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Resumo: Este trabalho tem como objetivo apresentar uma atividade diferenciada de
iniciacdo cientifica onde o aluno de engenharia de telecomunicacfes se coloca como
consultor de uma empresa de pequeno porte, situada em Campinas, orientando o0s
proprietarios na tomada de decisdo para contratacdo de provedor de servigos de
telecomunicagdes. O estudo considerou uma anélise das necessidades de comunicagdo da
empresa, estudo dos provedores de servicos e se apoiou na metodologia AHP para proceder
a orientacdo desejada. A anélise foi realizada com uso do software Criterium Decision Plus
na versao estudante que se mostrou adequado ao porte do problema em questdo. Como
resultado do estudo, considerou-se o aprendizado do aluno na condi¢do de consultor de
telecomunicacgdes e a solucdo do problema, que permitiu eleger dentre os provedores de
servicos da regido, aquele que melhor respondia as exigéncias das aplica¢Ges do cliente.

Palavras-chave: tomada de decisdo, Método AHP, multicritério.

1 INTRODUCAO

Os cursos de engenharia trazem como pressuposto a formacdo de profissionais para
trabalharem em empresas, em geral, de grande porte, na area de suas respectivas formagdes.
No entanto dados oriundos do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE (2011)
informaram que em 2006 havia 5,7 milhdes de empresas formais, e destas as grandes
empresas representavam apenas 0,3% do total de empresas no Brasil. O que nos permite
indagar se este direcionamento aos futuros engenheiros estaria de todo correto? Seria possivel
instigar 0s nossos estudantes a buscar outras oportunidades como a de trabalhar por iniciativa
propria, e estruturar uma carreira independente plena de desafios e recompensas?

Contudo, num primeiro momento, a entrada no mercado por conta propria representa
também um grande desafio, que exige cuidados e um preparo especial. Isto porque o Brasil,
segundo O Global Entrepreneurship Monitor - GEM (2010), embora ofereca condicfes e
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oportunidades para 0 empreendedorismo, ndo consegue dar condicdes para Sseu
desenvolvimento. O relatério 2010 aponta aspectos desfavoraveis ligados a politicas e
programas de governo, com destaque para as dificeis condi¢des nas areas ligadas a Educacéo,
Ciéncia e Tecnologia, em que pese os esfor¢os governamentais como o programa Brasil
Empreendedor - PBE iniciado em 1999 (Ministério do Desenvolvimento, 2011) cujos
esforgos se voltaram para a sustentabilidade dos micros, pequenos e médios empreendimentos
e a diminuicdo do alto indice de mortalidade desse segmento empresarial.

No entanto, apesar destas dificuldades, no Brasil a Taxa de Empreendedorismo em
Estagio Inicial - TEA em 2010 foi de 17,5% o que representa 21,1 milhdes de brasileiros a
frente de atividades empreendedoras naquele ano, niamero superado apenas pela China, cujo
TEA foi de 14,4%. Estes dados sdo de fato instigadores e permitem identificar a existéncias
de oportunidades na sociedade brasileira (GEM, 2010).

Preparar 0s egressos para este desafio significa que poderiam levar em sua bagagem de
conhecimentos, ndo so a alta capacitacdo técnica, mas também a de um espirito empreendedor
de forma a se livrarem da sindrome do empregado, que equivocadamente Nnoss0S Cursos
universitarios lhes incutem por meio da “cultura da grande empresa”. Cultura esta ja apontada
por Dolabela (1999) a mais de uma década, mas que ainda permanece, mantendo-se um total
esquecimento da importancia dos pequenos negocios. Dentro deste contexto, emerge aqui 0
condicionamento de um modelo mental, que precisa ser rompido, reconstruindo a capacidade
de ver o mundo ndo sé dos grandes projetos, grandes investimentos que sdo inerentes as
grandes organizacfes, mas compreender a perspectiva das pequenas e medias empresas -
PME que também tem suas lutas e necessidades na area tecnoldgica. E importante abrir estas
novas percepcdes da realidade, uma vez que os modelos tradicionais vém moldando a
realidade com perdas de preciosas oportunidades (WIND et. al. 2005).

