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RESUMO 

 

A terceirização das atividades logísticas no Brasil vem crescendo, permitindo as 

empresas a direcionar os esforços no sentido de suas atividades principais e obter 

ganhos estratégicos devido ao know-how de empresas especializadas e a 

possibilidade de reduzir os custos com os ativos da empresa contratada. Desta forma, 

ferramentas que auxiliem na seleção adequada de fornecedores, pode ser importante 

para que a empresa atinja seus objetivos. Nesse contexto, o objetivo deste estudo é 

investigar o uso do método de decisão multicritério Analytic Hierarchy Process (AHP) 

para a avaliação e seleção de provedores de serviços logísticos (PSLs) para empresas 

do segmento de cargas expressas analisando critérios qualitativos e quantitativos que 

expressam as reais necessidades das partes envolvidas, cujo intuito é melhorar os 

indicadores em termo de qualidade, prazo e satisfação dos clientes. Os resultados 

demonstraram que a tecnologia da informação, responsividade e a gestão da 

qualidade são os critérios mais relevantes para a contratante em razão da 

necessidade da preservação da confiabilidade da empresa frente a seus clientes e 

para manter-se competitiva no segmento de cargas expressas. Constatou-se que os 

critérios utilizados e o método contribuíram para a classificação de PSLs adequados 

para o atendimento em termos de prazo, demanda e rastreabilidade exigidos para o 

sucesso operacional. Uma análise de sensibilidade também foi desenvolvida para 

avaliar a robustez da decisão. O modelo proposto mostrou ser uma boa alternativa 

para apoio a decisão na seleção de fornecedores logísticos para carga expressa, uma 

vez que a análise de critérios qualitativos e quantitativos aderentes à prática 

organizacional, pode levar a escolha de empresas que possam atender as exigências 

de qualidade do setor. 

 

Palavras-chave: Decisão multicritério, AHP, Análise de sensibilidade, Seleção de 

provedores de serviços logísticos, Carga expressa. 

 

  



 

 

ABSTRACT 

 

Outsourcing of logistics activities in the Brazil has been growing, allowing companies 

to direct efforts towards to their core activities and to obtain strategic gains due to the 

know-how of specialist companies and the possibility of reducing costs with the assets 

of the contracted company. Thus, tools that aid in the proper selection of suppliers can 

be important for the company to reach its goals. In this context, the purpose of this 

study is to apply the Analytic Hierarchy Process (AHP) in the evaluation process and 

selection of a logistics services providers (LSP) for the courier delivery services 

company, analyzing qualitative and quantitative criteria that express the real needs of 

the parties, whose aim is to improve the indicators in terms of quality and customer 

satisfaction. The results indicated that the information technology, responsiveness and 

quality of management are the most relevant criteria for the contractor because of the 

need of preserving the enterprise reliability front of your customers and to remain 

competitive in the courier delivery services area. The results also showed that the 

criteria and method used could contribute for classification of LSP suitable for the 

service in terms of deadline, demand and traceability required for operational success. 

A sensitivity analysis was also carried out to assess the robustness of the decision. 

Finally, the proposed model proved to be a good alternative to support the decision on 

the selection of logistics providers for express charge, since the analysis of qualitative 

and quantitative criteria adhering to organizational practice, can lead to choosing 

companies that can meet the quality requirements of the sector. 

Key-words: Multicriteria decision, AHP, Sensitivity analysis, Logistics services provider 

selection, Express service. 
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1. INTRODUÇÃO 

 

A terceirização das atividades logísticas no Brasil tem crescido desde a década 

de 90 quando grandes provedores de serviços logísticos (PSLs) iniciaram suas 

instalações em diversas regiões do país, isso porque estas empresas têm percebido 

o potencial de crescimento existente (FLEURY; RIBEIRO, 2012). 

Desde então, empresas de diferentes áreas têm terceirizado suas operações 

logísticas. Segundo Bayazit e Karpak (2013) e Roytroy (2009) isso ocorre com o intuito 

das organizações se dedicarem a sua atividade principal e também utilizar a 

experiência de empresas especialistas da área. As empresas que realizam o comércio 

através da internet têm preferido terceirizar suas atividades logísticas (NOVAES, 

2001). A utilização de terceiros para realização dessas atividades, contribui com os 

objetivos estratégicos da organização (HOEN et al., 2013; QURESHI; KUMAR; 

KUMAR, 2009; RAJESH et al., 2011; REZENDE, 1997; SINGH BHATTI; KUMAR; 

KUMAR, 2010; SUCKY, 2007). 

