer um tratamento cientifico e
se constitui no caminho para conhecer a realidade ou para descobrir verdades
parciais”.

Para atender aos objetivos propostos e a questao de pesquisa, a metodologia

utilizada neste trabalho foi o estudo de caso.

3.1.1 Estudo de Caso

Marconi e Lakatos (2011, p. 276) comentam que o estudo de caso “reune o
maior numero de informacdes detalhadas, valendo-se de diferentes técnicas de
pesquisa, visando apreender uma determinada situacéo e descrever a complexidade
de um fato”.

Segundo Yin (2015) o uso do estudo de caso é indicado principalmente
quando a questao de pesquisa sao “como” e “por qué”, quando o pesquisador nao
tem controle sobre eventos comportamentais e quando o foco do estudo é um
fendbmeno contemporaneo. Ele permite que o pesquisador foque em um caso e
retenha perspectivas totalitarias e do mundo real, podendo estudar o comportamento
de pequenos grupos até relagdes internacionais.

No presente trabalho, o estudo de caso foi utilizado para coletar dados
aprofundados, investigar possibilidades, explorar a situacdo e constatar o contexto

da investigacao.
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3.2 Populagao e Amostra

Esta pesquisa considerou como Populacao os 91 fornecedores avaliados no
processo de avaliagbes de 2016, que ocorreu em janeiro de 2017. Como amostra,
utilizou-se um total de 15 fornecedores, sendo 5 avaliagbes de cada categoria de

suprimentos: materiais com marca; cursos e; contratos continuos.

3.3 Técnicas de Coleta de Dados

Segundo Marconi e Lakatos (2003 p. 155) a coleta de dados € a “Etapa da
pesquisa em que se inicia a aplicagao dos instrumentos elaborados e das técnicas
selecionadas, a fim de se efetuar a coleta dos dados previstos”.

Este trabalho utilizou como técnica de coleta de dados a pesquisa documental

e entrevista ndo estruturada.

3.3.1 Pesquisa Documental

Segundo Marconi e Lakatos (2011) a principal caracteristica da pesquisa
documental € que a fonte de coleta de dados é restrita a documentos. Existem
diversas fontes de documentos, as mais utilizadas sao: arquivos publicos; arquivos
particulares; e fontes estatisticas.

Para auxiliar o estudo de caso, utilizou-se a pesquisa documental, com
consulta em histéricos de avaliagbes, documentos internos que informam os

processos atuais e normas da ABNT.

3.3.2 Entrevista Nao Estruturada

Neste trabalho utilizou-se como instrumento de coleta de dados o método
entrevista n&o estruturada, onde o entrevistador pode conduzir a conversa e coletar
as informagdes conforme perceba o entendimento do entrevistado. “Uma das fontes
mais importantes de informacdes para o estudo de caso € a entrevista. [...] Elas
lembram conversas guiadas, ndo investigagdes estruturadas.” (YIN, 2015, p. 114).

Segundo Marconi e Lakatos (2003, p. 197), na entrevista n&do estruturada:
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O entrevistador tem liberdade para desenvolver cada situacdo em qualquer
direcdo que considere adequada. E uma forma de poder explorar mais
amplamente uma questdo. Em geral, as perguntas s&o abertas e podem ser
respondidas dentro de uma conversacgao informal.

3.4 Técnica de Analise de Dados

Segundo Rampazzo (2005) a analise de dados pode ser por meio de

compilagcao quantitativa e/ou qualitativa.

A pesquisa quantitativa inicia com o estudo de um certo niumero de casos
individuais, quantifica fatores segundo um estudo tipico, servindo-se
frequentemente de dados estatisticos, e generaliza o que foi encontrado nos
casos particulares. [...] a pesquisa qualitativa busca uma compreenséo
particular daquilo que estuda: o foco da sua atencdo é centralizado no
especifico, no peculiar, no individual, almejando sempre a compreenséao e
nao a explicagdo dos fenébmenos estudados. (RAMPAZZO, 2005, p. 58).

Segundo Marconi e Lakatos (2011, p. 274) “A observagao qualitativa implica
em conhecer e aprofundar as situagcdes sociais mantendo uma reflexdo continua e
observando detalhes dos sucessos, dos eventos e das interagcbes”. Comentam ainda
que a pesquisa qualitativa visa explorar, descrever, compreender, identificar a
situacao e generalizar hipoteses.

Este trabalho utilizou o método de analise qualitativa, pois apresentou o
objeto de pesquisa com profundidade, por meio de um estudo de caso e apresentou
o resultado como uma proposta de um novo processo para avaliar os fornecedores.

A partir desta metodologia, com os dados coletados, foram identificados os
pontos de gargalo e as falhas no processo. Assim, foi proposto um novo processo
para avaliar os fornecedores da empresa de forma clara e transparente garantindo
um melhor e mais realista feedback aos fornecedores, buscando sempre a melhoria

continua nos fornecimentos de produtos e servigos da Unimed RS.
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4 CONTEXTUALIZAGAO DA PESQUISA
4.1 A Empresa

A Unimed é o maior sistema cooperativista de trabalho médico do mundo e
também a maior rede de assisténcia médica do Brasil, presente em 84% do territério
nacional. O Sistema teve inicio com a fundag¢dao da Unimed Santos, no estado de
Sao Paulo, em 1967 e hoje é constituido por 351 cooperativas singulares, que
prestam assisténcia para mais de 20 milhdes de clientes em todo pais e por diversas
empresas criadas para oferecer suporte a elas, por meio de servigos desenvolvidos
para agilizar e aperfeigoar ainda mais o atendimento.

O Sistema Unimed possui cooperativas de primeiro, segundo e terceiro grau,
sendo:

1° grau (Singulares) — cooperativas regionais que oferecem planos de saude
para pessoas fisicas e juridicas;

2° grau (Federagbes) — cooperativas constituidas para auxiliar as singulares
do estado em relagdo a aspectos administrativos e institucionais, apenas
comercializam planos de saude em casos especificos e;

3° grau (Unimed Brasil) — cooperativa constituida para auxiliar todas as
Unimeds do pais, determina normas e padroes a serem seguidos, garante o
atendimento ao usuario em todo o territério nacional e promove a integragao de todo
o sistema Unimed.

Essa estrutura é pensada para facilitar o atendimento ao cliente, que estando
em qualquer area de cobertura do seu plano, podera ser atendido por um médico ou
hospital cooperado a Unimed. As cobrangas serdo realizadas pela cooperativa que
vendeu o plano, que apods repassara os valores a cooperativa que atendeu o cliente
por meio de um sistema préprio chamado de Intercambio. A gestdo desse sistema
fica aos cuidados das Federagdes e Unimed Brasil.

Este trabalho foi realizado na cooperativa Unimed RS Federacdo das
Cooperativas Médicas do Rio Grande do Sul LTDA, que lidera o Sistema
Cooperativo Empresarial Unimed-RS, cobrindo 100% do territério gaucho com 26
Unimeds singulares. Tendo como diretrizes estratégicas:

Negdcio - Liderar o desenvolvimento das Filiadas;
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Missao - Integrar o Sistema Unimed RS promovendo o aperfeicoamento da
gestao, com representatividade politico-institucional;

Visdo - Serreconhecida como referéncia em gestdo politico-institucional e
organizacional pelas Filiadas e pelo Sistema Nacional Unimed;

Valores — Etica, Cooperativismo, Comprometimento e Sustentabilidade;

Politica da Qualidade - Comprometimento com a melhoria continua dos
processos e a satisfacdo dos clientes da Unimed RS.

Principais Clientes — Filiadas e Contratantes.
4.2 Area de Compras

A éarea de compras da Unimed RS Federagcdo € nomeada Nducleo de
Relacionamento com Fornecedores (NRF). O setor é ligado no organograma
diretamente a Diretoria Administrativo-Financeiro, contando com quatro
colaboradores. Tem como objetivo estabelecer condi¢des para estreitar a forma de
relacionamento com os fornecedores e assegurar o suprimento de materiais,
servicos e equipamentos, de acordo com os requisitos especificados. Inclui os
cuidados necessarios para realizar a compra e para definir o tipo e a extensao do
controle aplicado ao fornecedor e ao produto adquirido.

Para entender como €& o funcionamento do processo, procurou-se
documentos de registros da empresa. O sistema de procedimentos do NRF é
definido pelo documento “PRO18” controlado pelo sistema de gestdo da qualidade
da Unimed RS que segue normas da ISO 9001. Como principais etapas do processo
destacam-se:

1- O usuario que identifica a necessidade do material/servigo solicita via

sistema.

2- O NRF verifica se a solicitacdo esta de acordo com os pré-requisitos:

descrito, justificado, informado o centro de custo e 0 nome do solicitante.

3- O comprador solicita homologagcdao do material com a area técnica,

guando necessario.