Este trabalho tem como objetivo rever este modelo, rompendo com a indugédo a sindrome
do empregado e analisando a perspectiva da formacgdo de um consultor de telecomunicagdes a
MPE. Articula a experiéncia de uma Iniciacdo Cientifica aproveitando-se de uma
oportunidade de mercado que, nos moldes de uma consultoria, permite apreender as
dificuldades e o amadurecimento que tal tipo de experiéncia pode trazer. Atende a orientagédo
proposta para modernizacdo da engenharia feita pelo Instituto Euvaldo Lodi de buscar com
que os cursos de engenharia se esforcem para dar as estudantes uma visao mais apurada do
mercado que vao encontrar na vida profissional (INOVA ENGENHARIA, 2006).

2 MICRO, PEQUENAS E MEDIAS EMPRESAS.

Os engenheiros recém-formados percebem o quanto o mundo do trabalho se apresenta
dificil e altamente competitivo. Empresas de grande porte, em geral multinacionais, oferecem
novos espacgos de trabalho divulgando-os em todos os pontos em que se encontram sediadas.
A competicdo é ampla e internacional.

Contudo ha uma gama imensa de empresas que precisam de orientacBes para Sseus
investimentos em telecomunicagfes, ou mesmo para usufruirem desses servicos sem com isto
se verem obrigadas a despenderem custos elevados e, muitas vezes, desnecessarios. E a micro
e pequenas empresa (MPE), que segundo o artigo 1° do Decreto no 5.028, de 31 de marco de
2004, forma uma pessoa juridica ou firma mercantil individual, e é caracterizada por
microempresa quando a receita bruta anual for igual ou inferior a R$ 433.755,14; por empresa
de pequeno porte, quando o valor da receita bruta for superior a este valor até 0 maximo de
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R$ 2.133.222,00 (MAXIMINANO, 2011).

E relevante observar o distanciamento da Universidade desta realidade empresarial, fato
gue vem exigindo uma remodelagem das instituicGes universitarias, em varios sentidos, bem
como a necessidade de comporem aliangas também com outros atores econdmicos.
Evidencia-se uma pressdo cada vez maior para que a pesquisa possa responder as
necessidades concretas das empresas e da sociedade. (COZZI et al., 2008).

A situacdo no Brasil é desafiadora. Segundo o0 SEBRAE (2010) em S&o Paulo no ano de
2003 verificou-se que 31% das empresas fracassaram no primeiro ano de operacéo e 60% nao
chegaram ao primeiro ano de vida, sendo uma das causas dessa situacdo a precariedade de
suas solucBes tecnoldgicas, evidenciadas pelo distanciamento das Novas Tecnologias da
Informacdo e Comunicacdo (NTICS). Em vista disto investimento em tecnologia,
conhecimento e recursos financeiros para concretizar novas idéias, representa a resposta
necessaria para fortalecer o crescimento no volume de producdo, no faturamento e alcancar
maior produtividade.

2.1 A Busca da Universidade

A escola de engenharia, em geral, ndo tem consigo uma estrutura para dar apoio e
oferecer consultoria a empresas de pequeno e médio porte que porventura lhe procurem em
busca da solugéo de problemas particulares. Uma opg¢éo pode estar na presenca de Fundacdes
na Universidade ou, quando possivel, na criacdo da “Empresa Junior” que, segundo Brasil
Junior (2011), tem por objetivo efetuar projetos e oferecer servigos especialmente para micro
e pequenas empresas, e terceiro setor.

Por outro lado, o envolvimento dos estudantes em atividades deste tipo exige que estes
tenham uma percepcao clara da atividade de consultoria. Preparados para resolver problemas
técnicos, empenhados em analise de desempenho de maquinas, softwares, etc., nem sempre 0s
estudantes de engenhara encontram-se seguros diante de um “cliente”. Conforme esclarece
Holtz (1997) no conjunto de habilidades de um consultor esta presente a capacidade de ouvir,
analisar, sintetizar e saber fazer uma apresentacdo objetiva e persuasiva para a empresa que
busca a consultoria. Fundamentalmente € preciso dominar o processo de negociacao, a correta
interpretacdo das necessidades do cliente, saber efetuar o levantamento das informacdes
necessarias, e estabelecer criteriosamente 0s prazos e recursos que venham ser necessarios
(De OLIVEIRA, 1996). Isto tudo, sem deixar de considerar a competéncia no campo de
atividade que se propde a consultoria.