A competitividade da organização apresenta melhorias com a utilização de 

terceiros para realização das atividades logísticas (XIU; CHEN, 2012), pois há o 

compartilhamento de ativos e mão de obra, o que poderá reduzir custos. Segundo 

Mcivor (2000) a principal motivação para a terceirização nas organizações é a redução 

custos. No entanto, Girardi (1999) afirma ser uma tendência à terceirização para que 

o foco seja a atividade fim e a especialização na vocação da empresa. 

Outras vantagens que têm motivado a terceirização das atividades logísticas 

são a redução de ativos da empresa contratante, o acesso à tecnologia de ponta para 

administração, expansão dos negócios para novos mercados, redução de custo com 

mão de obra e o aumento dos níveis de serviços prestados (FLEURY, 2012). Além 

disso, as lojas físicas e virtuais de uma mesma empresa podem integrar suas 

operações logísticas (BALLOU, 2006). 

As organizações que optam pela terceirização têm à disposição empresas 

especializadas para o desenvolvimento de etapas ou de todas as atividades logísticas. 

Na área logística, existem empresas que realizam a administração, outras direcionam 

esforços para operacionalização com ativos próprios e ainda há empresas híbridas. 
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As empresas cujo foco é a administração dispõe de recursos de tecnologia da 

informação (TI) para o tratamento das informações, além de recursos humanos 

especializados para a administração das atividades logísticas. Os PSLs que possuem 

ativos realizam atividades, tais como, estoques, embalagem, montagem de kits e 

transporte. A empresa hibrida realiza atividades desde a administração até os serviços 

utilizando ativos e recursos humanos próprios (BAYAZIT; KARPAK, 2013; FLEURY; 

RIBEIRO, 2012; GÖL; ÇATAY, 2007; NOVAES, 2001). 

O crescimento do comércio pela internet no país tem alavancado os serviços 

logísticos, principalmente as transações eletrônicas entre empresas, necessitando 

dessa forma de atendimento personalizado para uma grande quantidade de pedidos 

com pequenos volumes e entrega em curto prazo (NOVAES, 2001), expandindo as 

oportunidades para os PSLs que atendam a esses mercados com níveis de serviços 

adequados e conhecimentos em serviços logísticos expressos. 

As cargas expressas são caracterizadas por requisitos logísticos rígidos, como 

cumprimentos dos prazos, grande quantidade de pedidos, pequenos volumes e 

cargas fracionadas (FONSECA; DA CUNHA, 2002). Esse é um mercado disputado, 

onde a permanência do cliente depende da prestação de serviços de qualidade e de 

alto valor agrado, o que tem levado empresas do ramo a investirem em tecnologia de 

ponta, principalmente referentes aos recursos de TI para oferta de produto com alto 

valor agregado (FONSECA; MACHADO; DE LA SOTA SILVA, 2003; SINGH BHATTI; 

KUMAR; KUMAR, 2010). 

A avaliação adequada do PSL pode evitar rescisões contratuais. Conforme 

aponta ILOS (2014) em uma pesquisa realizada sobre a terceirização logística no 

Brasil, 78% das empresas participantes necessitaram substituir algum PSL, o que 

reforça a necessidade de uma avaliação metódica que auxilie a detectar se a empresa 

candidata está apta para a prestação dos serviços com os níveis de qualidade 

exigidos. 

A seleção de PSL é uma decisão que poderá causar impactos indesejados nos 

resultados da organização, tais como não cumprimento de metas contratuais e perda 

do controle das atividades (RAMALHO et al., 2011), o que leva a necessidade de uma 

decisão pautada em análise mais aprofundada. Almeida (2013) e Christensen, 

Andersen e Klose (2013) sugerem a utilização de modelos que justifiquem as decisões 

em cenários complexos. 
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Os modelos podem ser matemáticos ou conceituais e são elaborados a partir 

do conhecimento e experiências dos envolvidos no processo de decisão. Deseja-se 

que os modelos representem com simplicidade problemas complexos, e que além 

disso, possibilitem a simulação antes da implantação o que aumenta a relevância da 

construção de modelos (MARTINS, 2012; RAJESH et al., 2011). 

Os PSLs devem procurar continuamente formas de se manterem competitivos, 

sendo necessária a avaliação de eficiência destas empresas (WANKE, 2012). A 

seleção de PSL utilizando modelos construídos a partir de critérios qualitativos e 

quantitativos corrobora a avaliação e contratação adequada de PSLs que atendam 

aos níveis de serviços necessários. Dessa forma, sugere-se o uso desses modelos 

ao invés de utilizar o processo de seleção considerando somente custos (ALP; ERKIP; 

GÜLLÜ, 2003; HO et al., 2009). 

