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Resumo: Em anos recentes, a automacao das empresas permitiu uma consideravel reducdo no nimero de
operarios necessarios nas linhas produtivas, forcando o deslocamento da méao-de-obra que passou a ser
contrata por prestacdo de servico. Assim, a compra desse servico, devido a sua natureza intangivel, o
cliente tem dificuldade em saber, antes da conclusdo do mesmo, se a sua nocao de valor sera
correspondida por quem esta contratando. Caso isso venha a ocorrer, a tendéncia sera pela fidelizagéo ao
seu fornecedor. Analisou-se a importancia do processo de decisdo da compra de servigos profissionais
como fator de aumento de eficiéncia da organizacdo. A pesquisa exploratéria estudou os processos de
compra de servicos profissionais. Concluindo que nessa vertente, deve-se privilegiar, dentre outros fatores,
a competéncia técnica, a experiéncia na area, a politica de relacionamento, o cumprimento dos requisitos
propostos, com vistas a melhoria continua no atendimento as necessidades técnicas da empresa. Isso
porque, quando o objeto de compra € um servi¢co, com produtos associados, este pode ndo corresponder a
atividade essencial do cliente, sendo, portanto, melhor terceirizar 0 mesmo a especialistas da area.

Palavras-chave: Processo de compra, compra de servicos, Eficiéncia organizacional.
Area do Conhecimento: Ciéncias Sociais Aplicadas
Introducéo Durante esse processo, o0 envolvimento de
diversos membros da companhia, conhecedores
de suas necessidades, no processo de compra de
servigcos profissionais, auxiliar na escolha do
prestador de servico mais qualificado para atendé-
los. Dessa forma, o assessoramento de uma
equipe técnica qualificada pode dar respaldo a
uma contratacdo, reduzindo o nivel de riscos de
uma ma escolha para a empresa.

Buscando continuamente seu crescimento, as
indUstrias aprimoraram processos e padronizaram
produtos, reduziram custos e melhoraram a
qualidade e trabalharam no sentido de massificar
0s bens produzidos. A automacdo das empresas
permitiu uma consideravel redugcao no nimero de
operarios necessarios nas linhas produtivas,
forcando o deslocamento da ma&ao-de-obra
excedente do setor industrial para outros setores
da economia, como 0 COMErcio e 0S Servigos.

Materiais e Métodos

O servico ndo pode ser estocado como um
bem material qualquer, isso forca a producdo e
entrega do mesmo aos olhos de seu cliente, com
um forte nivel de interacdo entre as partes,
tornando o cliente um participante ativo do
processo. Da percepg¢do do valor recebido pelo
cliente, nesse momento, deriva a fidelizacdo ou
ndo ao seu fornecedor nas compras futuras.
Considerando que as prestadoras de servigcos
técnico-profissionais buscam a supremacia no
mercado, faz-se necessario manter constante a
percepcdo do valor do servigco por parte de seu
cliente, para justificar novas contratacdes de seu
trabalho.

A escolha da metodologia utilizada para este
trabalho é a pesquisa bibliografica exploratéria,
pois tem como objetivo descrever as
caracteristicas de um determinado fenémeno, ou
entdo estabelecer as relacfes entre as variaveis.

Definicdes de Compra Empresarial

A operacdo de compra € entendida como um
conjunto de atividades com o objetivo de fomentar
a cadeia produtiva por meio de uma rede de
suprimentos de bens e servicos.

O ato de comprar bens ou servicos
profissionais € um ato complexo e nao impulsivo,
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compreendendo a determinagdo do que, como e
quando comprar, a partir de um complexo conjunto
interativos de tomadas de decisdo exercidos por
varios membros da organizagdo, que se
encontrem envolvidos no processo ou que fardo
uso do servico, baseado em pesquisa, avaliacao e
comprovacdo da funcionalidade do servico
solicitado [1].

Os Participantes do Processo de Compra
Empresarial

Os membros participantes da empresa, que se
envolvem no processo de compra Sao 0s usuarios,
os influenciadores, os compradores, os decisores
e os guardides. Expandindo a divisdo com o0s
iniciadores e os aprovadores, a seguinte funcéo
determinada [2]:

¥ Iniciadores: séo os individuos que detectam
a necessidade e solicitam a compra;

v Usudérios: sdo os que fardo uso dos
servigos apos sua aquisicao;

v Influenciadores: constituem uma equipe
técnica, interna ou externa, com poder de
afetar as decisdes de compra, auxiliando na
fixacdo de critérios e limites das escolhas; e

v Compradores: sdo o0s elementos da
organizacdo com autoridade formal para
selecionar o fornecedor e discutir como sera
a compra.

Para compras rotineiras, segue critérios
padronizados pela empresa, porém, para compras
especificas, a sua atuagcdo compartiihada com
outros membros que possam  fornecer
informacdes, € importante e necessaria, pois
guanto maior a especializacdo da empresa, maior
a participacdo do material ou servico comprado no
custo final do bem principal. Isso eleva o risco de
uma compra inadequada.