2.2 Um desafio

Tendo recebido a visita da empresa X e ndo existindo, junto a faculdade de engenharia
elétrica com énfase em telecomunicacGes da Pontificia Universidade Catdlica de Campinas,
uma Empresa Janior para encaminha-la, a solu¢do imediata parecia ser o convite a um dos
bons alunos para assumirem a questdo. O problema em si, exposto pelos empresarios podia
ser formulado através da seguinte pergunta: Como escolher o provedor certo de servicos de
telecomunicagfes para a empresa? A resposta desejada ndo deveria se restringir apenas a
parametros de custo, mas conter uma analise mais criteriosa dos beneficios que a empresa
poderia obter a partir da escolha efetuada. Dentro deste quadro, o estudante, na qualidade de
consultor externo, deveria realizar uma ponte entre as necessidades da empresa no campo das
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telecomunicacdes e as possibilidades que o conhecimento académico poderia oferecer.

Contudo a constatacdo de que a experiéncia académica ndo tem como objetivo dar aos
estudantes habilidades de relacionamento com clientes se evidenciou no temor dos alunos em
aceitar o convite, mostrando estarem despreparados para atividades desta natureza. Embora
tenham conhecimentos suficientes para solucionar muitos dos problemas que as empresas
enfrentam, e em especial a empresa em questdo, o fato é que os estudantes desconhecem
como fazé-lo efetivamente, temem a abordagem em campo. Como resultado houve uma
recusa sistematica para vivenciar a experiéncia em campo.

2.3 Os procedimentos

Diante disto, a solucdo encontrada para o caso foi a de enquadrar o trabalho como um
experimento singular. Estruturar o trabalho em forma de uma pesquisa de campo, dentro do
contexto de uma iniciacéo cientifica, considerando dois aspectos: a solu¢do do problema em
si, objeto da solicitacdo da empresa, e 0 estudo e orientacdo de um estudante na condicéo de
consultor. O modelo de consultoria adotado foi do tipo médico-paciente, o qual permite uma
intervencdo rapida, sem comprometimento de tempo tanto para empresa quanto para o
estudante.

Dentro deste quadro, a Iniciacdo Cientifica recebeu um escopo particular. O campo de
trabalho constituiu-se tanto pelo problema em si, apresentado pela empresa, quanto pelo
procedimento necessario para uma abordagem correta de um consultor. Os diversos passos
para realizacdo da consultoria foram meticulosamente trabalhados. Assim a condugdo de
entrevistas, o levantamento dos dados necessarios, o estudo de alternativas de mercado, a
identificacdo de uma metodologia para solugdo, anélise e estruturacdo da resposta a empresa
cliente foram objeto de reunides prévias com intuito de se dirimir possiveis duvidas. Todos 0s
procedimentos de trabalho e informagdes foram registrados em relatdrios, os quais, por sua
vez, davam subsidios para novas agdes. O resgate das decisfes tomadas, e 0s argumentos
podiam ser revistos a cada etapa, dando seguranga aos passos seguintes.

2.4 O estudo de caso na empresa

O trabalho se voltou a uma pequena empresa gque tem por misséo atuar de forma segura e
rentavel no ramo de Auto Pecas e fornecer produtos e servi¢os adequados a seus clientes a fim
de satisfazé-los. Atua Comércio Varejista de Pecas e Acessorios para Veiculos em Geral.

De forma objetiva, a empresa hoje ndo dispde de um fluxo de informacdes entre a matriz
e as lojas como desejado pelos gestores, elevando o preco final dos servigos face ao uso dos
meios de comunicacao utilizados, telefonia fixa, celular e a comunicacéo de dados. A empresa
ndo possui contrato de plano empresarial ou residencial de servicos de telecomunicagdes
devido a um planejamento de seu fluxo de informacao e fazem uso dos recursos de telefone,
fax e acesso a internet que foram sendo instalados conforme as necessidades apareciam.