 A busca por um PSL pode resultar em alternativas que apresentam diferentes 

capacidades e potencialidades, tornando-se uma decisão complexa, pois haverá 

múltiplos critérios para se avaliar (GUO, 2012). Em decisões que envolvem múltiplos 

critérios, geralmente conflitantes, o que é comum no processo de tomada de decisão 

nas organizações, se faz necessário o uso de modelo e de método de apoio à tomada 

de decisão multicritério para que se obtenha o resultado esperado (SALOMON, 2010; 

TRIANTAPHYLLOU; MANN, 1995). Por exemplo, a construção de modelo utilizando 

o método AHP, conforme apontam Bayazit e Karpak (2013), Daim, Udbye e 

Balasubramanian (2012), Göl e Çatay (2007), Guo (2012), Ho et al. (2009), Iañez e 

Cunha (2006), Lam et al. (2015), Oliveira Neto, Librantz e Sousa (2014), Routroy 

(2009), Saaty (2008), Singh Bhatti, Kumar e Kumar (2010), So et al. (2006), 

Vijayvargiya e Dey (2009, 2010), Xiu e Chen, 2012, Ying (2012) e Zhang et al. (2004). 

O AHP é um método de apoio a decisão aplicado em cenários que envolvem 

critérios conflitantes (BAYAZIT; KARPAK, 2013; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; 

SOUSA, 2014; SALOMON, 2010; TRIANTAPHYLLOU; MANN, 1995; ZHANG et al., 

2004). O modelo para este método pode ser construído utilizando editores de planilhas 

eletrônicas ou programas específicos (BAYAZIT; KARPAK, 2013; XIU; CHEN, 2012; 

YING, 2012). Sua estrutura hierárquica permite avaliar e classificar critérios 

qualitativos e quantitativos simultaneamente para posteriormente classificar as 

alternativas (GÖL; ÇATAY, 2007; GUO, 2012; IAÑEZ; CUNHA, 2006).  

 



15 

 

1.1 DELIMITAÇÃO DO TEMA 

 

Para a decisão multicritério de avaliação e seleção do PSL delimitou-se a 

utilizar somente o método de apoio à decisão multicritério AHP, embora a literatura 

apresente outras abordagens como o Analytic Network Process – ANP (ERGİNEL; 

ŞENTÜRK; BİNİCİ, 2014; KUNDAKCI; ADALI; IŞIK, 2014; JHARKHARIA; SHANKAR, 

2007; ZAMMORI; BIGLIARDI; CARMIGNANI, 2014), ANP e fuzzy (ZAREINEJAD; 

JAVANMARD; ARAK, 2013), Data Envelopment Analysis (DEA) e modelo de Russel 

(AZADI; HOSSEINZADEH ZOROUFCHI; FARZIPOOR SAEN, 2012), fuzzy (LIU; 

WANG, 2009; SHARAFI MASOULEH, 2013), fuzzy AHP (CHIANG; TZENG, 2009), 

fuzzy AHP e fuzzy TOPSIS (AKMAN; BAYNAL, 2014), fuzzy Delphi e fuzzy TOPSIS 

(GUPTA; SACHDEVA; BHARDWAJ, 2010), fuzzy PROMETHEE (GUPTA; 

SACHDEVA; BHARDWAJ, 2012) e fuzzy TOPSIS (BOTTANI; RIZZI, 2006). 

 

1.2 O PROBLEMA 

 

A revisão bibliométrica e sistemática permitiu identificar estudos realizados que 

avaliaram e selecionaram PSL utilizando o método AHP nos segmentos 

automobilístico (GÖL; ÇATAY, 2007; VIJAYVARGIYA; DEY, 2009, 2010), agrícola 

(XIU; CHEN, 2012; YING, 2012), eletroeletrônico (HO et al., 2009; IAÑEZ; CUNHA, 

2006), prestação de serviços (DAIM; UDBYE; BALASUBRAMANIAN, 2012), de 

produtos variados (LAM et al., 2015; SO et al., 2006) e de produtos congelados 

(OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014). No entanto, não foram identificados 

estudos no segmento de cargas expressas. 