Processos Envolvidos na Compra Empresarial

O processo de compra de servicos €
conceituado por meio do modelo de trés estagios,
compreendidos pelas etapas de pré-compra,
consumo e avaliagdo poOs-compra, demonstrada
na Figura 1.

Reconhecer Busca de Daliago de Decisdo e Cotnp. pds-
oproblema ™ informacdo ¥ akenavas ™ compra ¥ compra

Figura 1 - Modelo das cinco etapas do processo
de compra do consumidor

O primeiro estagio do processo se relaciona a
todas as acfes tomadas anteriormente a compra
do servico. Seu inicio ocorre a partir do momento
em que sao estabelecidas as metas, ou
identificada uma necessidade.

Dentro do processo de pré-compra, também
segmenta essa fase em avaliacdo das alternativas.
O julgamento das opg¢des se dara com base no
processamento das informac¢des adquiridas no
estagio anterior. E natural que o custo do servico
tenha influéncia na compra, mas a avaliacdo dos
riscos envolvidos na contratacdo deve ser alvo de
estudo dentro da etapa de pesquisa e avaliacao.

A partir desse momento, é tomada a decisao
pela compra da opcéo considerada mais atraente
do ponto de vista técnico e financeiro. Na etapa de
consumo, o cliente interage com a produgédo do
servigo, sugerindo que os beneficios adquiridos
ndo estao restritos unicamente ao recebimento do
servigo, mas também a assimilagcdo da experiéncia
do fornecedor, demonstrado na Figura 2.
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Figura 2 - Etapas entre a avaliagdo de alternativas e a
decisé@o de compras

A Ultima etapa do processo consiste na
avaliacdo dos beneficios obtidos pelo cliente. Nela
se faz a avaliagdo do servico recebido,
comparando com as suas expectativas iniciais.

Fatores que Influenciam o Comportamento de
Compra

Os principais fatores que influenciam o
comportamento de compras tradicionais sao
culturais, sociais e psicolégicos, com énfase nos
fatores culturais, onde o estilo de vida e os
anseios pessoais sdo importantes fatores na
formacao de valor de cada individuo [2].

Em mercados competitivos, & aceitavel que
fornecedores busquem influenciar o cliente para
Ihe comprar os servicos, além dos fatores.

Existe a necessidade de se considerarem
alguns aspectos antes de realizar a tomada de
decisdo. Uma andlise que auxilia na reducdo dos
riscos de tomar decisdes errbneas deve abordar
guestdes como [1]:

v Se a empresa possui capacidade de fazer
internamente por um custo mais baixo que o
mercado;

v Se a qualidade oferecida pelo mercado é
suficiente;

v Se a terceirizacéo ird comprometer segredos
da empresa; e

v Se existe internamente mao-de-obra que
possa ser utilizada com maior produtividade
em outro servigo.

Caso a conclusédo obtida das indagacdes acima

aponte para uma contratacéo junto a fornecedores
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externos, maximizam-se o0s beneficios dessa
contratacao.

Sistema de Compras

O posicionamento atual da funcdo aquisicdo é
bem diferente do modo tradicional como era
tratada antigamente. Na atualidade, saber o que,
qguanto, quando e como comprar comega a
assumir condicdo de sobrevivéncia, e, assim, a
area de compras ganha mais visibilidade dentro da
organizacéo [3].

Em suas abordagens, a fungdo compras € vista
como parte do processo de logistica das empresas
(Figura 3), ou seja, como parte integrante da
cadeia de suprimentos (supplychain). A funcao de
compras € um segmento essencial a area de
Administracdo de Material, que tem por finalidade
suprir as necessidades de materiais ou servicos.

Inputs de
informagies
Informacéo de
controle de
Arquivo inventario Ficha de Home, endereco,
mmaterial fornecedor instrugies de
comprado TEMessa
h A
Pedidos =
Computador Arquivo Para a=
do dltimas 5-10
histdrico COMpras

N

Arquivo Ordens de
de Relatirios COMpra
pedidos

Figura 3 - Processo de logistica das empresas

Em vista disto, qualquer atividade industrial
necessitam de matérias-primas, componentes
sobressalentes, dispositivos especiais,
equipamentos e servicos para permitir sua
operacionalidade. Em todo sistema empresarial,
para que se possa manter um volume de vendas e
um  perfil competitvo no mercado e,
conseqlientemente, gerar lucros satisfatorios, a
minimizacdo de custos deve ser perseguida e
alcancada, principalmente os que se referem aos
materiais utilizados, ja que representam uma
parcela consideravel na estrutura do custo total do
imobilizado [3].

Nleata centidn a erlerin de fornecedores deve
sel  cunisiueraua  puinu-cniave do processo de
compras. As empresas estdo se adequando e
estruturando para se adaptarem as suas
necessidades, face das situagfes do mercado em
funcéo da globalizagéo.