Em suma, por ndo possuirem um plano com uma empresa prestadora de servicos de
telecomunicagdes e terem implantado solugdes a medida que os problemas iam surgindo, sem
um plano diretor para a empresa, se chegou a uma situacdo em que ha um custo elevado nas
telecomunicagdes, um uso de Internet cujos acessos se apresentam sem estabilidade e o
conjunto se mostrando inadequado as necessidades da organizacao.
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Fornecedores de Servico

Os fornecedores de servicos de telecomunicacdes e internet na cidade que podem atender
ao cliente serdo identificados no trabalho como Fornecedor A, Fornecedor B e Fornecedor C.
O cliente ja utilizara diferentes servicos destes fornecedores e ndo havia um deles que se
destacasse de forma a obter preferéncia por assumir de forma mais completa o provimento
dos servicos de telecomunicacGes da empresa.

Um estudo do fluxo de informacdes e medidas de trafego entre a Matriz e as lojas
apresentou, nos horarios de maior movimento, um valor médio inferior a 500 Kbps entre 0s
sites da empresa, 0 que condiz com a percepcdo do cliente da ndo necessidade de
investimento elevado em servigo de Banda Larga.

Dando-se prioridade para as a questdes econémicas, dado o porte da empresa, observa-se
que os trés fornecedores apresentam propostas comerciais muito préximas. Assim dentre 0s
parametros de decisdo o preco se mostrou importante a analise de flexibilidade quanto a
possibilidade de negociacdo nos planos e vantagens das condi¢cfes de “‘pacotes’ especiais.

A partir deste ponto estudaram-se as exigéncias das aplicagdes do cliente analisando-se as
caracteristicas que deveriam ser atendidas. Esse estudo identificou dois novos parametros, o
primeiro deles foi denominado de Qualidade de Servigo, compreendendo ai o tempo de
resposta as chamadas feitas e possiveis custos adicionais. O segundo denominou-se
Manutengéo, onde o atendimento especializado, a disponibilidade do servico e a queda de
estabilidade da banda larga contratada eram as questdes relevantes.

Dentro deste quadro buscou-se um modelo que pudesse fundamentar a tomada de deciséo
dos gestores da empresa, considerando a realidade estudada. Destacam-se aqui a necessidade
de uma andlise comparativa tanto das alternativas (fornecedores de servigos) como dos
critérios estabelecidos para sua escolha (importancia relativa do preco, qualidade de servigo
oferecida e manutencdo) e dos subcritérios como (negociacdo de preco e pacote; velocidade
da resposta e custo adicional; decaimento da estabilidade da banda larga, atendimento
especializado e disponibilidade de servigo) também importantes para tomada de decis&o.

Por fim, os gestores manifestaram interesse em dispor de uma solucdo que Ihes permitisse
acompanhar o processo e que em momento futuro pudessem dispor de ferramenta(s) que os
auxiliassem a reformular o processo de tomada de decisdo, se assim o desejassem, sem que
para isto ficassem na dependéncia de uma nova consultoria.

2.5 A tomada de decisdo com apoio do Método Multicritério

A tomada de decisdo com apoio de métodos Multicritério foi a solugdo encontrada que
permitiu atender a condicdo colocada pelos gestores de participarem e dominarem 0 processo
de tomada de decisdo. Dentre os Métodos existentes optou-se pelo Método de Analise
Hierarquica — AHP por trabalhar de modo semelhante ao funcionamento da mente humana, ao
fazer comparacGes em pares para uma tomada de decisdo (SAATY, 1991). A aplicacdo do
método ¢é feita em trés etapas, quais sejam: primeiro identifica-se os critérios e alternativas de
decisdo; depois se atribui valores de importancia para os critérios e valores de desempenho
para as alternativas e, por fim, alcanga-se a sintese dos resultados (SALOMON, 2010).

E importante ressaltar também que o Método AHP permite a documentagio e
sistematizacdo do processo de escolha o que atende a questdo de transparéncia do processo,
dando meios de se justificar a adocdo de uma determinada escolha, pois é possivel explicitar
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todos os critérios considerados a cada passo do processo (CAMANHO, MORAES, 2007).
Fator que atende a expectativa dos gestores da empresa de acompanharem todo processo.

De forma objetiva a aplicacdo do Método AHP se faz pela construcdo de niveis
hierarquicos, que permitem uma visdo ampla da situacdo em analise, o que leva o problema a
ser decomposto em determinados fatores, que por sua vez serdo novamente decompostos,
estabelecendo uma hierarquia descendente. Na figura 1 pode ser vista a estrutura hierarquica
estabelecida neste trabalho, com o objetivo principal, os critérios e subcritérios. Para se
realizar a escolha ¢ preciso definir prioridades relativas, estabelecendo o grau de importancia
de cada objetivo e de cada subobjetivo em relacdo ao objetivo ao que se esta subordinado.
Para realizar este processo Saaty desenvolveu uma escala de Intensidades que compreende 0s
graus de intensidade de importancia, presentes na tabela 1 a seguir.