4- O comprador seleciona os fornecedores, realiza 3 cota¢des de valores e

encaminha para aprovagao da diretoria executiva (para compras abaixo de R$

300,00 nao é necessario cotar com 3 fornecedores).
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5- Apds a aprovagdao o comprador envia a ordem de compra para o
fornecedor.

6- Se for necessario contrato, a minuta contratual € enviada para analise
juridica e ap6s encaminhada para as devidas assinaturas.

7- A nota fiscal é recebia pelo NRF, encaminhada para o setor de
contabilidade fazer o langamento no sistema e conferencias de impostos. Por
fim, & enviada para o setor financeiro realizar o pagamento.

8- Apds o fornecimento do material/servigo o fornecedor é avaliado, quando
pertinente.

O processo completo esta descrito em fluxograma demonstrado na figura 1.



Figura 1 - Fluxograma do Processo de Compras
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Fonte: PRO 18 - Sistema interno Unimed RS (2017).
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De acordo com o relatério de gestdo Unimed RS 2015, os principais

fornecedores da Unimed RS sao os classificados como A na curva ABC de compras,

demonstrados no quadro 1.

Quadro 1 - Principais tipos de Fornecedores

Tipo de
fornece-
dor
Liniversi-
dades e
Escolas
de nivel
Superior

Assesso-
res e con-
sultores
técnicos

Fomece-
dores de
comunica-
cao

Fomece-
dores de
TI (har-
dware e
software)

Fomece-
dores de
energia

Fomece-
dores de
Senvicos

Unimed
Central de
Servigos-
-Rs

Principal
fornecedor

Associacdo Escola
Superior de Propa-
ganda, Sociedade
Pelotense de Assis-
téncia & Cultural.

De Rose, Veiga,
Marting, Margues
Adv. Ass_ Vargas &
Hass Consultoria e
Azseszoria e Nei-
da M.S. Lima.
Radio Galcha SA,
Empresa Jomnalis-
tica Caldas JGnior
Ltda., Radio Guaiba
S5A e Debrito Propa-
ganda Ltda.

TOTVS SA HY-
GEIA, Startech
Equipamentos e
Telecomunicacao
Ltda , Ingram Micro
Brasil Lida., Agis
Equipamenios e
Servigos de Infor-
matica, Brasil digital
Telecomunicactes
Lida , Portal Unimed
Lida.

CEEE-D

SODEXO PASS DO
BRASIL, Ol SA, Ins-
fituto Unimed, Vivo
SA, Generali do
Brasil, BSTC VIA-
GENS LTDA - ME,
Luccdoro Alimentos
Lida, ATP POA. S

E Sparremberger
Servicos ME ., Arena
Porto-Alegrense AS,
e CORREIOS

COOP CENTRAL
DE COOP UNIMED
DO RGS LTDA.

Material’
Insumo

Cursos de
extensio,
pos- gra-
duagao e
graduagio

Assessoria
& consullo-
ria técnica

Pubtica-
ches, vei-
culagdes,
propaganda
e outros

Sistemas

& manu-
tengdo de
hardware e
software

Energia

Beneficios,
sSenicos em
respansabi-
lidade so-
cioambien-
1al, seguros,
viagens e
telecomuni-
cagio

Materiais de
alto custo e
formecimen-
1o de com-

pra conjunta

Valores em R%
2015

323.59%,00

R3
1.782.131,%2

RS
1.366.022,01

RS
1.307.186,99

R3
215.442 238

R%
3.342.102 65

RS
136.586.124.64

Fonte: Relatdrio de Gestdo Unimed RS Federagéo 2015, p. 15.
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4.3 Selegao de Fornecedores

A primeira etapa para selecionar o fornecedor € identificar empresas que
comercializem o produto/servico necessario, ou que possam desenvolvé-lo. Para
identificar estes fornecedores a Unimed RS mantém um cadastro no sistema com as
informacgdes basicas: Razédo Social; Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ);
inscricao estadual; inscricdo municipal; endereco; ramo da atividade; contato; e-mail
e telefone. O cadastro pode ser realizado pelos compradores, ou ainda pelos
fornecedores através do site da Unimed RS. Para concluir o cadastro é necessario
que o comprador confirme se a empresa esta ativa perante o governo federal,
verificando o cartdo CNPJ emitido pela Receita Federal, que pode ser consultado no
site.

Além do cadastro no sistema existe o cadastro fisico, no formulario FORM RE
41/08 que pode ser visualizado no anexo A. Este é preenchido com as mesmas
informacdes do sistema, utilizado apenas para os fornecedores que sido avaliados e
sao arquivados junto as avaliagbes. Atualmente a principal utilidade deste
documento é compilar as notas das avaliagées anuais dos fornecedores.

Se os fornecedores ja cadastrados ndo forem adequados para determinada
aquisicao, o comprador deve buscar outras empresas no mercado, procurando em
sites, indica¢des de parceiros, etc.

Para contratos ou compras mais complexas também s&o consultadas as
seguintes documentacgoes:

a) contrato social;

b) certiddo negativa de débitos (CND) municipais;

c) CND com a uniéo;

d) CND trabalhista;

e) regularidade do empregador com FGTS;

f) cadastro nacional de empresas inidoneas e suspensas (CEIS);
g) consulta de pendéncias no Serasa.

A irregularidade dos documentos Cartdo CNPJ e CEIS desclassifica o
fornecedor automaticamente. A irregularidade dos demais documentos é analisada
caso a caso pelas areas envolvidas na aquisi¢ao e pela diretoria executiva. Todas as

irregularidades s&o consideradas posteriormente na avaliagao do fornecedor.
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ApoOs a selecao, os fornecedores enviam as propostas de fornecimento, que
sdo analisadas, sendo uma delas escolhida para seguir no processo de

aquisicao/contratacao.
4.4 Processo de Avaliagao de Fornecedores na Unimed RS

Atualmente as avaliacbes de fornecedores da Unimed RS Federacdo sédo
realizadas pelo setor NRF, em parceria com os setores das areas técnicas que
utilizam os servigos. O NRF é responsavel pelas compras e contratagdes da parte
institucional da Unimed RS, n&o incluindo prestadoras da area de saude, como
hospitais e clinicas. Por este motivo, as avaliagdes realizadas sao de
produtos/servigcos institucionais:

a) produtos que contenham a marca Unimed — sdo avaliados porque

considera-se que a marca € destinada ao cliente final e o seu mau uso pode

atingir a visibilidade da empresa. Sdo avaliados sempre logo apds a aquisigao

e anualmente é realizada a compilagdo das notas. Em geral, estes produtos

sao graficos, brindes e promocionais;

b) cursos — sao realizados para auxiliar no desenvolvimento das Unimeds,

por isso s&o destinados aos colaboradores de todas as singulares, que sao os

clientes finais da Federagcdo. Sdo avaliados sempre logo apdés o curso e

anualmente é realizada a compilacdo das notas;

c) contratos continuos — sao contratos com vigéncia a partir de 1 ano,

avaliados anualmente, a fim de identificar o desempenho dos fornecimentos;

ajudar na percepcgao de necessidade de continuar com a contratagdo; e por
considerar que estas sdo empresas parceiras e merecem um feedback.

Atualmente as avaliagdes sdo realizadas por meio de um formulario FORME
RE 42/07, que pode ser visualizado no anexo B. E uma planilha em Excel onde o
avaliador atribui uma nota para cada critério e a planilha calcula a nota final no
fornecedor.

Os critérios de avaliagcao séo:

a) qualidade dos produtos e servigos: € essencial que a empresa conhega

a qualidade dos produtos e servicos dos fornecedores que pretende

contratar.
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b) agilidade, flexibilidade e atendimento: fornecedores que demonstram
agilidade no atendimento e flexibilidade na producao tendem a ter maior
capacidade de compreender e se adequar as necessidades da sua
empresa, proporcionando um melhor desempenho.

c) cumprimento dos prazos: os fornecedores devem ter e demonstrar
seriedade e comprometimento com os prazos, além de seguranga e
confiabilidade na entrega de um pedido ou na prestacdo de um servigo.
Executar sempre o combinado na entrega ou na prestagdo, e cumprir
rigorosamente com os prazos sao diferenciais que iremos cobrar sempre
de nossos fornecedores.

d) preco: Nao é o mais importante, mas € um diferencial que sera levado em
consideragao no fechamento de parceria.

e) estabilidade financeira e documental: é importante ter certeza de que
nossos fornecedores possuem uma boa “saude financeira”, pois disso
podera depender o cumprimento dos prazos e até mesmo a qualidade do
servico. E preciso ter a confianca de que os fornecedores que contratamos
hoje ainda existirdo amanha.

f) especificacoes técnicas e normas administrativas: € importante que
nossos fornecedores sejam empresas preocupadas com o atendimento
das especificagdes técnicas, das normas de seguranga no trabalho e em
seus produtos e servigos, assim como sejam empresas legalmente
constituidas.

g) sustentabilidade: hoje é imprescindivel que as empresas possuam uma
consciéncia sustentavel e estejam preocupadas com os impactos
ambientais na producao de bens e servicos, assim como o descarte e o
reaproveitamento de materiais.

