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Resumo

O presente trabalho apresenta o estudo de casaaloégaplicado um método de apoio
multicritério a tomada de decisdo para um problesfa@tivo a contratacdo de uma empresa
externa para resolver um problema slaftware A empresa estudada atua na area de
fabricacdo e venda de pecas para o0 mercado aut@neotiossui uma estrutura de informatica
que foca suas atividades no entendimento do neglacidiente e na proposta de solugdes,
utilizando a compra dsoftwareou o desenvolvimento de programas, por meio dstggao

de servigos. O estudo demonstra como a utilizaghand método de apoio a tomada de
decisdo apresenta uma clara visdo do problema, itpeion aos decisores analisar as
informacdes iniciais e a realizar ajustes nos pesoss critérios utilizados na tomada de
decisbes, de forma a refletir sobre as melhore®espcO método escolhido, no caso, o
Prométhée, apresenta-se também como uma ferramdeg@ada a analise de situacdes em
contextos decisorios semelhantes.

Palavras-chave: Estudo de caso - método multicritério de apoicomada de decisao -
solucéo de software

Abstract

This article presents a case study in which a reulieria decision support method was
applied to a problem concerning the contractinguofexternal company to solve a software
problem. The company studied operates in the dre@saaufacture and sale of car parts and
has an information technology structure which fesu#s activities on understanding the
client's business and proposing solutions, usiegptivchase of software or the development
of programs, via the provision of services. Thalgtdemonstrates that the use of a decision
support method allows a clear vision of the prohlermabling decision-makers to analyze the
initial information and perform adjustments to theights/criteria used in decision making so
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as to reflect the best options. The method chosealso presented as an analysis tool for
similar situations.
Key-words. Case study - multi-criteria decision support mdthsoftware solution

1 INTRODUCAO

Das diversas areas possiveis de terceirizacdanaltgia da informacao (TIl) é uma
das que mais esta mudando o seu perfil de trakmlficm de incorporar o conceito de
outsourcing Diversas empresas de desenvolvimento e supoté® e desenvolvendo
especificamente para esse mercado. Nesse contxijoglexo e novo, os gerentes de nivel
médio das empresas que irdo utilizar estes sereigoantram-se diante do desafio de escolha
de quais areas terceirizar e com quais empredzaheas. Esses novos desafios apresentam-se
como tarefas complexas e importantes.

A empresa em estudo € do ramo de fornecimentogismara o mercado automotivo,
e tera sua identidade preservada. Essa empresaijlthoss trés anos, fez um grande
investimento em informatizac&o para seus sisteqpesacionais, comprando software basicos
(ERP e CRM) e contratando servicos de suporte aendelvimento e implantagédo desses
sistemas.

O presente trabalho é resultado da necessidadelaeabntratacdo de uma empresa
externa para a prestacdo de servico de manutengdevalucdo dosoftware de ERP,
conhecidos como pacotes de gestdo empresariale@adatual é a definicdo dos critérios e
pesos que serdo utilizados para a escolha de mpaésa prestara este servico.

2 O PROBLEMA
2.1 A Empresa em Estudo e o Processo de Informatizacéo

A empresa a ser analisada € uma empresa multiahoomm a fabricacdo tanto para a
utilizagdo na industria quanto para o mercado gesiedo. Atua em um mercado altamente
competitivo, estando alternadamente entre a praneirsegunda posicdo na classificacédo
mundial de empresas do seu setor. Apresenta-se78npdises, com um parque industrial
mundial de 80 fabricas e uma rede de distribuggdanivel mundial. Seu mercado constitui-
se de pecgas para automoveis de passeio, grandegosefle carga e transporte, veiculos
agricolas, veiculos de engenharia civil, trens ovérios, veiculos de duas rodas, bicicletas e
avides. Na América do Sul, possui trés fabricaBmasil e duas na Colémbia.

Apresenta em sua unidade administrativa da AmédcaSul com centralizacdo
administrativa no Brasil para seu departamento de Na sua metodologia de trabalho,
analisa, para qualquer projeto, se a melhor opgidesenvolvimento/producao interno ou a
compra de produtos/servigo. Para a sua unidaden&drativa da América do Sul j4 foi
definido que os produtos ou servicos de infra-astay help desk operacdo de CPD e
manutencgao ou desenvolvimentostdtwaresdo comprados.