Tabela 1- Escala de Intensidades de Saaty (Saaty,1991)

Intensidade de N
A Definicao
Importéncia
1 Mesma importancia
3 Fraca importancia de uma sobre a outra
5 Essencial ou forte importancia
7 Importancia demonstrada — muito forte
9 Absoluta importancia
2,4,6,8 Valores intermediarios entre dois julgamentos sucessivos

Ao se trabalhar com o método AHP s&@o construidas matrizes de compara¢fes com o
objetivo de se obter os valores de importancia dos critérios e os valores de desempenho das
alternativas relativas a cada critério. Para este objetivo é que a escala de intensidade se faz
necessaria.

Ao aplicar esta tabela de comparagdo o método AHP busca fazer com que os julgamentos
dos tomadores de decisdo sejam quantificados de forma que permitam uma interpretagéo
quantitativa dos mesmos.

2.6 A decisdo com apoio do AHP

Neste ponto, foi necessario definir uma ferramenta para aplicacdo do método, e dentre 0s
diversos softwares existentes no mercado optou-se pelo software Criterium Decision Plus, por
oferecer um tutorial com exemplos, de facil aprendizado, uma apresentacdo em Windows de
boa qualidade e dispor de versdo estudante (3.04 student version), que se mostrou compativel
com o grau de variaveis presentes no estudo em questao.

O programa oferece a possibilidade de se atribuir valores comparando cada critério e
subcritérios isoladamente, comparando os critérios e/ou subcritérios entre si e, por fim,
escolhendo um dos critérios e/ou subcritérios que sera analisado perante aos outros. Por uma
questdo de objetividade este trabalho apresentard a solucdo desenvolvida para o método
direto, deixando as analises e comparacdes dos demais para trabalhos futuros.

O Criterium DecisionPlus se utiliza uma estrutura propria para identificar o grau de
intensidade, apresentada na tabela 2, que continua mantendo a mesma logica da tabela
proposta por Saaty, e, portanto, ndo oferecendo nenhum prejuizo para 0 método AHP, sendo
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pois esta ultima utilizada nas reunides com os gestores da empresa.

Tabela 2 - Escala de Intensidades segundo o Criterium DecisionPlus

Intensidade de Definicéo Explicacdo
Importancia
0al2 Trivial _ !Experlenma e Ju_lg_amento favo[ecgm
ligeiramente uma atividade e relacdo a outra
13a37 Sem Importancia . !Experlenma € Ju_lg_amento favo[ecgm
ligeiramente uma atividade e relagdo a outra
39 3 62 Importante Experiéncia e !u!gamento favo[ecgm
fortemente uma atividade em relagdo a outra
63 2 87 Muito Importante Uma atn_m;ad_e e,fortemente favoremsz_i e sua
dominéncia é demonstrada na pratica
88 2 100 Critico A eV|denc[a favo_recendo uma atlvu_jade s~obre a
outra é a mais alta ordem de afirmacéo

Foram realizadas reunides com os dois principais gestores da empresa a fim de se
construir com eles as comparagdes necessarias para aplicacdo do método AHP, segundo o0s
critérios e subcritérios ja apresentados, com uso do software escolhido, resultando na estrutura
hierarquica apresentada na figura 1 que se segue.

[Fornecedor

=,
4Fornecedor B

Qualidade de servico Resposta Rapida
Custo adicional

Decaimento de estabilidade da banda larga

AFornecedor C

Manuntencao

Atendimento especializado

Disponibilidade de servico

Figura 1: Estrutura hierérquica para escolha do fornecedor vista no Criterium Decision Plus.

Na Figura 2 é apresentado o modo de classificacdo de valores em relagcdo aos critérios A
partir dessa fase, faz-se a classificacdo dos critérios e subcritérios e atribuem-se os valores
definidos com base na Tabela 2. A figura 2 ilustra a atribuicdo de valores com relagdo a um
dado fornecedor, ou seja, desta forma se caracteriza um valor para cada um dos criterios.