A partir da análise sistemática foram identificadas as seguintes lacunas de 

pesquisas: 

i) A falta de avaliação e seleção de PSLs para o segmento de cargas expressas 

a partir de critérios qualitativos e quantitativos utilizando o método AHP; 

ii) Em somente um estudo foi utilizada análise de sensibilidade para verificação 

de quais variações de pesos atribuídos pelos gestores e em quais critérios eles 

provocam mudanças na classificação dos PSLs avaliados. 
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O que remete a seguinte questão de pesquisa: 

A seleção de PSL utilizando o método AHP resulta em uma forma de escolha 

do PSL para atender as reais necessidades da contratante? 

A literatura apresentada no capítulo 2 mostra estudos em que a decisão 

multicritério para avaliação e seleção de PSLs aplicando o método AHP, os quais não 

se basearam somente em custos, mas também em outros critérios relevantes para a 

contratante. Assim sugerem-se as seguintes proposições: 

P1: A identificação dos critérios mais relevantes nas perspectivas das partes 

envolvidas no processo de decisão corrobora o processo de avaliação e seleção de 

PSLs. 

P2: A avaliação e seleção de PSLs para o ramo de carga expressa aplicando 

o método AHP resulta na identificação de uma alternativa que atenda as reais 

necessidades da empresa em termos de critérios relevantes para a contratante. 

P3: A aplicação do método AHP torna claro aos gestores o processo decisório 

para a seleção do PSL pautado em critérios relevantes ao segmento. 

Dessa forma, sugere-se a avaliação e seleção de PSLs para o segmento de 

cargas expressas considerando-se critérios qualitativos e quantitativos utilizando o 

método AHP e a análise de sensibilidade. 

 

1.3 OBJETIVO GERAL 

 

O objetivo geral deste estudo é investigar se o uso do método AHP para a 

avaliação e seleção de PSL para empresas do segmento de cargas expressas resulta 

na escolha do PSL que atenda as reais necessidades das partes envolvidas no 

processo de terceirização das atividades logísticas. 

 

1.4 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

Os objetivos específicos considerados neste estudo foram: 
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i) Verificar os segmentos nos quais foram aplicados o método AHP para 

seleção de PSL e definição da lacuna de pesquisa; 

ii) Verificar na literatura existente, os critérios qualitativos e quantitativos 

considerados relevantes no processo de avaliação e seleção de PSLs; 

iii) Identificar os critérios apropriados para avaliação e seleção de PSLs 

para empresas do segmento de cargas expressas;  

iv) Aplicar o método AHP empregando um editor de planilhas eletrônicas e 

o software SuperDecisions para avaliar e selecionar PSLs considerando os critérios 

relevantes para o segmento; 

v) Avaliar e selecionar um PSL para uma empresa especializada no 

segmento de cargas expressas por meio de um estudo de caso único empregando o 

método AHP por meio de um editor de planilhas eletrônicas e do software 

SuperDecisions. 

vi) Realizar análise de sensibilidade nos resultados obtidos para 

identificação de possíveis mudanças de classificação dos PSLs em razão da mudança 

de opinião dos decisores em relação ao nível de importância dos critérios. 

vii) Comparar os resultados obtidos nos modelos desenvolvidos no editor de 

planilhas eletrônicas e no software SuperDecisions. 

 

1.5 JUSTIFICATIVA 

 

O custo envolvido na terceirização das operações logísticas e os impactos que 

esta decisão causa nos níveis de serviços prestados exigem a contratação do PSL 

adequado ao ramo de atividade. Segundo o relatório panorama Ilos (2014), os 

principais fatores que tem levado as organizações a terceirizar suas atividades 

logísticas são custos e melhorias nas operações.  

A terceirização adequada também pode apresentar ganhos como redução de 

ativos e custos com mão de obra, flexibilidade para modificação da capacidade de 

atendimento, uso de tecnologia de ponta, aumenta a competividade (FLEURY, 2012; 

GÖL; ÇATAY, 2007; XIU; CHEN, 2012), além de melhorar os níveis de serviços 
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(WANKE, 2012). Os serviços logísticos também devem ser adequados de forma a 

proporcionar a fidelização do cliente (BALLOU, 2006). 

Espera-se que, em um processo de terceirização das atividades logísticas, os 

níveis de serviços sejam melhorados, bem como a preservação da qualidade dos 

produtos. Dessa forma faz-se necessário também avaliar a infraestrutura operacional 

para armazenamento e transporte, bem como os recursos de TI utilizados para o 

rastreamento dos produtos (OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014; 

VIJAYVARGIYA; DEY, 2010). 