Para desenvolvimento de solucdessdéware a terceirizacdo hoje atua em todas as
fases, mais fortemente na consultoria para imptaotale pacotes e no desenvolvimento de
programas. Na manutencdo, a terceirizacdo trabedim pacotes implantados e com
programas desenvolvidos por encomenda.

A empresa contratante trabalha hoje com um grugbant® 10 empresas contratadas,
podendo, dependendo da demanda, aumentar ou diragse grupo.



As definicbes quanto a utilizacdo de empresas magetrouxe a preocupacao da
melhor escolha para contratagdo. As experiéncantes demonstram a necessidade de uma
ferramenta que possa expressar o inter-relaciortant® todas as questdes consideradas
importantes para a escolha, de uma “memoria dmilodlna tomada de decisdo e de um
histdrico que possa ser utilizado como consulta fiduras escolhas.

A situacdo atual € de insatisfacdo quanto ao psoceslizado e de necessidade de
utilizacdo de métodos padronizados, simples, fe@gig de facil utilizacao.

2.20 Processo de Decisdo Atual

A empresa contratante utiliza uma metodologia dequiea e avaliacdo. Nessa
metodologia, a etapa de pesquisa € utilizada padefmicdo dos critérios a serem
considerados e a andlise dos possiveis candidasofugéo, gerando uma pré-selecéo das
melhores opg¢bes (normalmente 3 empresas/prodiNasgtapa de avaliagdo, é escolhida a
melhor opcdo. Essa metodologia é definida paraqgealtipo de compra ou contratacao de
servicos de TI. Ela apresenta a definicdo do qaerfando definindo, porém, um método
padrdo de comparacdo entre alternativas, o que weea diversificacio nos processos
utilizados.

2.30 Estudo de Caso

O caso em questdo esta relacionado a escolha demprasa para a manutencgéo de
um software de gestdo empresarial, um sistema éedtR foi comprado e parametrizado na
empresa. O processo de compra e implementacdo dlamiguanos, e todo trabalho de
definicdo de funcionamento e parametrizacdo demstfoi desenvolvido em parceria com
uma empresa de consultoria. A questdo atual éiniglef de qual empresa sera contratada
para manter este pacote. A manutencdo foi deficm@o técnica (desenvolvimento e
correcdo de programas) e funcional (correcdo denperizacbes funcionais e novas
parametrizagoes).

3 ESTRUTURACAO MULTICRITERIO DO PROBLEMA
3.1Defini¢éo Inicial dos Critérios de Analise

A geréncia responsavel pela escolha da empresaargeatada definiu a

preocupagao com 0s seguintes itens gerais:

* Experiéncia no que € requisitadexpertiseno processo de manutencdo no pacote em
guestdo; Caracteristica do projeto — projeto queesgnta caracteristicas rotineiras
(manutencdo do funcionamento do sistema) e naoeis (desenvolvimento de novas
funcionalidades), segundo a definicdo de Simcs#ri{Btorff apud Simcsik, 2001). As
carateristicas serao tratadas como manutencdesicasre adaptativas;

* Benchmarking de trabalhos realizados em outrasesapy

* Potencialidade para o desenvolvimento de outrdsaltnas — poder contar com uma
empresa que possa ter escalabilidade, com potelacial para suprir uma possivel nova
demanda em nivel América do Sul;

« Metodologia de desenvolvimento e geréncia de mejeta empresa deve apresentar uma
metodologia definida e compativel com a metodolaigisempresa contratante, tanto no
desenvolvimento quanto no gerenciamento dos psjeto



* Abrangéncia — capacidade de suprir a demanda deatddnérica Latina, ndo apenas do
Brasil;

* Preco — melhor prego na realizacéo do trabalho;

» Postura profissional — trabalhos ja realizados tgnbam demonstrado que a empresa é
flexivel quanto a questfes de contrato;

» Parceria — histérico de comportamento flexivel qoiggs necessidades da contratante.
Critério definido a partir do histérico de trabadhda empresa com a contratada, onde em
situacOes de excecao, as demonstracdes de objetinass e de condutas de solucédo de
problemas foram mais fortes do que a postura degommacao de contrato;

* Saude financeira;

» Experiéncia profissional da equipe disponibilizgado terceiro no desenvolvimento do
projeto — identificacdo e avaliacdo das pessoagagripardo do desenvolvimento pela
empresa contratada.