0 ENGENHEIRO
EO

(® ABENGE DESAFIO & EDUCAR




v XL CONGRESSOD BRASILEIRD
— . DE EDUCAGAO EM ENGENHARIA.

MMM AT

R P R P e e I e W M e R e R P R A s s s R e R e o O e e R R P

AHP Rating - Direct Method x|
Method View Rules Options Uncertainty  Help
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Figura 2 — Atribuicéo de Valores para os critérios no Criterium Decision Plus.

A figura 2 também mostra como os julgamentos obtidos junto aos gestores da empresa se
converteram em valores quantitativos. Assim nas reunides, tendo sido definido objetivo,
critérios e subcritérios, passou-se a estruturar a matriz de comparag6es, com base na tabela 2,
e alimentar o software Criterium Decision Plus.

5]

Method Yiew Rules Options Uncertainty  Help

2 Nest | _Motes |

r Scale Infarmation

Units |Defau|t Assign Scale |

Worst [0,00 Best [100.00

Subcriterion Weight

Negociagio de Preco  [eeceer  NNEDDN
I\-"er_l,J Important j

Pacote [:zzaaa¢
IUnimportant j

w

FRestare Curent Fatings |

Figura 3 — Atribuicdo de valores para os subcritérios no Criterium Decision Plus.
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Depois de estabelecido os valores para os critérios passa-se a trabalhar nos subcritérios,
como se observa na figura 3, foi atribuido um valor numérico para a negociacéo de preco, de
66,66667 e um valor nominal igual a ‘Muito Importante’ (Very Important), e para o Pacote
foi atribuido valor 33,33334 e o0 valor nominal de ‘Sem Importancia’ (Unimportant).

Apo0s a tarefa de atribuicdo dos valores de todos os critérios e subcritérios, segundo 0s
gestores, o software apresenta, tanto na forma numérica quanto graficamente, a posicdo das
trés empresas indicando qual melhor atenderia ao objetivo proposto. A figura 4 apresenta o
resultado dos trés graficos, mostrando a melhor opcao.

Altemabives Value Decision Scores

Fornecedor A 0,232

Fornecedor B 0,395

Fornecedor C 0,373

nm Dhocision Soose 046

Figura 4 — Grafico de colunas laterais - os valores obtidos pelos fornecedores A, Be C

Em sintese, foi devido as atribuicdes feitas e a partir dos julgamentos apresentados pelos
gestores da empresa, das caracteristicas das empresas fornecedoras que o software Criterium
Decision Plus indicou qual deveria ser escolhida pela empresa contratante. Nesse caso, a
melhor opcdo que melhor se apresentou foi 0 Fornecedor B com valor numérico de 0,395.

O software permite ainda aquilatar o grau de sensibilidade presente no resultado final
apresentando a influéncia de cada critério ao conjunto. A figura 6 exemplifica a sensibilidade
de Preco-Pacote para o objetivo Escolha do Fornecedor.
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Sensitivity to Preco - Pacote

0,5 Alternatives:
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0,0 Priority Value 10
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0,50(Very Important)
Current Value:
0,40(Important)

Figura 6 — Grafico: Sensibilidade x Prioridade

No gréafico as linhas horizontais ao eixo representam as pontuacdes presentes na figura 4.
A reta vertical, chamada de controle deslizante, indica o valor de prioridade atual para este
peso, calculado dentro de uma faixa de 0 a 1 pelo Criterium Decision Plus. O software ainda
apresenta de forma textual os valores dos demais componentes (Box Criticality), figura 7,
listando todos os pesos dos critérios no modelo, desde aqueles em que os resultados sdo mais
sensiveis para, no fim da lista, aqueles em que 0 modelo é menos sensivel.

r Critiality
ZtoXOver  Criterige—--- Suberiteria
( 054 6% Preco-Negociagdo de Preco | Update
,{ 054 6% Prego-Pacots:
' 0B6.7% Fomecedor-Qualidade de servico Next