A terceirização das atividades logísticas deve ocorrer com fins estratégicos 

para que resulte em uma parceria coerente e de longo prazo (DAIM; UDBYE; 

BALASUBRAMANIAN, 2012). Dessa forma as empresas devem direcionar seus 

esforços para o cumprimento dos objetivos e metas (GÖL; ÇATAY, 2007). 

No entanto, o processo de terceirização pode apresentar, quando malsucedido, 

desvantagens, tais como, perda do controle das operações, piora no desempenho 

operacional (FLEURY, 2012), contato com informações sigilosas, não cumprimento 

de metas contratuais, dificuldade na substituição do prestador e complexidade para 

medir os resultados da terceirização das atividades logísticas (RAMALHO et al., 

2011), com isso percebe-se a importância da seleção adequada para uma parceria 

duradoura. 

Conforme já mencionado, as seleções de PSLs não podem se basear somente 

em custos, pois nem sempre o menor custo refletirá nos objetivos necessários para a 

organização. No entanto é possível selecionar o fornecedor que proporciona a melhor 

relação custo/benefício como realizado em um estudo no setor de eletroeletrônicos 

(IAÑEZ; CUNHA, 2006). 

O segmento de carga expressa exige níveis de serviços de qualidade, e a 

demanda neste setor tem apresentado crescimento em decorrência da adesão do 

brasileiro ao E-commerce, o que motivou a realização deste estudo com o intuito de 

contribuir tanto com esta área de atuação da logística, quanto com a literatura 

existente. 
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1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO 

 

O presente trabalho, além da introdução apresentada neste capítulo é 

composto de revisão bibliométrica e sistemática (capítulo 2), a qual apresenta dados 

de publicações sobre avaliação e seleção de PSL utilizando o método AHP, tais como 

ano de publicação, critérios relevantes, os frameworks utilizados e os segmentos de 

atuação das empresas. O capítulo 3 apresenta a metodologia de estudo incluindo o 

procedimento para aplicação do método AHP. Posteriormente a metodologia aplicada 

através de um estudo de caso em uma empresa da área de cargas expressas é 

apresentada no capítulo 4. O capítulo 5 mostra os resultados obtidos, dentre eles a 

classificação dos PSLs e a análise de sensibilidade dos critérios que permitem a 

mudança de classificação dos PSLs em razão da mudança dos pesos dos critérios. 

Em seguida é apresentada a discussão dos resultados (capítulo 6) e as conclusões 

deste estudo (capítulo7).  
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2. REVISÃO BIBLIOMÉTRICA E SISTEMÁTICA 

 

A revisão bibliométrica e sistemática a seguir apresenta uma revisão da 

literatura sobre a seleção de PSL aplicando o método AHP, a revisão dos frameworks 

utilizados para a avaliação e seleção de PSLs com o AHP, vantagens e desvantagens 

do AHP e a análise sistemática sobre a avaliação e seleção de PSLs. 

 

2.1 O USO DO AHP PARA SELEÇÃO DE PROVEDORES DE SERVIÇOS 

LOGÍSTICOS 

 

O método AHP tem-se mostrado eficaz na tomada de decisão em problemas 

complexos e tem sido aplicado para apoio à tomada de decisão em diferentes 

cenários, dentre eles seleção de investimentos em tecnologias, sistemas flexíveis de 

produção e projetos de leiaute (TRIANTAPHYLLOU; MANN, 1995) e nas áreas de 

economia, administração, planejamento, projetos e alocação de recursos (GÖL; 

ÇATAY, 2007). 

A pesquisa por estudos relacionados a seleção de PSLs aplicando o método 

AHP foi realizada no dia quatorze de março de dois mil e quinze. As bases de dados 

pesquisadas foram: periódicos Capes, Ebsco, Emerald, Proquest, Scielo, Science 

Direct e Scopus, por meio das seguintes palavras-chave: “selection” AND “logistics 

service provider” AND “AHP”; “selection” AND “logistics service provider” AND 

“analytic hierarchy process”; “selection” AND “Third party logistics” AND “AHP”; 

“selection” AND “Third party logistics” AND “analytic hierarchy process”; “selection” 

AND “provider logistic” AND “analytic hierarchy process”; “selection” AND “provider 

logistic” AND “AHP”; “selection” AND “3PL” AND “analytic hierarchy process”; 

“selection” AND “3PL” AND “AHP”; “selection” AND “4PL” AND “analytic hierarchy 

process”; “selection” AND “4PL” AND “AHP”; “seleção AND “prestadores de serviços 

logísticos” AND “AHP”; “seleção AND “provedores de serviços logísticos” AND “AHP”; 

“seleção AND “fornecedores logísticos” AND “AHP”. 