A geréncia responsavel considerou estes critémopoitantes a partir da sua
experiéncia na contratacdo de outras empresaste@s apresentados foram analisados
especificamente para a situagdo do caso de madAotele; pacote ERP, fazendo uma pré-
selecédo de empresas. Os resultados foram:

» Caracteristica do projeto — em um projeto de magéi® a metodologia e a experiéncia
dos profissionais sdo pré-condi¢cdes. Foram seladas empresas que apresentaram
métodos de trabalho e formacdo da equipe compaiieen a empresa contratante, com a
experiéncia de perfis de profissionais definida camecesséria (supervisor, nimero de
analistas sénior, pleno e junior);

* Benchmarking, postura profissional e parceria ia¥a 0 comportamento das empresas
em pelo menos dois clientes atuais;

» Potencialidade para o desenvolvimento de outrsltias e abrangéncia — considerada a
possibilidade de evolucédo dos trabalhos (escalialoié) para a manutencdo dos pacotes
em outros paises da América do Sul;

» Saude financeira — Foram consideradas empresas gamde financeira compativel com
o nivel de seguranca considerado minimo pela danteg

» Experiéncia no que é requisitado — foram definidois tipos diferentes de experiéncia,
no pacote de mercado e na parametrizacao realrmagsmcote especificamente para a
empresa contratante;

* Preco — foram considerados os valores de custoaftencao adaptativa e corretiva,
tanto técnica como funcional.

3.2Definicdo dos Critérios de Avaliacéo

Para que os critérios escolhidos possam represgmtaraneira adequada o problema
real € necessario que sejam avaliados pelos pioscie exaustividagecoesdo e nao-
redundancia e de independéncia entre critérios @Somt al.,, 2002). Os critérios
considerados, apos a verificacdo daqueles quatroipios, foram os seguintes:

* Experiéncia no pacote;

» Experiéncia no pacote parametrizado da empreseatamie;
» Escalabilidade;

» Custo da manutencao corretiva técnica;

» Custo da manutencao adaptativa técnica;

» Custo da manutencao corretiva funcional,



» Custo da manutencao adaptativa funcional.

3.3 Definicdo dos Atores

Foram selecionadas seis empresas. O processo albaeks/ou em consideracdo as
empresas que ja prestaram servicos a contratantgueuja demonstraram interesse em
trabalhar em conjunto, além do perfil de conhecimedesejado. Por motivo de
confidencialidade, serdo identificadas de ‘acticat® ‘action6’. Das empresas analisadas,
trés ja trabalham com a contratante. Essas empfesa® pré-aprovadas nas seguintes
condicoes:

* Metodologia de desenvolvimento e geréncia de pr@eimpativel com a contratante;

* Grupo de trabalho com a composicdo e experién@éspional minima exigida pela
contratante;

» Saude financeira da empresa compativel com o divedeguranca considerado minimo
pela contratante;

* Reconhecimento da postura profissional por peloosi€ois clientes atuais;

4 METODOS ANALITICOS UTILIZADOS
4.1 0 Método Promethée

O método Prométhée (Preference Ranking Organizddethod for Enrichment
Evaluations) € um método da escola francesa dedmrda decisdo, desenvolvido pelos
professores J.P. Brans, B. Mareschal e P. Vinckel %84, e aperfeicoado desde entéo.

A escolha do método é resultado da sua obijetividaflexibilidade. Consideramos
que a utilizacao rapida, a facil verificacao, asf@aréncia nos resultados e a flexibilizacao do
processo de comparacgido foram fatores fundamentaigsnolha desse método. E uma
ferramenta que tanto pode ser aplicada em grupuse calividualmente.

Segundo Scharling (1996) e Vincke (1989), o Prbé®té um método de
subordinacgéo, que consiste em construir uma relde&operacao entre as alternativas.

Atribuindo a cada critério um peso proporcionalua smportancia, calcula-se, para
cada par (a, b) de agbes, o grau de superacao:

n(ab) = é— 121 P F @b ondep :,Z=1 P

onde :
* Pj: peso do critério j;
* Fj(a,b): nimero compreendido entre 0 e 1, definjpklo critério de
comparacao;

Neste método, sdo consideradas seis possiveis mgipa entre as acog e[b],
que determina o resultado da funcéo Fj(a,b).