Selecéo, Cadastro e
Fornecedores

Avaliacéo de

Nessa, abordagem, as relacbes comerciais
iniciam-se mediante o respectivo cadastro, que
tem como objetivo averiguar a capacidade e as
instalagbes dos fornecedores interessados

classifica-los de acordo com a politica de compras
vigente e avaliar o desempenho de cada
fornecedor envolvido em todas as concorréncias.

Sendo assim, o departamento de compras, é 0
Orgéo responsavel pela qualificacdo, avaliacdo e
desempenho de fornecedores de materiais e
servicos. Uma vez tomada a decisédo sobre o que
comprar, a segunda decisdo mais importante
refere-se ao fornecedor certo. Com isso, as
empresas cadastradas séo classificadas
consoantes a classe de materiais de sua linha, de
conformidade obedecendo a critérios
estabelecidos pela area de compras.

A adocdo de um modelo de avaliacao de
fornecedores, que permita constantemente e
sistematicamente avaliar os fornecedores quanto
ao desempenho de seus fornecimentos, varia de
uma empresa para outra e normalmente, se
utilizam modelos que sdo adotados para permitir
atribuir conceitos de avalia¢céo de desempenho [3].

A efetivagdo de compras depende de um
sistema eficiente, o qual deve fornecer, a qualquer
momento, as informacdes relativas ao andamento
dos processos, as compras em processo de
recebimento, as devolugbes ao fornecedor e as
compras recebidas e aceitas.

Sistema de Classificagdo e Codificacao de
Materiais

Com a expansdo e o0 desenvolvimento
industrial, surgiram as primeiras dificuldades com
0 controle e a programacao dos itens de materiais
utilizados nas empresas, bem como na obtencéo
destes itens na quantidade necessaria, na
gualidade requerida e no tempo oportuno, surgiu a
obrigatoriedade de fazer controles de materiais e
programacdes de necessidades [4].

Entretanto, para que os controles sobre os
materiais fossem introduzidos ou dinamizados e a
programacéo da producdo e areas de manutencéo
atingisse seus objetivos, era necessario que os
itens se tornassem conhecido e identificados de
maneira prépria na empresa e a sua aplicacédo
conhecida, dentre um conjunto de materiais das
mais variadas formas, dimensfes, caracteristicas
e aplicagdes.

Classificacdo de Material

Pode-se dizer que o objetivo da classificacao
de materiais é agrupar segundo sua forma,
dimensdo, peso, tipo, uso, todos os materiais
existentes dentro da empresa. Esta classificacéo
ndo deve ser confusa, ou seja, um produto ser
confundido com outro, mesmo que sejam
semelhantes. Classificar material, em outras
palavras significa ordena-lo segundo critérios
adotados, agrupando-o de acordo com a
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semelhanca, sem, contudo, causar confusdo e
alteracéo na qualidade [4].

Identificac&o de Material

A identificacdo € o primeiro e 0 mais importante
passo para a classificacdo do material e consiste
na analise e no registro dos principais dados
individualizadores que caracterizam e
particularizam um item em relacdo ao universo de
outros materiais existentes na empresa.

Nesse sentido, busca-se, portanto, estabelecer
a identidade do material por meio da especificagao
das principais caracteristicas do item. O método
descritivo visa atribuir uma nomenclatura
padronizada em toda a empresa, segundo regras
especificas, que se constituem em orientacédo
segura na determinacéo da descricdo do material,
devendo ser evitado o uso de girias, expressdes
regionais, termos de sentido ndo técnico ou
empregados em lingua estrangeira, sendo que a
composicdo da nomenclatura  padronizada
constituir-se na associacdo das seguintes partes:
nome basico, nome modificador [4].

Codificacdo de Material

A atribuicdo do cdodigo visa simplificar e facilitar
as operacgdes na empresa, uma vez que todo um
conjunto de dados descritivos e individualizadores
do material sdo substituidos por um Unico simbolo
representativo. O codigo torna-se tanto mais
necessario quanto maior for o universo e a
diversificagéo dos itens existentes e
transacionados na empresa. Existem trés tipos de
codificagdo usados na classificagdo de material: o
alfabético alfanumérico e numérico, também
chamado de decimal, além do cddigo de barras.

Conclusao

A operacdo de compra € definida na literatura
com base na sua fung¢é@o dentro da organizacao.
Ou como um conjunto de atividades com o objetivo
de fomentar a cadeia produtiva por meio de uma
rede de suprimentos de bens e servicos. Quando
do ato da compra, busca-se trazer beneficios,
como a manutencao dos padrfes de qualidade, a
certeza do suprimento, evitar desperdicios e
garantir a continuidade do processo empresarial.

Quando o objeto de compra € um servico, com
produtos associados, este pode ndo corresponder
a atividade essencial do cliente, sendo, portanto,
melhor terceirizar 0 mesmo a especialistas da
area. Os principais fatores que influenciam o
comportamento de compras tradicionais s&o
culturais, sociais e psicologicos, com énfase nos
fatores culturais. Salienta ainda que o0s
consumidores dos diversos, 0s setores da
economia evoluiram a tradicional forma de

aquisicdo de suprimentos, alterando seus padrfes
e aumentando a importancia de suas fungdes.
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