Para cada critério é atribuido uma porcentagem de relevancia, conforme

visualiza-se na tabela 1.
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Tabela 1 - Pontuagéo dos Critérios

Critério Pontuagao
Qualidade 35%
Prazo 15%
Especificagbes Técnicas 10%
Sustentabilidade 2%
Agilidade, Flexibilidade e Atendimento 15%
Estabilidade financeira e documental 13%
Preco 10%
Total 100%

Fonte: Elaborado pela autora (2017).

Com a pontuagao atribuida para cada critério, o fornecedor é classificado em
excelente, bom, regular ou fraco, de acordo com a pontuagdo obtida, conforme

demonstrado na tabela 2.

Tabela 2 - Classificacao

Faixa de Pontos Obtida | Classificagao

Acima de 90,00 Excelente

70,00 até 89,99 Bom

40,00 até 69,99 Regular
Até 39,99 Fraco

Fonte: Elaborado pela autora (2017).

Apos o0 encerramento do ano € realizada uma compilagdo de todas as
avaliacdes, sendo entdo enviadas aos fornecedores como feedback, expondo
claramente como funciona a avaliagdo e apontando pontos positivos e a serem
melhorados, conforme anexo C.

Anualmente é realizado um evento de “Encontro dos Fornecedores da
Unimed RS Federagao”, que tem por objetivo estreitar a parceria entre as partes
estimulando a politica ganha-ganha. Neste evento todos os fornecedores sao
convidados e alguns, que tenham recebido pontuagcdo 100% na avaliagdo e se
destacado em seus servicos, sao premiados com troféus de “Fornecedor Destaque

20XX’, demonstrado na figura 2.
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Figura 2 - Troféu Fornecedor Destaque 20xx

Fonte: Imagem da autora

4.5 Importancia da Avaliagao de Fornecedores na Unimed RS

A Unimed RS trabalha fortemente com o sistema de gestdo da qualidade
internamente e para auxilio das singulares. Possui certificagdo ABNT NBR ISO
9001:2008.

De acordo com a norma da ISO 9001:2008 a empresa deve assegurar a
qualidade dos produtos adquiridos que impactam no seu produto/servico final,

selecionando, avaliando e reavaliando seus fornecedores:

7.4 Aquisicao

7.4.1 Processo de aquisigao

A organizacao deve assegurar que o produto comprado esta conforme com
os requisitos especificados de aquisi¢do. O tipo e a extensdo do controle
aplicado ao fornecedor e ao produto adquirido devem depender do efeito do
produto adquirido na realizagao subsequente de produto ou no produto final.
A organizacado deve avaliar e selecionar fornecedores com base na sua
capacidade de fornecer produtos de acordo com os requisitos da
organizacdo. Critérios para selecdo, avaliagdo e reavaliacdo devem ser
estabelecidos. Devem ser mantidos registros dos resultados das avaliagdes
e de quaisquer acdes necessarias, oriundas da avaliagéo (ver 4.2.4). (ABNT
NBR ISO 9001:2008, p. 10).

Além disso, as avaliagdes de fornecedores sdo realizadas na Unimed RS
porque a empresa preza pela transparéncia nas relagdes de negdécios e trabalha

com a politica ganha-ganha, a fim de manter a parceria entre as partes.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

5.1 Entrevista

Para constatar a situacdo atual pratica, foi realizada uma entrevista nao
estruturada com um colaborador do NRF da Unimed RS, que pode ser visualizada
na integra no apéndice A.

Segundo o entrevistado, realizar as avaliagdes de fornecedores é de grande
importancia para a organizagdo, porem no método utilizado atualmente s&o
encontradas algumas questdes que vem atrapalhando o processo e sua utilizagéo.

Constatou-se que o formulario padrdao para avaliar ndo é de facil
entendimento dos colaboradores, que constantemente solicitam ajuda para o seu
preenchimento. Além disso, percebeu-se que alguns colaboradores nao tém
conhecimento da importancia das avaliagdes, nado preenchem o formulario
adequadamente, ndo a entregam nos prazos solicitados, ndo se interessam em criar
planos de acdes para melhorar os fornecimentos e algumas vezes até preenchem
com notas satisfatérias para nao ser necessario trabalhar na melhoria. As avaliagoes
sdo arquivadas fisicamente, o que nao € agil para consulta do dia-a-dia.

Isso tudo impacta diretamente no feedback dos fornecedores, o que dificulta a
busca por melhorias. Algumas vezes ao invés de alinhar o fornecimento de forma
mais adequada e reafirmar a parceria entre as empresas, o fornecedor é descartado

e contratado outro para substitui-lo.

5.2 Avaliagoes

Para constatacdo dos fatos, foram analisadas amostras das avaliagoes,
considerando os trés tipos de fornecimentos avaliados, o tempo de parceria entre as

empresas, media geral e dados da ultima avaliagao.

5.2.1 Fornecedores de Materiais com Marca

Dos 91 fornecedores avaliados no ano de 2016, 13 eram de materiais

promocionais, destes foram escolhidos 5 para analise deste estudo de caso. Sendo
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eles classificados: um fraco; um bom e trés excelentes. Na ultima avaliagdo, nao

houveram fornecedores classificados como regular.

Quadro 2 - Fornecedor de materiais com marca, classificacio: fraco

Fornecedor Mangalarga Produtos Promocionais
Produtos Brindes
Cadastro em 2016
Média geral -
Nota em 2016 37,50%
Classificagao Fraco
 qualidade

Critérios avaliados como
insatisfatérios na ultima avaliacao

e cumprimento dos prazos

* especificagdes técnicas e normas
administrativas

* agilidade, flexibilidade e atendimento

Comentarios de observacgao

O material foi entregue a tempo da data
comemorativa, porém com muitas falhas
na impresséao. Foi devolvido 20% do
material para troca, que retornou somente
cinco meses depois, ainda com falhas na
impressao.

Fonte: Elaborado pela autora (2017).

Conforme visualiza-se no quadro 2, a empresa Mangalarga Promocional foi

classificada como fraca em seu primeiro fornecimento, as partes ndo criaram uma

relagdo de parceria e a tentativa de solucdo nao foi satisfatoria. A empresa foi

desclassificada como fornecedor da Unimed RS. Neste caso, a avalicado € de grande

necessidade para registrar o motivo da insatisfagdo e justificar porque nédo serao

mais realizadas cotacbes com esta empresa.

Quadro 3 - Fornecedor de materiais com marca, classificagdo: bom

Bel Couro Industria e Comércio

Fornecedor POA BRINDES
Produtos Brindes
Cadastro em 2014

Média geral 88,43%

Nota em 2016 89,99%
Classificagao Bom

Critérios avaliados como * qualidade

insatisfatorios

» cumprimento dos prazos

Comentarios de observagao

Fonte: Elaborado pela autora (2017).

Conforme quadro 3, o fornecedor Poa Brindes € classificado com bom, pois

perdeu pontos em qualidade e cumprimento dos prazos. Porém n&o ha nenhum
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comentario complementar que descreva o ocorrido, desta forma, o histérico é

incompleto.

Quadro 4 - Fornecedores de materiais com marca, classificacdo: excelente

Fornecedor Wotan Produtora de materiais promocionais
Produtos Brindes

Cadastro em 2003

Média geral 97,60%

Nota em 2016 100%

Classificagao Excelente

Critérios avaliados como
insatisfatérios na ultima avaliacao

Comentarios de observacgao na ultima
avaliacao

Fornecedor Gréfica e Editora Gaucha — IDEOGRAF
Produtos Gréficos

Cadastro em 2003

Média geral 99,94%

Nota em 2016 100%

Classificagao Excelente

Critérios avaliados como
insatisfatorios

Comentarios de observagao

Fornecedor Biocard Comércio de Cartbes de |dentificagcao
Cadastro em 2013

Média geral 99,30%

Nota em 2016 100%

Classificagao Excelente

Critérios avaliados como
insatisfatorios

Comentarios de observagao

Fonte: Elaborado pela autora (2017).

Os fornecedores Wotan, Ideograf e Biocard apresentados no quadro 4 sao

classificados como excelentes. Nas avaliacbes analisadas nao constam comentarios

e informagdes extras, porém percebe-se pelas datas de cadastro e médias gerais

das avaliagbes, que estes fornecedores sao parceiros de logo prazo e com 6timo

desempenho.



5.2.2 Fornecedores de Cursos

Dentre os 91 fornecedores avaliados em 2016, 22 eram referentes aos
servicos de cursos e palestras. Destes, foram escolhidos 5 para analise das

avaliacdes, sendo eles classificados como: um regular, dois bons e dois excelentes.