Pela definicdo de Brans e Mareschal (2002) satjtlgb) = f(a) — f(b) podemos
definir uma funcadPj[dj(a,b)] como sendo o grau de preferéncia[a sobre[b]. Estas
fungdes de preferéncia sao:



Tipo

Representacao matematica

Representacao grafica

Parametros

Tipo | - Critério usua 0sedi=0 14 Hi Sem parametrg
(Usual) Hi(d )= J
I lsedj#0
0 d=i
Tipo Il — Quase- 0se|di| s gi 14 Hi .qj —nivel de
critério (Formato-U) H-(di = ] J indiferenca
) 1se|dj[ >qj
0 qi d?
Tipo Il — Critério de Idi| 14 Hi .pj —nivel de
preferéncia linear e ld| < p preferéncia
(Formato-V) H.(d)= p j o estrita
I
lse |dj| >pJ .
0o pi di
Tipo IV — Critério 0se |dj| < qj 14 Hi .qj —nivel de
por niveis (Nivel) — indiferenca
H(d)= < 12se g <|d|=p .pj —nivel de
") (R A preferéncia
1se |dj| >h ’— estrita
o ai pi di
Tipo V — Critério de 0se ] < qi 14 Hi .gj —nivel de
preferéncia linear = indiferenca
com zona de Id| - g .pj —nivel de
indiferenca (Linear) | H.(d)=< "] 71 se g <|d|<p preferéncia
") pj - qj I R estrita
o 0 gi pi di
Lse ldil >pj
Tipo VI — Critério 2 14 Hi .sj —nivel de
gausiano (Gausiana _di preferéncia
25
H(d)=1-¢ "
i) |
|
| »
) si di

Tabela 1 : Funcdes de preferéncia do método Prémeth

A comparacéo é feita tanto i@ paralb] quanto d¢b] para[a].

Com a avaliagdo entre todas as alternativas pa@s tos critérios, sdo construidas
duas preordens, uma consistindo na ordem ondeemaivala] supera as demais e outra,
onde a mesma alternatiya] € superada pelas todas as outras alternativass Essores
resultam do somatorio de todas as avaliacdes @ricrde uma determinada alternativa,
multiplicada pelos pesos relativos de cada critéridividido pelo numero de alternativas
menos um. Com isso teremos a ordenacdo de supatacdma alternativa sobre todas as

n



outras (primeira preordem) e uma segunda ordended&uperacdo de todas as alternativas
sobre essa primeira (segunda préordem).
Segundo Brans e Mareschal (2002), tem-se:

o @' (a) =2 m(a,b)(fluxo de superacdo da aci@) sobre outras alternativas)
e ¢ (a) =2 m(b,a)(fluxo de superacéo de todas as outras altersagvare acado

[a])

Os fluxos de superagéo positivos e negativos penmét classificacao parcial.
Para os fluxos de superacao positivos apresentaguante preordem:

e aS*'b < ¢gfa) > gb)

« al’beg(a)=¢(b)

Uma acgédo sera melhor tanto quanto seus fluxosiymsiorem grandes.
Para os fluxos de superacao negativos apresersaguate préordem:

* aShega)<gb)

e al b e g(a)=¢(b)

Uma acédo sera melhor tanto quanto seus fluxosimegdbrem pequenos.

O método Prométhée | constréi uma classificacacigdautilizando a intersecéo das
duas preordens, onde:

e aP®hpb([a] é preferivel db]) quando:
 aS*beaSh
 aS*bealb
e al*beaSh;

* al@p([a] éindiferente §b]) quando:
e al*bealb

* aR™p ([a] € incomparavel fb]) quando:
* aS’bhebSa
* bS'aeaSh

Na comparacdo parcial, realizada no meétodo Prométhéacdes que sejam
incomparaveis ou indiferentes serdo apresentadawdenacdo, em um mesmo nivel (mesma
posicdo) em relacdo as demais.

A classificagdo completa , realizada no método Btbée I, faz-se pelo calculo da
diferenca entre o fluxo positivo e o fluxo negativo

- @=¢(a)-¢(@)

Na comparacdo completa, acbes que sejam indifereseedo apresentadas, na
ordenacdo, em um mesmo nivel (mesma posi¢éo) egéehs demais.

Neste trabalho sera utilizada a ferramddégision Lab® software desenvolvido pela
empresa canadense Visual Decision com base no ond&oométhée. A utilizacdo da



ferramenta torna o processo de simples implementaygéde todos os calculos do método
serdo realizados pela ferramenta.