\( 09.7% Fomecedor-Prego

w/ 1000%  Fomecedor--Manuntengan

( 1000%  Qualidade de servipo-Resposta Rapida

W 100.0% Qualidade de servigo--Custa adicianal

( 1000% Manuntengao-Decamento de establidade da banda larga ¥

Figura 7 — Caixa de lista de Criticidade

Na figura 7 podemos observar os valores no topo sdo 0s mais criticos a pequenas
mudancas, e pequenas alteracdes no seu valor pode mudar o resultado do modelo. E possivel
ver todos os pesos dos critérios no modelo, desde aqueles em que os resultados sdo mais
sensiveis para, no final da lista, aqueles em que o modelo é menos sensivel. Aqueles no topo
sd0 0 mais critico por pequenas mudancas no seu valor e que podem mudar o resultado do
modelo. A percentagem em cada linha é a quantidade de mudanca na prioridade no peso
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necessario para alterar o resultado do modelo. Se a percentagem desta mudanca estiver dentro
de uma taxa de até 5%, a mais ou a menos, e nao ocorrer alteracdo no resultado da escolha, o
processo estara correto, do contrario recomenda-se reavaliar o modelo de estrutura, 0s

pesos e as pontuacgdes. Esta analise de sensibilidade da uma maior seguranca no resultado
obtido.

Contributions to Fornecedor from Level: Level 2

040 040
035 1 035
030 030
0.25 1 0.5

. Manuntengdo

.U.ualid ade de servigo

.I’w§0

020 1

0,15

0,10 -

0,05 -

- 0,05

000

Fornecedor B Fornecedor C Fornecedor A o

Figura 8 — Grafico em barras verticais.

Para finalizar tem-se ainda o gréafico visto na figura 8, onde as cores mostram o quanto
cada critério contribui para escolha do fornecedor desejado pela empresa, de forma bastante
clara e precisa. Assim se observa que o critério predominante é o preco, seguido do critério
qualidade de servigo e em seguida manutencéo.

Aplicando-se a analise de sensibilidade ficou assim mantida a decisdo de que a melhor
opcdo apresentada, segundo os critérios e subcritérios estudados junto com os gestores, e
aplicados ao software Criterium Decision Plus, seja o Fornecedor B.

3 CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho apresentou o resultado esperado, tanto pelo lado académico, ao se estruturar
como um recurso de aprendizado contribuindo com a formagéo do profissional engenheiro no
aspecto consultor em engenharia, quanto para o proprio cliente que teve sua resposta de forma
criteriosa e segura, compreendeu todos 0s passos e conseguiu dominio sobre uma ferramenta
que pode lhe ajudar em outras situacdes em que se aplique um processo de tomada de decisdo
similar.

No aspecto académico o aprendizado pode ser visto em diversos aspectos, sendo possivel
citar:

e A vivéncia e a riqueza da experiéncia fora do ambiente académico.
Aqui se valorizou a descoberta, o desafio, o entendimento do problema, a realidade
sem a vestimenta pedagdgica, e a negociacao de prazos de respostas.

e A formagéo profissional.
Estruturou-se aqui a autonomia, a busca de solugdes, a compreensdo da
responsabilidade e 0 comprometimento com a solugéo.

e A pesquisa em si, como instrumento para solucdo de um problema real.
Valorizou-se aqui 0 modelo cientifico que conduziu o processo de analise do problema
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e a busca de informacdes.

Considerando que a dinamica da empresa ao longo do tempo ir& alterar muito dos
julgamentos apresentados antes da contratacdo do fornecedor e do uso dos servicos, esta
pesquisa poderd se desdobrar em uma analise mais criteriosa das aplicacfes e suas
necessidades, abrindo espaco para trabalhos futuros.
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DECISIONS FOR CHOOSING A PROVIDER OF
TELECOMMUNICATIONS SERVICES: CONSULTING ON A CASE
STUDY IN SCIENTIFIC INITIATION.

Abstract: This paper aims to present a different kind of activity for an undergraduate
research project in which the student of telecommunications engineering is put in the position
of consulting a small business, located in Campinas, helping its managers to select a provider
of telecommunications services. The study analyzed the communication needs of the company,
researched service providers and relied on the AHP methodology to give an informed
opinion. The analysis was performed using the software Criterium Decision Plus student
version which proved sufficient for a problem of such a scale. As a result of the study, the
solution that best met the needs of the customer, choosing among the various service
providers of the region, was determined to be that which was derived from the student's
research in the role of telecommunications consultant.

Key-word: decision making, AHPmethod, multicriteria
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