Nao houveram fornecedores de cursos avaliados com fraco no ano de 2016.

Quadro 5 - Fornecedor de cursos, classificagdo: regular

Fornecedor ESPM

Produtos Cursos e Palestras
Cadastro em 2010

Média geral 91,40%

Nota em 2016 67%
Classificacao Regular

Critérios avaliados como
insatisfatérios na ultima avaliagao

* cumprimento dos prazos

* especificagcdes técnicas e normas
administrativas

* agilidade, flexibilidade e atendimento

Comentarios de observagao na ultima
avaliagao

Falta de retorno nos atendimentos, muita
demora para receber o contrato e a nota
fiscal

Fonte: Elaborado pela autora (2017).

O fornecedor ESPM, apresentado no quadro 5, é cadastrado desde 2010 e
apesar de ter a média geral de 91,4%, no ano de 2016 foi classificado com fraco por
ter a nota final 67%. Ainda que apresentada uma grande queda no desempenho, até

o momento ndo foram construidos planos de agbdes ou algum tratamento para a

situacgao.




Quadro 6 - Fornecedores de cursos, classificacdo: bom

Fornecedor Sociedade Pelotense — UCPEL
Produtos Cursos e Palestras

Cadastro em 2015

Média geral 87%

Nota em 2016 87%

Classificagao Bom

Critérios avaliados como
insatisfatérios na ultima avaliagao

 Estabilidade financeira e documental

Comentarios de observagao na ultima
avaliacao

Fornecedor possui Certiddes Positivas

Fornecedor Unisinos
Produtos Cursos e Palestras
Cadastro em 2015

Média geral 87%

Nota em 2016 87%
Classificagao Bom

Critérios avaliados como
insatisfatérios na ultima avaliagao

» Estabilidade financeira e documental

Comentarios de observagao na ultima
avaliagao

Possui certiddes de débito positivas

Fonte: Elaborado pela autora (2017).
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As avaliagdes dos fornecedores UCPEL e Unisinos apresentadas no quadro 6

foram preenchidas adequadamente e demonstram claramente por qual motivo néo

sdo excelentes. Porém a nota permanece por dois anos e nao foram localizadas

acdes para correcdo, o que demonstra que as avaliagcbes nédo foram uteis para

construgcdo de melhorias com estes fornecedores no periodo analisado.



Quadro 7 - Fornecedores de cursos, classificagdo: excelente

Fornecedor Instituicao Educacional Sdo Judas Tadeu
Produtos Cursos e Palestras
Cadastro em 2014

Média geral 100%

Nota em 2016 100%

Classificagao Excelente

Critérios avaliados como )

insatisfatérios na ultima avaliagao

Comentarios de observagéo na ultima |

avaliacao

Fornecedor CTSEM

Produtos Cursos na area de saude
Cadastro em 2014

Média geral 100%

Nota em 2016 100%

Classificagao Excelente

Critérios avaliados como
insatisfatérios na ultima avaliagao

Comentarios de observagao na ultima
avaliagao

Fonte: Elaborado pela autora (2017).
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As avaliagdes dos fornecedores Sao Judas Tadeu e CTSEM, apresentadas no

quadro 7, demonstram que as empresas possuem o6timo desempenho.

5.2.3 Fornecedores de Contratos

Dos 91 fornecedores avaliados em 2016, 56 eram de produtos/servigcos

adquiridos com contratos continuos. Destes, foram escolhidos 5 para analise das

avaliacdes, sendo eles classificados como: um regular, um bom e trés excelentes.



Quadro 8 - Fornecedor de contratos, classificagao: regular
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Critérios avaliados como
insatisfatérios na ultima avaliagao

Fornecedor Felipe Fisioterapeuta
Produtos Servicos de Fisioterapeuta
Cadastro em 2015
Média geral 61,75%
Nota em 2016 52,50%
Classificagao Regular

* qualidade

* cumprimento dos prazos

* especificacdes técnicas e normas
administrativas

* agilidade, flexibilidade e atendimento
* sustentabilidade

« estabilidade financeira e documental

Comentarios de observacao na ultima
avaliagao

Encerramento do contrato em 30/09, tendo
em vista a necessidade do setor de ter um
profissional com maior disponibilidade de
tempo e facilidade de contato ndo houve
renovagao do contrato.

Fonte: Elaborado pela autora (2017).

No quadro 8 é apresentada a avaliagdo do fornecedor de servigos de

fisioterapia. Esta, além de representar o ano de 2016, é a avaliacdo de

encerramento do contrato, pois conforme comentario de observagao, o profissional

nao dispunha de tempo adequado para atendimento. Nao foram localizadas agbes

formais para tentar a recuperacao do fornecedor.

Quadro 9 - Fornecedor de contratos, classificacdo: bom

Fornecedor Radio Guaiba
Produtos Publicidade em radio
Cadastro em 2006

Média geral 90,90%

Nota em 2016 87%

Classificagao Bom

Critérios avaliados como
insatisfatérios na ultima avaliagao

 Estabilidade financeira e documental

Comentarios de observagao na ultima
avaliagao

Fonte: Elaborado pela autora (2017).

A Radio Guaiba, conforme apresentado no quadro 9, € um parceiro antigo e

sua media geral € 6tima, porém nao encontrou-se agdes sendo tomadas devido a

reducdo da nota no ultimo ano.



Quadro 10 - Fornecedores de contratos, classificacdo: excelente

Fornecedor Sodexo Ho Pass
Produtos Beneficios
Cadastro em 2007

Média geral 98,30%

Nota em 2016 100%
Classificagao Excelente

Critérios avaliados como
insatisfatérios na ultima avaliagao

Comentarios de observagao na ultima
avaliacao

Camara dos Dirigentes Legistas POA —

Fornecedor CDL

Produtos Consultas de cadastros e negativagéao
Cadastro em 2013

Média geral 85,63%

Nota em 2016 100

Classificagao Excelente

Critérios avaliados como
insatisfatérios na ultima avaliagao

Comentarios de observagao na ultima
avaliacao

Fornecedor Brasil Digital Telecomunicacdes Ltda
Produtos Servicos de TI

Cadastro em 2014

Média geral 91,47%

Nota em 2016 92,50%

Classificagao Excelente

Critérios avaliados como
insatisfatérios na ultima avaliagao

* agilidade, flexibilidade e atendimento

Comentarios de observacgao na ultima
avaliagao

Fonte: Elaborado pela autora (2017).
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Os fornecedores Sodexo, CDL e BR Digital, apresentados no quadro 10, s&o

classificados como excelentes e ndo possuem comentarios nas avaliagoes.

5.3 Proposta de Melhorias na Avaliagao de Fornecedores

Com a analise da amostra de avaliagdes comprovou-se que as mesmas sao

necessarias, porem atualmente ndo estdo sendo bem utilizadas. A forma de
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avaliacdo como formulario em Excel ndo proporciona uma rapida procura para a
rotina de busca diaria e n&o gera relatérios automaticos.

No inicio do ano é realizada a compilagdo das avaliacbes e encaminhado o
feedback aos fornecedores, porém percebeu-se que no processo nao fica claro
quando o usuario ou area técnica que utiliza o servigo recebe esta informacédo. Em
alguns casos, a area nao tem conhecimento oficialmente que o fornecedor nao
atende alguns requisitos administrativos, como no caso do item “estabilidade
financeira e documental” que € avaliado pelo NRF. Os arquivos sdo mantidos sob a
guarda do setor NRF e todos os interessados do Sistema Unimed podem ter acesso
solicitando a um colaborador do setor. Porém constatou-se que isso raramente
acontece, talvez por desinteresse ou por falta de conhecimento sobre o assunto.

Contudo, a proposta deste trabalho € um novo processo para avaliar os
fornecedores da Unimed RS. Neste novo processo € necessario um software para
realizacdo das avaliagdes e treinamentos sobre a utilizacido e a importancia deste
processo.

Para construgédo da proposta de melhoria elaborou-se um plano de acgéao
através do sistema 5W2H, apresentado no quadro 11, com o intuito de organizar as

atividades e clarear os objetivos de cada agéao.