5 UTILIZACAO DO METODO PARA O PROBLEMA EM QUESTAO

5.1 Definicdo dos Tipos de Comparacéo para Cada Critéoi

O agente de decisédo foi questionado quanto as égrdi preferéncia, parametros e
escalas de cada critérios. Os critérios finais ddetfo ficaram assim definidos:

Critério Objetivo Unidade Escal| Preferéncia | Parametros
a
Conhecimento ERP Maximizaf Conhecimento 15 Usual |-
Conhecimento ERP contratante Maximizar Conhecimerite 5 | Usual -
Escalabilidade Maximizar, Escalab. 1-5 Formato-V — 20
Manutencgéo Corretiva Técnica Minimizar R$/hora 10 |Linear g-0.0167
p - 0.0417
Manutencao Adaptativa Técnica Minimizar R$/hora - 10| Linear g-0.0211
p - 0.0526
Manutengédo Corretiva Funcional Minimizar R$/hora - 10| Linear g-0.0167
p - 0.0417
Manutencao Adaptativa Funcional  Minimizar R$/hora 0-1 | Linear g-0.0138
p - 0.0345
Parceria Maximizar| Parceria 1-6 Usual -

Tabela 2: Fung@es de preferéncia , escala e padamit caso de estudo

Os valores de custo/hora foram convertidos paracep&wais do maior valor
apresentado em cada critério. Essa conversao dbizada em funcdo da confidencialidade
das informagdes. As informagOes de limites de pgafga e indiferenca foram convertidos
para a mesma escala.

O agente da deciséo levou em consideracao, tambgseguintes pontos:

* As empresas que nao trabalham com a contratargbearan pontuacéo de Parceria igual
a3,

* A empresa que prestou servicos de consultoria @agarametrizacdo do ERP recebeu
pontuacédo igual a 5 em Conhecimento do ERP daatante. A empresa que trabalhou na
geracao das interfaces entre o novo sistema etesnsis legados recebeu pontuacgéao igual
a 3. As empresas que participaram do processo calhasda consultoria para a
parametrizacao do sistema receberam pontuacaocadyal

* A Escalabilidade esta diretamente relacionada cpori@ da empresa em analise;

5.2Definigao dos Pesos
Questionado sobre 0s pesos, 0 agente de decisaim @asf seguintes valores :
* Peso 1 - Escalabilidade, Conhecimento ERP e Rarcer
* Peso 2 — Manutencéao Corretiva Funcional,
* Peso 3 — Manutencéo Corretiva Técnica;
* Peso 4 — Conhecimento ERP Contratante;
* Peso 5 - Manutencéo Adaptativa Funcional;
* Peso 6 — Manutencéo Adaptativa Técnica;



Pela definicdo de pesos do agente de decisédo,dsmeseguinte vetor de pesos V
Vi1 =[1,0; 4,0; 1,0;5,0; 6,0; 2,0;3,0;1,0]

5.3Aplicacédo dos Dados ao Método
Os valores alcancados por cada alternativa fordmidies pelo agente de deciséo e
sao apresentados na figura abaixo, entrada doaefdecision Lab®:

&¥ Decision Lab - [Outsourcing versdo fechadav01._dlab]

% File Edit iew lnset Tools Window Help == x|
SEEEEEEEEEEEE
O=HE | s ﬁ| T Fe ibl Scenariol - | ] |
Conh. ERP | Conh. ERP Cort  Escalabilidade Manut. Adapt. F Manut. Adapt. T Manut. Corr. F Manut. Corr. T Parceria
Min/Max | Minimize j Maximize Maximize Minimize Minimize Minimize hdinirnize: Maximize
Wheight 1.0000 4 0000 1.0000 5.0000 B.0000 2.0000 3.0000 1.0000
Preference Function Usual Usual -Shape Linear Linear Linear Linear Usual
Indiference Threshald - - - 00135 o.oz11 0.o1e7 0.me7
Preference Threshald - - 2.0000 00345 0.0s26 oosy 00417

Sauszsian Threshold

Threshald Unit Absolite Abszolite Abszolute Abzolute Abzolute Abzolute Abzolite Abzolute