Quadro 11 - Plano de Agao
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O que? Porque? Quem? Quanto? Como? Quando?| Onde?
Para simplificar .
a avalia go ara Os autores Realizar
Identificar a s caop deste reunides,
melhor opcao colaboradores trabalho analisar, Na
de aquisigao '’ |fardoa Nao havera |propostas de empresa
melhorar o o Jun/2017. )
de software controle de analise de custos. fornecedores Unimed
para avaliar fornecedores propostas e indicar o RS.
fornecedores. com relatorios e dos melhor custo
planos de agoes fornecedores. beneficio.
Apresentados os
Construir a dados
identificou-se .
proposta de ~ Através de Na
que sao Os autores . . :
novo - Nao havera |pesquisae Jan a empresa
necessarias deste .
processo de custos. estudo do Jun/2017. | Unimed
NS mudancgas no trabalho.
Avaliacao de Drocesso para caso. RS.
Fornecedores. melhorar o
funcionamento.
Para que as
acdes anteriores
funcionem é Montar um
necessaria programa de
complementacao grama
Elaborar a capacitagao
~ com Na
sugestao de : Os autores ~ . |com
> treinamentos Nao havera S Jan a empresa
treinamentos deste estimativa de | . A
para que 0s custos. jun/2017. | Unimed
para os trabalho. horas e
colaborados RS.
colaboradores tenham temas a
serem

conhecimento da
importancia e do
funcionamento
das avaliagdes.

trabalhados.

Fonte:

5.3.1 Opcdes de Software

Elaborado pela autora (2017).

Para escolha do software de gerenciamento das Avaliagdes de Fornecedores,

foram

realizadas

apresenta-se a analise das propostas.

a) Fornecedor A: médulo AF.

Empresa multinacional

brasileira de software,

Servicos,

reunides de apresentacdo com trés fornecedores. Abaixo

plataforma e

consultoria. E lider absoluta no Brasil e na América Latina e esta entre as maiores
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desenvolvedoras de sistemas de gestao integrada do mundo. Esta presente em 41
paises e oferece solugbes em onze segmentos de softwares, para todos os portes
de empresas.

O fornecedor A teria vantagens em relagdo a concorréncia por ser o sistema
ja utilizado na maioria das areas da Unimed RS, inclusive a de compras. Esta
empresa possui a meédia nas avaliacbes de 93,84%, sendo considerado um
fornecedor excelente. Os colaboradores ja tém familiaridade com a ferramenta e
seria necessario apenas adquirir o modulo adicional.

Porém, o sistema foi desenvolvido para industrias, onde as avaliacbes sao
consideradas estatisticamente. O mesmo € integrado com o médulo de compras, 0
que facilita muito a avaliagao de critérios estatisticos como prazo de entrega, prego,
quantidade aceita ou recusada. As avaliagbes podem ser geradas automaticamente
conforme parametrizadas em anual, semestral, quadrimestral, trimestral, bimestral
ou mensal. Observacoes e descricdes de situagdes podem ser incluidas nas abas
“narrativas”, que aparecem nos relatérios gerados em forma de arquivo txt. Nao
permite inclusdo de itens para avaliagdo, como os critérios de atendimento,
agilidade, etc.

Desta forma, definiu-se que este sistema nao atende as necessidades de
avaliacdo da Unimed RS, pois desconsidera os critérios ndo estatisticos. Com isso,

nao foram apurados os valores para aquisigao.

b) Fornecedor B: Ferramenta Gestao de Riscos

Empresa brasileira com sede na cidade de Lajeado no Rio Grande do Sul,
atua no mercado de Tecnologia da Informacédo desde 1999. Atualmente, ocupa uma
reconhecida posicao de lideranca no Brasil em pesquisa e desenvolvimento de
softwares para a gestdo corporativa. E detentora do consagrado Suite SA-Strategic
Adviser, que integra solugdes avangadas para a Gestdo da Estratégia, Gestdo da
Qualidade e Processos, Gestdao de Competéncias, Gestdo de Riscos, Gestao de
Projetos e Gestao de Clientes.

A empresa € parceira da Unimed RS desde 2003, com o fornecimento do
sistema de Gestao da Qualidade e Processos. Possui a média geral da avaliagéo de
80,2%, classificando-se como um fornecedor bom. A empresa nao possui a
ferramenta Avaliagdo de Fornecedores, porém trabalha com a ferramenta Gestao de

Riscos que é totalmente adaptavel e possibilita a personalizagdo para atender esta
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necessidade. Para aquisi¢cdo do software € necessario a contratagédo por um ano e

possui custo de aquisicdo e manutengcao mensal conforme descritos na tabela 3.

Tabela 3 - Valores Fornecedor B

R$
Software 12.300,00
Licenga (2 usuarios) 2.160,00
Desconto para Unimed RS 2.000,00
Total de aquisigao 14.460,00
Manutengdo mensal 434,00

Fonte: Elaborado pela autora conforme proposta do fornecedor B (2017).

c) Fornecedor C: Gestao de Fornecedores — Sistema BUY

Empresa brasileira, atua desde 2008 e tem como o principal desafio facilitar a
gestdo das empresas através de softwares para gestdo da qualidade baseados na
ISO 9001. Atualmente possui mais de 25.000 usuarios e procuram ser referéncia em
solugdes simples para a gestdo da qualidade.

O sistema de Gestao de Fornecedores — BUY oferece integracéo total com
sistema ERP, treinamento e suporte online e espaco ilimitado no banco de dados.
Contempla espacgo para registro de Nao Conformidades para fornecedores, ou seja,
o problema de fornecimento é registrado, o sistema envia um link para o fornecedor,
gue acessa esse link e visualiza a ndo conformidade, inclusive anexos. O fornecedor
responde a analise de causa e agdes, o0 usuario recebe a notificacido do fornecedor,
avalia e da o aceite a resposta ou n&o. N&o € necessario ficar redigitando
informagdes e todo o histérico é arquivado no sistema.

O fornecedor C ndo apresenta historico de fornecimento na Unimed RS, por
isso foi necessario consultar todas as documentagdes conforme mencionadas na
Selecdo de Fornecedores do processo atual e do processo sugerido, que segue

relacionado no quadro 12.
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Quadro 12 - Documentagdes de Selegao do Fornecedor C

Documento Conforme Nao conforme Nao se aplica
CNPJ X
CEIS X
SERASA X
CND TRABALHISTA X
CND MUNICIPAL X
CND UNIAO X
FGTS X

Fonte: Elaborado pela autora conforme consulta em documentag¢des do fornecedor (2017).

O valor para aquisicdo do modulo BUY é R$ 290,00 mensais para cinco
usuarios, que é a quantidade minima de contratacédo. A ferramenta é 100% online,
por isso nao ha custos de instalacdo e os treinamentos sao oferecidos

gratuitamente.

5.3.1.1 Escolha do software

ApoOs a analise dos trés fornecedores, constatou-se que:

O fornecedor A ndo atende as necessidades do processo e por isso foi
desclassificado.

O fornecedor B atende os requisitos, mas a ferramenta seria adaptada e nao
especificamente para utilizagcdo neste processo. A vantagem na aquisicdo desta
opcao é que a Unimed RS poderia usufruir do sistema para outras demandas. A
desvantagem é que o custo de investimento € considerado alto para a demanda de
um processo que nos ultimos anos ndo vém demonstrando sua total capacidade.

O fornecedor C apresentou a ferramenta mais adequada, que é especifica
para a demanda e o custo mensal ¢é justificavel. A desvantagem na aquisicao é que
das trés opgdes, € o unico fornecedor que ainda nao tem histérico na Unimed RS.
Porém, a empresa apresenta todas as documentagcdes necessarias conforme
especificadas para contratacdo na selegao de fornecedores. O atendimento inicial foi
muito satisfatorio e a ferramenta € adequada para a necessidade.

Portanto, os autores deste trabalho indicam como melhor opgao de

contratagdo o fornecedor C, com o custo total de R$ 290,00 mensais.
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5.3.2 Treinamentos

O valor investido no software se justifica com a grande melhoria que ocorrera
para o processo de avaliagdo de fornecedores. Mas € necessario que O0s
colaboradores utilizem o sistema e os resultados de forma correta. Para isso,
propde-se que sejam realizados treinamentos de conscientizacdo e utilizagdo do
sistema.

Nestes treinamentos devem ser apresentadas e enfatizadas as necessidades
de avaliar os fornecedores, a importancia e os ganhos que a organizagdo tem com
esta pratica. Periodicamente devem ser realizados treinamentos de atualizacao,
para que as praticas adotadas nao se percam. No quadro 13 apresenta-se a
proposta completa de treinamentos de ensino e atualizacdo para colaboradores

sobre a avaliacao de fornecedores e como utilizar o novo sistema.



Quadro 13 - Treinamento de Avaliacdo de Fornecedores
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Treinamento de Avaliagdo de Fornecedores

Objetivos:

e conhecer a importancia e necessidade de Avaliar os Fornecedores;
e conhecer o sistema de Avaliacoes;

e criar planos de acao;

e aplicar as tratativas necessarias para manter a parceria com fornecedores.

Publico Alvo: Dirigentes, liderangas e colaboradores de todos os niveis hierarquicos.