Average Performance 367 217 333 0.E151 07422 0.EESS o597 4.00

Standard Diev 1.51 160 1.37 02350 01678 02047 02185 110

Unit RE RE RE F§

Actiond I 200 1.00 S.00 03379 05158 03750 03730 .00

Action2 I 200 1.00 200 04828 0E421 05833 0.5083 5.00

Action3 I 3.00 .00 S.00 0.5391 07163 0E314 0.5671 5.00

Actiond I S.00 5.00 3.00 07724 07263 07Ny 04583 5.00

Actions I S.00 1.00 200 0.5586 0.8526 0E#NY 06417 3.00

Actions I S.00 2.00 3.00 1.0000 1.0000 1.0000 1.0000 3.00

<[ o] Scenariot |l I
For Help, press F1 [ NoM [

imlniciall @ Explorando - D:\Mestr I @Sergln-ESDﬂSZ Perei I ¥ Microsoft Word - Diss. IIE] Decision Lab - [O._. Qfﬁe@@-ﬁﬁ 8:43
Figura 1: Definicbes de valores para os critéripesos

5.4 Andlise dos resultados
Os resultados da comparacéo sao apresentadosia segu

Actiont Actionz Action3 Action4

-0.8

[conn. ERP =1

ERF 22%
E=sc. 4%
. Adap 48%
h. Cor 22%
Far. 4%

o 102 20 a0 b9 S0 B0 o abe an 1005

rarmrevi [ [Sr=sseverund [ [reweryoanl |

Figura 2: Resultados da comparacao




2 3 4 h b
Action] Achiong Achion3 Actiond Actiond Achionb

++ 0.73 ++ 0.56 ++ 0.51 F+ 0.50 ++ 0.23 F+ 014
$- 017 - 033 $- 037 - 039 F- 0.60 - 03

Figura 3: Classificacao parcial

O agente de deciséo ficou surpreso com o resuttadomparacédo. N&o tinha idéia da
definicdo de 70% do peso total diretamente relaloncom custos de manutencédo. A
ferramenta propiciou a visualizacdo dos pesoszatlbs e o alinhamento da decisao na
direcédo das informacdes de custo.

O agente de decisao considerou que os pesos fosadigtribuidos. Considerou que a
seguranca na contratacdo de uma empresa que pugggsenente assumir a manutencao do
sistema, para 0 momento , € tdo importante quantosto. Aumentou 0S pesos para o
Conhecimento do ERP e para o critério de Parcatiasnuindo o critério de Escalabilidade,
que segundo ele ndo € tdo importante para a madotelo sistema, j& que o0 processamento €
centralizado. Os novos pesos foram definidos caegaes
* Peso 1,50 — Conhecimento ERP;

* Peso 3,00 — Conhecimento ERP Contratante;
» Peso 0,50 — Escalabilidade;
* Peso 0,75 — Manutencao Adaptativa e Corretiva (lBaate Técnica);
* Peso 2,00 — Parceria;
Pela definicdo de pesos do agente de decisédo,dsmeseguinte vetor de pesos V
V, =1[1,5; 3,0; 0,5;0,75; 0,75; 0,75;0,75;2,0]

5.5Andlise dos resultados com os Pesos Ajustados
Os resultados da comparacéo sao apresentadosia segu

! Decision Lab - [Dutsourcing versSo fechadavy02_dlab]

E;ﬂ File Edit “iew Insert Toolz “window Help ;Iilil
F EREEDEBB|E|w
0O = El & Eluﬁu = .5‘,,;:&;|Scenario1 v| L] |
Conh. ERP |Cnnh ERF Cont Escalabilidade  Manut. &dapt. F Manut. Adapt. T Manut. Corr. F Manut. Corr. T Parceria
Min/Max  Maimize j Maximize Maimize Minimize Minimize Minimize Minimize Maximize
Wigight 1.5000 3.0000 0.5000 0.7500 0.7500 0.7500 0.7500 2.0000
Preference Function Usual Usual Y-Shape Linear Linear Linear Linear Usual
Indiference Threshold - - - 00138 0.0211 0.me7 00167
Preference Threshold - - 2.0000 0.0345 0.0526 onon7 0047

Gaussian Threshold

Threshold Unit Absolute Absalte Abzolute Absalte Absolute Abzolute Absalte Abzolute

Average Performance 367 217 3.33 06151 07422 0.6655 05917 4.0000

Stanclard Dev. 1.51 1.60 137 02350 01678 0.2047 02198 1.0954

Unit R§ R% R§ RE

Actiond I 5.00 5.00 3.00 07724 07263 [irE I 0.45583 S5.0000

Actions I 3.00 3.00 5.00 0.5391 07163 06314 0.5671 S5.0000

Action2 I 2.00 1.00 2.00 0.4528 06421 0.5833 0.50583 S5.0000

Actiont I 2.00 1.00 5.00 03379 05158 03750 0.37s0 3.0000

Actionf I 5.00 2.00 3.00 1.0000 1.0000 10000 1.0000 5.0000

Actions I 5.00 1.00 200 05556 05526 06417 0BT 5.0000

4 [+ s scerariot (EN 1]
For Help, press F1 [ NoM [

i@l Iniciar | (5 Explorando - DAMestr..| @) Sergio 8501132 Perei..| B Microsoft Word - Diss... [ Decision Lab - (0... 4 SR ™04 847
Figura 4: Normalizacéo dos Pesos Ajustados
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Action4 Action3

-0.6
Conh. ERP -
Conh. ERP 15%
Conh. ERF Cont 20%
Escalabilidade 5%
Manutencdo 30%
Farceria 20%
0% 10% 209 303 4035 SO% B0% Gk S0%% 0% 10036
Set Equal | Reset |

Figura 5: Resultados da comparagéo ajustado

1 2 3 4
bictiond Action3 bction Aiction]

++ 0.64 ++ 058 £+ 0.35 &+ 0.34

+- 019 F- 0.29 - 0.40 - 042
ActionD
£+ 018
- 051

Figura 6: Classificacdo parcial ajustada

6 RESULTADOS E ANALISE DE SENSIBILIDADE

6.1 Analise de Sensibilidade
A andlise de sensibilidade foi gerada pela ferraaieacision Lab®:

Stability |ntervals

Stahility Lewvel: I'I_j firzt actionz [ Autolewvel
Wizight Interwal T Wieight % Inmterval
hdin =) hdir Max
Conh. ERP 15000 0.aao0 Infinity 1:5.00% 0.00% 100.00%,
Canh. ERP Contr | 5.0000 0.000a Infimity 30.00% 0.00% 100.00%:
E=calakilicdlade 05000 0.aao0 20587 5.00% 0.00% 17.81%
Manuteng o 3.0000a 0.00aa 7BS22 30.00% 0.00%% 52.253%
Parceria 2.0000 0.000a Infinity 20.00% 0.a0% 100.00%:

Figura 7: Andlise de Sensibilidade
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Pela figura, verificamos que a validade do resoltadntém-se nos seguintes limites :

* Independe das variacdes isoladas dos pesos de cdoehéo ERP, Conhecimento ERP
contratante e Parceria;

« Mantém-se com a variacdo isolada de peso de Eswiddb entre 0 e 17,81%.Acima
disto, a acéo preferida passa a ser a Action3;

* Mantém-se com a variacdo isolada de peso de Mawlaptativa Funcional entre 0 e
25,28%. Acima disto, a acao preferida passa a Aetian3;

« Mantém-se com a variacdo isolada de peso de Mau#ptativa Técnica entre 0 e
39,74%. Acima disto, a acao preferida passa a Aetianl;

* Mantém-se com a variacdo isolada de peso de M&aurtetiva Funcional entre 0 e
26,57%. Acima disto, a acao preferida passa a Aetian3;

* Mantém-se com a variagao isolada de peso de M@outetiva Técnica entre 0 e 60,43%.
Acima disto, a acéo preferida passa a ser a Actionl

6.2 Comparacédo da Decisao Antes e Depois da Aplicacao Método

O agente de decisao efetivamente ndo estava pmpeaarrer riscos na escolha de
uma empresa para a prestacao de servicos de megémut&m funcéo disto, tendeu a escolher
para a manutencdo do sistema a mesma empresa iqoenfatada para a conducdo da
parametrizacdo do pacote. Sua decisdo, porém, aedtawdamentada apenas na sua
experiéncia. Como demonstra o trabalho, até mesandefinicdo de pesos, a principio , o
agente de deciséo estava direcionado a uma defjlig&cando uma alternativa de preco. Ao
analisar o resultado das comparacdes com os pesi@ss, verificou que a definicdo de pesos
focada em custos néo correspondia a sua expectAtivbcar 0s pesos em parcerias e em
conhecimento no ERP da contratante, pode veribbgtivamente em quais limites estava
posicionada a sua aversdo ao risco. No decorrdratbalno, o foco dos pesos migrou de
custos para a seguranca.