Datas: a definir

Carga
Moédulo horaria Assuntos
‘O que é
o *Porque fazer

1F-o¢:1/:2:g?)?eie 2 *O que a ISO 9001 exige .
*O que a Unimed RS ganha com isso
*Como os colaboradores podem ajudar
*Historico da parceria
*Como sao os fornecimentos

2 — Case: A parceria com 01:30 *Como funciona a politica ganha-ganha

a Wotan Brindes ' *O que ambas as partes ganham com a parceria
*Criacao de planos de acao
*Como o feedback ajudou neste case
*Como é avaliado atualmente
*Porque mudar

3 — A mudanca de > *Como funciona o novo modelo

Avaliagdes *Apresentacdo do novo processo
*O que fazer com os relatorios
*Planos de acao
4 — Apresentacao do
sistema S.A./Avaliacao 2 *Como utilizar o sistema

de Fornecedores

*A importancia
Atualizaca o *Demonstracao de ganhos obtidos nos ultimos anos
ualizagao — Avaliacédo > 0 . \
que o sistema tem ajudado

de Fornecedores

*Planos de acao
*Espaco para duvidas, sugestdes e opinides

5.3.3 Novo Processo

Fonte: Elaborado pela autora (2017).

Para melhorar a organizacdo e o controle sugere-se um novo desenho de

processo de avaliagao de fornecedores, seguindo o seguinte fluxo:

1- identificar quando o produto/servigo deve ser avaliado;

2- acessar o sistema de avaliacdo de fornecedores;

3- avaliar o produto/servico;
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4- identificar se é necessario tratamento;
5- criar plano de agéo no sistema de avaliagao de fornecedor;
6- tratar as situagdes junto aos fornecedores e alimentar o sistema.

Neste novo processo a avaliagéo ainda sera realizada pelo NRF em conjunto
com as areas que utilizam o produto ou servigo, cada um nos requisitos que tem
conhecimento. Inicialmente também sera mantida a peridiocidade de avaliagao,
sendo logo apos a compra para os materias com marca, logo apdés a realizagao para
0s cursos e anualmente para contratos continuos.

Na figura 3 apresenta-se o fluxograma do novo processo.



Figura 3 - Fluxograma de Avaliagdo de Fornecedores
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

A presente pesquisa teve como tema central a avaliagcdo de fornecedores na
empresa Unimed RS Federacéo.

O objetivo geral foi sugerir melhorias no processo de avaliagdo de
fornecedores da Unimed RS Federagao e, para atendé-lo, foram propostos quatro
objetivos especificos: a) apresentar a Unimed RS Federagao; b) descrever o atual
processo de avaliacdo de fornecedores, identificando falhas e dificuldades no
processo; c) identificar a importéancia e necessidade de avaliar os fornecedores na
Unimed RS Federagdo e; d) indicar melhorias no processo de avaliagdo de
fornecedores da Unimed RS Federacéo.

Inicialmente, foi realizada uma revisdo dos conceitos teodricos necessarios
para compreensao do tema da pesquisa: administracdo de compras, fungdo e
processos, fornecedores, selecéo, avaliagao, relacionamento e gestao da qualidade.
Adicionalmente, foi feita a contextualizacdo da empresa Unimed com a
apresentacao de sua area de compras e das etapas de selegao de fornecedores,
bem como do processo de avaliagao de fornecedores e a importancia do mesmo.

Para chegar aos objetivos estabelecidos utilizou-se como metodologia o
estudo de caso, considerando a populacédo de 91 fornecedores avaliados no ano de
2016 e, como amostra, 5 avaliagdes de cada categoria de suprimentos: material com
marca; cursos e; contratos continuos. A técnica de coleta de dados utilizada foi a
pesquisa documental e a entrevista ndo estruturada. A técnica de analise de dados
foi a qualitativa.

No levantamento da situacdo atual, foi constatado que o processo de
avaliacao de fornecedores atende um dos tépicos da norma ISO9001, certificagao
que a Unimed RS possui. Com a analise das avaliacbes percebeu-se que o
processo de avaliacdo de fornecedores existe na Unimed RS pelo menos desde
2003. Acredita-se que na sua implementacdo o processo estava bem estruturado,
porém nao acompanhou a tecnologia e as necessidades surgidas ao longo do
tempo. A falta de interesse e/ou conhecimento e entendimento dos colaboradores
com o processo fez com que esta acao ficasse em segundo plano, perdendo seu
valor.

O presente trabalho acabou evidenciando a importancia da gestdao de

avaliacdo de fornecedores e demonstrou como as melhorias sugeridas podem
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ajudar nos processos da organizacdao. Ao final, propés que as avaliacbes de
fornecedores sejam realizadas através de um software que fara registros, relatérios,
planos de acgado, etc. e também a realizacdo de treinamentos para que os
colaboradores entendam a utilizacdo e a necessidade das avaliagdes. Sugeriu ainda
um novo desenho de processo a ser seguido para melhor organizagao e controle
das atividades.

Com isso, acredita-se que o projeto trara varios beneficios a organizacéo, tais
como: controle das avaliagcbes de fornecedores; garantia da periodicidade de
avaliacao; relatérios; criacdo e controle de planos de agao; indicadores de
fornecedores; melhoria nos fornecimentos; constru¢cao de parcerias duradouras com
fornecedores; sustentabilidade no mercado; ganha-ganha entre os envolvidos;
feedback claro e com fatos; maior facilidade na identificagdo de fornecedores em
desacordo com a organizagao; e motivagao dos fornecedores.

O investimento total para implementagdo do projeto serd de R$ 290,00
mensais, sendo este apenas o valor do software, pois as demais acdes néao
possuem custo. Este investimento justifica-se com os ganhos no processo e as
melhorias nos fluxos de fornecimentos. Caso apds a implementacao perceba-se que
o0 projeto ndo esta atendendo as necessidades ou ndo esteja sedo utilizado
corretamente, indica-se que seja repensado, adequando-o com possiveis melhorias.

Sabe-se que algumas vantagens serdo percebidas imediatamente, como a
facilidade de preenchimento das avaliagbes e a visualizagao dos resultados. Porém
as maiores vantagens apenas serao percebidas com a frequéncia de utilizagdo, em
um processo gradual, que exige tempo e dedicagdo das partes. Estima-se que no
primeiro ano de aplicagdo sera possivel identificar algumas melhorias como no
controle, na periodicidade e na criagcao de planos de ag¢ao. A partir do terceiro ano,
acredita-se que sera possivel visualizar documentalmente as melhorias. Com mais
alguns anos devera ser possivel identificar a construgdo das parcerias e toda a
trajetdria, assim como possiveis pontos de gargalo que poderdo ser melhorados.

Este trabalho apresentou um estudo de caso na empresa Unimed RS que
pode ser adaptado para diversos tipos de organizagdo, principalmente para as
empresas comprometidas com a melhoria continua, os processos claros e
estruturados e a gestdo de fornecedores.

Com a conclusado deste projeto, foram vislumbradas outras possibilidades de

continuidade e ampliagao das pesquisas sobre avaliagao de fornecedores.
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Algumas das possibilidades de continuidade do trabalho sdo criar variaveis de
desempenho, como indicadores e incentivos de melhorias e, também, avaliar o
desempenho do sistema de avaliagdo de fornecedores e a eficacia do projeto
implementado, incluindo possiveis melhorias.

Outras possibilidades de ampliagdo do estudo sao propor que outras
empresas do Sistema Unimed RS utilizem o software para padronizagdo das
avaliacdes e facil disseminacdo das mesmas, com a criagdo de um cadastro de
“fornecedores confiaveis do Sistema Unimed RS”, ganhando assim em parcerias e
poder de barganha e, ainda, criar ou propor melhorias na avaliacado das prestadoras
de servicos de saude, que sdo as empresas que atendem os beneficiarios dos

planos de saude.



62

REFERENCIAS

. Certificagao ISO. Disponivel em: http://certificacaoiso.com.br/iso-9001/
Acesso em 25 de margo de 2017.

. Relatério de Gestao Unimed RS 2015. Disponivel em:
<http://www.unimed.coop.br/portalunimed/flipbook/federacao rs/relatorio de gestao
2015 unimed rs/#14/z>. Acesso em 26 de fevereiro de 2017.

ABNT- Associacao Brasileira de Normas Técnicas. NBR ISO 9000/2008 - Sistema
de Gestao da Qualidade: Requisitos. Rio de Janeiro, ABNT, 2008.

AYRES, Anténio de Padua Salmeron. Gestao de Logistica e operagdes. Curitiba,
PR: IESDE Brasil S.A., 2009.

BAILY, Peter. Compras: principios e administracao. tradutor Ailton Bomfim Brandao.
Sao Paulo: Atlas, 2000.

CARVALHO, Marly Monteiro et. al. Gestao da Qualidade.2 ed. Rio de
Janeiro:Elsevier, 2012.

CHIAVENATO, Idalberto. Administragdao de materiais: uma abordagem
introdutoéria. Rio de Janeiro: Elsevier, 2005. 32 Reimpressao.