Segundo Gomes et al. (2002) as vantagens da c¢ébzalos métodos de apoio
multicritério a decisdo como quadro de referénneliticos sao:

e Os meétodos permitem uma abordagem mais abrangentealista dos problemas
complexos de decisdo, pela modelagem de uma digelssimaior de fatores que se
encontram envolvidos no processo decisério, tamt@ pritérios quantitativos quanto
qualitativos;

» A utilizacdo do método facilita a comunicacdo egnacao entre as partes envolvidas no
processo decisorio;

* As preferéncias do agente de decisédo ficam clar@mexplicitas com a utilizacdo do
método, permitindo maior organizacao e transpaaétaiprocesso decisorio, aumentando
assim sua credibilidade;

» A utilizacdo do método propicia maior compreensa® diversas dimensdes do problema.
Assim, o modelo inicial pode ser aprimorado, entfindas discussdes geradas durante o
processo de tomada de decisao;

» A utilizacdo do método agrega valor a informacamedlida que permite a abordagem de
problemas considerados complexos e disponibilizapracesso de tomada de deciséo
clareza e transparéncia;

O agente de decisédo aprendeu sobre o problemaleeepplorar de maneira rapida e
facil, as alternativas de empresas, alterando &igtwacdo de pesos. Com a utilizagdo do
meétodo, foi possivel a reavaliacdo dos critéridizatlos, a aplicacdo segura de uma decisao,
a manutencao do histoérico do que foi decidido efanidéo dos limites em que esta deciséo é
valida.
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7 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A empresa estudada apresenta como caracteristiaafane terceirizacdo de seus
servicos, sendo o desenvolvimento e manutencdo istems uma area em franco
desenvolvimento. A utilizacdo de métodos de apale@sao permite que todo o processo de
decisdo seja auditavel, o que beneficia 0 entemrdonda decisdo tomada e a escolha e
definicdo dos critérios utilizados. Com a utilizagistematica do método, sera possivel um
ajuste cada vez melhor dos critérios utilizadosergbendo com as experiéncias do passado
para a geracao de novos e melhores processosidaaec

A utilizacdo do método, além disso, formaliza untadé Unico de apoio a deciséo.
Hoje, o processo de decisao é realizado de acamioocanalista que desenvolve o trabalho,
sem padronizacao de forma.

No trabalho realizado, 0 agende de deciséo ficaitipamente impressionado com a
facilidade de manipulacdo do software Decision Ladla gama de relatérios e graficos
apresentados pela ferramenta, e pela possibilidadsimulacdo dos célculos do Método
Promethée utilizando planilhas Excel. O processaplendizado foi relativamente rapido e o
resultado final foi a visibilidade de todas as egens da utilizacdo do método, seja a
transparéncia de critérios e preferéncias, a “ment@ calculo” da decisdo, a organizagao e
selecdo dos critérios e a analise de sensibilid&t®mu claro que o método permite a
apresentacdo do problema e da decisdo tomada @@&ac@ para outras areas de Tl e da
empresa (departamento de compras, por exemplamdananeira bastante objetiva.

A decisédo final da avaliacdo nao alterou a opimmécial do agente da deciséo. Isto
porque a decisdo, mesmo que intuitivamente, foiattarsem a utilizacado da ferramenta. A
ferramenta, porém permitiu que o agente da desisdbesse claramente os limites da deciséao
e permitiu a explicitacdo dos critérios e pesosoletivo do trabalho foi apresentar uma
alternativa ao agente da decisdo, de maneira atpajoe o processo de decisdo seja 0 mais
claro possivel, permitindo inclusive a visualizaghis limites da decisdo, o que pode, no
futuro, inclusive, gerar a reavaliacdo dos cri®rsubjetivos, permitindo que o agente da
deciséo venha a questionar sua prépria intuicéo.

As contribuicbes principais da utilizacdo da fereata para a empresa sdo a
padronizacao de linguagem, a explicitacdo do psacds pesos e critérios e a simplificacéo
do processo hoje desenvolvido.

Futuros trabalhos podem ser desenvolvidos, seguestiomesma linha, levando em
consideragdo a andlise do problema para a ided#ic dos critérios relevantes.
Consideramos que o processo de definicdo dosigsii@r quantificacdo de limites maximos e
minimos para cada critério, definicdo dos atoresjadiacdo dos atores para cada critério e a
definicdo dos pesos podem ser realizados parasoptablemas da area de Tl ou de outras
areas da empresa.
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