COSTA, Fabio J. C. Leal. Introducao a Administracdao de Materiais em Sistemas
Informatizados. Sao Paulo, SP: Editco Comercial Ltda, 2002.

DIAS, Marco Aurélio P., Administragcao de materiais: uma abordagem logistica. 5
ed. Sao Paulo: Atlas, 2010.

FRANCISCHINI, Paulino G.; GURGEL, Floriano do Amaral. Administragao de
Materiais e do Patrimonio. Sdo Paulo: Thomson, 2002.

HOINASKI, Fabio. Evolugao do relacionamento Cliente e Fornecedores.
Administradores — O Portal da Administragdo. 2017. Disponivel em:
<http://www.administradores.com.br/artigos/tecnologia/evolucao-do-relacionamento-
cliente-e-fornecedores/100084/>. Acesso em 26 de janeiro de 2016.

LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Mariana de Andrade. Fundamentos de
Metodologia cientifica. 5 ed. Sdo Paulo: Atlas. 2003.

LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Mariana de Andrade. Metodologia cientifica. 6
ed. Sao Paulo: Atlas. 2011.

MACKEY, John. Capitalismo Consciente: como liberar o espirito heroico dos
negécios. Sao Paulo: HSM Editora, 2013.

MACOHIN, Gilmar Amilton. Compras, contratagoes e terceirizagées. 1. Ed., rev..
Curitiba,PR: IESDE Brasil, 2012.



63

MARTINS, Petrénio G.; LAUGENI, Fernando Piero. Administragao da producgao. 2
ed. rev. Sao Paulo: Saraiva, 2005.

OAKLAND, John. Gerenciamento da qualidade total. Sdo Paulo: Nobel, 1994.

OLIVEIRA, Otavio J. GESTAO DA QUALIDADE - TOPICOS AVANGADOS. SAO
PAULO: THOMSON. 2003.

PARIKH, Jagdish. Administrando Relacionamentos: A dindmica do sucesso
entre vida e trabalho. Sdo Paulo: Cultrix, 1999.

PEINADO, Jurandir; GRAEML, Alexandre Reis. Administragao da produc¢ao:
operagoes industriais e de servigos. Curitiba: UnicenP. 2007.

RAZZOLINI FILHO, Edelvino. Administracao de materiais e patrimonio.
Curitiba,PR: IESDE, 2012.

ROSENBERG, Gerson. A ISO 9001 na Industria Farmacéutica: Uma Abordagem
das Boas Praticas de Fabricagao. Rio de Janeiro: E-Papers, 2000.

SANDOVAL, Rodolfo. Homologagao e avaliagao de desempenho de
fornecedores. Administradores — O Portal da Administragdo. 2016. Disponivel em:
<http://www.administradores.com.br/artigos/negocios/homologacao-e-avaliacao-de-
desempenho-de-fornecedores/101216/>. Acesso em 26 de janeiro de 2016.

SLACK, Nigel et al. Gerenciamento de operagodes e de processos: Principios e
praticas de impacto estratégico. 2 ed. Porto Alegre: Bookman Editora Ltda, 2013.

YIN, Robert K. Estudo de caso: Planejamento e métodos. 5% Ed. Porto Alegre:
Bookman Editora LTDA, 2015.



64

APENDICE A - ENTREVISTA

Entrevista com um colaborador do Nucleo de Relacionamento com
fornecedores, para coleta de dados.

Poderia descrever quem sao os fornecedores avaliados?

Os fornecedores avaliados sao de trés tipos:

a) materiais com marca Unimed, geralmente brindes, promocionais e graficos.

b) servigcos de cursos e palestras.

c) fornecedores que possuam contrato continuo, que sdo considerados a
partir de um ano.

Porque estes fornecedores sao avaliados?

Avaliamos estes fornecedores porque temos a certificacdo 1SO9001:2008,
que cita que as empresas devem assegurar que a qualidade dos produtos e servigos
sejam conforme os requisitos determinados, quando impactar no produto final. No
caso da Unimed RS entendemos que estes sao os avaliados porque:

a) a marca Unimed é um dos bens intangiveis mais preciosos da
cooperativa. Os produtos com logotipo acabam divulgando a marca e chegam aos
clientes finais, mesmo que so6 visivelmente algumas vezes, como no caso de brindes
aos colaboradores. Existe o0 manual da marca que é elaborado pela Unimed Brasil e
todas as Unimeds devem seguir. O manual é pensado para manter o padréo, por
exemplo, existe o tamanho maximo e minimo que a logomarca pode ser impressa,
cores de fundo onde pode ser aplicada, em que casos pode ser usada a logotipia
preta..., enfim, diversas regras. Caso estas normas nao sejam seguidas a Unimed
que produziu material podera ser notificada pela Unimed Brasil;

b) os cursos sao realizados para atender necessidades de treinamentos para
diretores, geréncias e colaboradores de todo o Sistema Unimed RS. Considerando
que a missao da Federacdo RS €& promover o aperfeicoamento da gestdo das
singulares, entendemos que este € um servigco destinado aos clientes finais e deve
ser avaliado;

c) os contratos a partir de um ano sdo avaliados porque consideramos
trabalhos continuos, sendo assim, temos que ter controle do que esta acontecendo,
como esta ocorrendo os fornecimentos, etc. Além disso, consideramos que 0s
fornecedores sdo empresas parceiras e o intuito € mantermos a parceria com a

politica ganha-ganha, e para isso o feedback é essencial.
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Quando sao realizadas as avaliagoes?

As avaliagcbes dos materiais com marca e dos cursos sao realizadas logo
apos o recebimento do material ou servico. Anualmente realizamos a compilacéo
das avaliagdes fazendo uma média das notas atribuidas no ano. Ja as dos contratos
sao realizadas anualmente.

Como e quem faz as avaliagoes?

As avaliacbes s&o realizadas através do formulario FORM RE 42, que
considera os critérios de avaliacdo atribuindo notas para eles. Sendo os critérios:
qualidade; prazo; especificagdes técnicas; sustentabilidade; agilidade, flexibilidade e
atendimento; estabilidade financeira e documental e; prego.

Quando compramos materiais o NRF é responsavel por recebé-los. Antes de
entregar aos usuarios, verificamos a qualidade, impressdo etc. Entdo o préprio
comprador é responsavel por avaliar este fornecimento.

ApOs a realizacao dos cursos o setor de Desenvolvimento Humano e o NRF
realizam a avaliagdo em conjunto, pois eles sao responsaveis pela
operacionalizagdo do curso, escolha do fornecedor e palestrante e recebem o
feedback dos participantes do mesmo.

Para as avaliagbes de contratos, um colaborador do NRF fica responsavel por
enviar e-mails solicitando que as areas técnicas avaliem os fornecedores nos
requisitos: qualidade; prazo; especificacbes técnicas; agilidade e; flexibilidade e
atendimento. Fica de responsabilidade do NRF responder os requisitos:
sustentabilidade; estabilidade financeira e documental e; prego.

Apo6s o preenchimento dos formularios, o NRF faz uma compilagdo das notas
e classifica em:

Acima de 90 = Excelente

70 a 89,99 = Bom

40 a 69,99 = Regular

0 a 39,99 = Fraco

Esta classificagdo alimenta o indicador do setor “indice de fornecedores
excelentes e bons”. Este indicador é registrado por diversas Unimeds que trocam
informacgdes a fim de comparagdes. Sempre ficamos com o indice acima da meta
esperada.

Os fornecedores que forem classificados como regular ou fraco devem ser

tratados. Nao temos o costume de simplesmente dispensa-los, o correto € passar o
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feedback e tentar uma recuperagao. Podemos fazer um plano de agao, por exemplo.
Algumas vezes, mesmo assim, ndao obtivemos sucesso e temos que encerrar a
parceria com o fornecedor.

E como é repassado o feedback ao fornecedor?

Logo apds a compilagdo das notas, que € realizada anualmente, € enviado o
feedback para os fornecedores via carta com AR. O AR é o protocolo de entrega
realizada pelos correios, temos esse costume porque antigamente a Federagao
participava do PGQP, que é o Programa Gaucho da Qualidade e Produtividade.
Nele consideravamos que estes feedbacks deveriam ser entregues através de
protocolo oficial.

Este € o feedback individual, depois, geralmente no més de margo,
realizamos o evento “Encontro de Fornecedores”. Em 2017 teremos a 72 edi¢cao e
pelo que percebemos esta cada vez mais agradando aos nossos parceiros. O intuito
deste evento é estreitar a parceria entre as partes e estimular o ganha-ganha. A
cada ano que passa estamos aprimorando o evento. Temos conseguido trazer um
palestrante com assuntos interessantes e inovadores, falamos sobre as avaliagbes e
temos a participacao do Instituto Unimed, que comenta sobre a nossa visao e como
estamos trabalhando o tripé da sustentabilidade. Ao fim do evento entregamos o
troféu de “Fornecedor Destaque” para um ou mais fornecedores que tenham
desempenhado seus servigos com exceléncia e apresentando diferenciais, como em
inovagao, parceria etc.

Com este modelo de feedback estamos percebendo que os fornecedores se
motivam a melhorar e manter a parceira com a Unimed RS. Um dos pontos positivos
€ a vinculagao das marcas, os fornecedores tém orgulho de dizer que fornecem e/ou
gue ganharam um prémio de uma empresa com a marca tdo bem reconhecida.

Onde as avaliagdes sao arquivadas para consulta?

As avaliacbes sao impressas e arquivadas em pastas fisicas, comegamos
este ano a salvar numa pasta da rede interna, digitalizamos os histéricos, com o
intuito de facilitar a consulta do dia-a-dia.

Na pratica como sao utilizadas as avaliagoes para consultas?

Este é nosso grande problema. Na teoria funciona muito bem, na pratica
encontramos alguns problemas que precisam ser corrigidos:

e Os compradores sdo apenas quatro, sendo um que hoje é o supervisor e

foi o responsavel pela construgéo do setor, um que esta no setor ha trés anos e dois
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que estdo no setor ha menos de dois anos. Na pratica, para compras rotineiras
temos conhecimento de quais fornecedores sédo confiaveis, parceiros, de qualidade,
com precos mais baixos, etc. Geralmente lembramos quando temos problemas com
determinados fornecimentos, até por ser um setor pequeno e relativamente novo na
empresa. Isso faz com que contratemos muitas vezes sem precisar consultar os
cadastros.

e Muitas vezes os colaboradores da area técnica ou usuarios do servico
nao tem conhecimento da importancia de avaliar corretamente. Por exemplo, em
uma ocasidao tinhamos conhecimento de diversos problemas com um fornecedor,
incluindo prazos, atendimento e qualidade. Recebemos a avaliacdo deste com
pontuacdo 100%, sendo entdo um fornecedor excelente. Quando questionamos a
area técnica sobre isso, comentaram que acharam melhor ndo “dar uma nota baixa”
porque € a unica empresa que se tem conhecimento da prestacao deste servico com
comprovantes legais, na regido. Isso € um exemplo de grande engano de
entendimento, desta forma o problema esta sendo aceito e nunca sera tratado, o
fornecedor ndo sabera que n&o estd nos agradando e nao ira melhorar.
Provavelmente quando houver outro fornecedor que atenda os pré-requisitos, o atual
sera simplesmente descartado, sem nenhum motivo registrado.

e O formulario para avaliagao € padrao, esta salvo com a pontuacdo 100%
e o colaborador que avalia deve alterar a pontuagdo de acordo com o desempenho
do fornecedor. Percebemos por comentarios informais que muitos nao tém
conhecimento de como se faz o preenchimento, alguns questionam, outros
aparentam deixar como 100%, para nao ter “trabalho”.

e Os preenchimentos das avaliagcbes dos materiais com marca acabam
saindo do controle, algumas vezes nao sao realizados e a justificativa € a “correria
do dia-a-dia”, principalmente de fornecedores que “sempre tem materiais 6timos”.
Em uma analise mais critica, percebemos que isso ocorre porque eles nao utilizam a
avaliacdo para consulta, isso desmotiva a atividade e passa a impressao de que
“nao serve para nada”.

e Os colaboradores do NRF julgam o processo de avaliagbes se muito
trabalhoso. Para os fornecedores de contratos o primeiro passo € solicitar a area
técnica que responda a avaliagédo, isso é simples, porém tem que ser cobrado
diversas vezes, porque muitos nao retornam a solicitacdo. Apds o preenchimento de

todas as avaliagbes é feita a compilagcdo manual dos dados para o indicador
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“‘excelente e bom” e a elaboracédo de todas as cartas de feedback, sdo quase uma
centena!

e O maior problema que consideramos atualmente é que os colaboradores
nao enxergam na pratica e no dia-a-dia como as avaliagbes ajudam no processo,
acabam realizando-as apenas para cumprir o protocolo.

Se nao é utilizado na pratica, porque é necessario continuar com esse
processo?

Porque se ndo esta sendo utilizado é por uma falha pratica de processo.
Diversos estudos comprovam a importancia das avaliacbes de fornecedores. A
ISO9001:2008 € nossa base de elaboracdo de processos adequados, nela sao
solicitadas as avaliagdes porque sdo de suma importancia para melhoria e
continuidade dos fornecimentos.

A avaliacdo bem elaborada e utilizada n&o pode garantir que todos os
fornecimentos serdo de exceléncia, porém diminuem consideravelmente as falhas.
Em uma industria isso é percebido facilmente com comprovacdes estatisticas, ao
contrario da Unimed RS, que é uma empresa de cunho politico-institucional e a
maioria de seus processos nao podem ser cronometrados.

Por exemplo, algumas vezes temos algumas falhas de fornecimento de
graficos, se o material recebido tem problemas na cor, entramos em contato com o
fornecedor e solicitamos a substituicdo. Sendo estes ja parceiros, reconhecem o erro
e refazem o material. Se o novo material estiver com a qualidade esperada e nao
tiver atrapalhado nenhum processo com o tempo de retrabalho, este fornecedor
ainda sera reconhecido como de exceléncia e muitas vezes o problema é
“‘esquecido” ou “deixado de lado”. Ok, o fornecedor resolveu o problema, porém

deve ser passado um feedback sobre isso, para que nao volte a ocorrer.
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Unimed £
Fede!

CADASTRO DE FORNECEDOR

FORM/RE 41/08

| Cadastro Ativo

| Cadastro Inativo

Cadastro Excluido em

Cadastro Incluido em / / / /
Razao Social/Nome:

Nome Fantasia: Cédigo TOTVS:

CNPJ: CPF:

Inscricao Estadual: Inscricao Municipal:

Endereco:

Fone/Fax: E-mail:

Ramo de Atividade: Vendedor/Contato:

Produtos:

HISTORICO DE SITUAGAO DOCUMENTAL (Contratos)

Validagédo de Documentagao Documento 2016 2017 2018 2019 2020
Pendéncias Comerciais (SERASA) Arquivo
Certiddo Negativa FGTS Arquivo
Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas Arquivo
Certiddo Negativa de Tributos Federais Arquivo
Certiddo Negativa de Tributos Municipais Arquivo
Situacao Cadastral Receita Federal Arquivo
CEIS - Cadastro de Empresas
Inidéneas Arquivo
Observagoes:
ORDEM DE COMPRA
Descrigdo do Servigo Documento 2016 2017 2018 2019 2020
MAPA DE
COTACAO
MAPA DE
COTAGAO
MEDIA ANO DE AVALIAGAO
Ano Reavaliado por Assinatura Data | Excelente Bom | Regular
2016
2017
2018
2019
2020

Observacoes:
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ANEXO B — AVALIAGAO DE FORNECEDOR
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ANEXO C — CARTA FEEDBACK AOS FORNECEDORES

Unimed |42

Federagao/RS Santa Terezinha, 340
90040-180 Farroupilha, Porto Alegre - RS

(51) 3201-1370

NRF XXX/2017
Porto Alegre, XX de de 201 _.

A EMPRESA
Endereco

Ref.: Avaliacdo de Fornecedores

Com o intuito de fortalecer a parceria e aprimorar o processo de aquisicdes e prestacdo de servigos, a
Unimed RS Federagdo avalia anualmente seus principais fornecedores, classificando os desempenhos em:

EXCELENTE, BOM, REGULAR E FRACO.

A avaliacdo é realizada contemplando os seguintes critérios:
e Qualidade dos produtos e servico;

e Cumprimento dos prazos;

e EspecificagBes técnicas e normas administrativas;

e Sustentabilidade;

e Agilidade, Flexibilidade e Atendimento;

e Preco;

e Estabilidade financeira e documental.

Enviamos abaixo a nota da avaliagdo da sua empresa referente ao ano de 2016, assim podera visualizar seu
desempenho, quais aspectos podem ser melhorados para os préximos anos de nossa parceria e também para

satisfacdo de seus outros clientes.

CLASSIFICACAO
NOTA

EXCELENTE BOM | REGULAR FRACO
Fornecedor A 100% X
Como sugestao de melhoria, chamamos a atengao para os itens

Para que possamos cada vez mais aprimorar a gestdo e estreitamento de nossa parceria, sinta-se a
vontade para entrar em contato com o Nucleo de Relacionamento com Fornecedores através do telefone (51) B
32011384. Estamos a disposi¢do para quaisquer esclarecimentos e/ou sugestdes de melhorias.

Atenciosamente,

Nome
Cargo

Membro da Alianga "Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”
Cooperativa Internacional Roberto Rodrigues A N S - N (o) 3 6 7 08 7