A literatura apresentou vinte e oito estudos para avaliação e seleção de PSL 

por meio do método AHP. As bases de dados que mais apresentaram publicações 
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foram a Proquest e a Scopus com 11 e 10 publicações respectivamente. As demais 

bases que apresentaram publicações foram Science Direct (4), periódicos Capes (2) 

e Emerald (1) conforme ilustrado na Figura 1.  

Figura 1 – Publicações por base de dados 

 

Fonte: Elaborado pelo autor 

 O método AHP foi proposto por Saaty na década de 70 em um periódico 

matemático (SALOMON, 2010; TRIANTAPHYLLOU; MANN, 1995). No entanto, a 

Figura 2 ilustra que nas bases pesquisadas houve maior número de publicações sobre 

estudos relacionados a aplicação do método AHP para seleção de PSLs no ano de 

2012. 

Figura 2 – Publicações por ano 

 

Fonte: Elaborado pelo autor 
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A literatura existente apresenta estudos para avaliação e seleção de PSLs 

logísticos utilizando o método AHP em empresas das áreas automobilística, agrícola, 

eletroeletrônica, de produtos congelados, de produtos variados e na prestação de 

serviços.  

Uma indústria automobilística localizada na Índia avaliou e selecionou um 

provedor logístico comum para 5 unidades fabris, dada a necessidade de selecionar 

um provedor único de forma a negociar melhores preços e razão do aumento de 

volume de produtos. As atividades logísticas abrangidas neste estudo compreendem 

a logística de importação e exportação, a armazenagem e a embalagem. Para estas 

etapas considerou-se como os critérios mais importantes o custo de transporte 

terrestre, o frete marítimo e aéreo e a licença de permanência em portos em razão 

dos produtos transportados. Os critérios menos importantes foram valores agregados 

em razão de compensação e encaminhamento, armazenamento e sistemas de TI para 

identificação e rastreamento, o que indica a busca de redução de custo 

(VIJAYVARGIYA; DEY, 2009, 2010). 

Outra empresa da área automobilística identificou que o preço do serviço 

prestado pelo PSL é o aspecto mais relevante, seguido recursos de TI e ativos físicos, 

qualidade no atendimento ao cliente, abrangendo empatia e similaridade cultural e a 

utilização e fornecimento de indicadores de desempenho para composição de 

relatórios gerenciais da contratante (GÖL; ÇATAY, 2007). 

O setor agrícola possui dois estudos de caso para seleção de PSLs 

especializados no transporte de produtos perecíveis. O primeiro, como critérios mais 

relevantes para os níveis de serviços exigidos em razão da fragilidade dos produtos, 

considerou a satisfação do cliente, o custo de entrega, controle de emissões de 

poluentes e a capacidade de transporte de perecíveis. Os critérios classificados como 

menos relevantes foram capacidade de inovação tecnológica, nível de gestão e 

capacidade de personalização dos serviços (XIU; CHEN, 2012). O segundo estudo do 

setor agrícola identificou critério semelhantes ao do primeiro estudo, tanto para os 

critérios mais relevantes, quanto para os menos (YING, 2012). 

A indústria de eletroeletrônicos com o intuito de direcionar esforços para sua 

atividade fim decidiu terceirizar suas atividades logísticas. Dessa forma em um estudo 

selecionou o PSL, aproveitando o know-how da contratada, para melhorar os 

processos de expedição de mercadoria e facilitar trâmites de exportação. Os critérios 
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mais relevantes foram prazo de entrega, equipamentos físicos e capacidade do 

sistema de informação, isso porque a contratante requer do prestador de serviços 

além de custo reduzido, qualidade na distribuição, fornecimento de serviços 

customizados, tempo de entrega reduzido, disponibilidade de informações precisas e 

resolução de problemas com eficácia. Os critérios menos relevantes foram: possuir 

programa TQM (Total Quality Management), a flexibilidade no aumento da capacidade 

de produção e referências de atuais clientes isso porque a empresa possui dois 

fornecedores para atendimento dos pedidos urgentes dos clientes (HO et al., 2009). 

Em outro estudo na área eletroeletrônica, uma empresa visando reduzir o 

número de fornecedores decidiu contratar um PSL com a intenção inicial de 

armazenamento e posterior ampliação dos serviços para planejamento, integração, 

gerenciamento e operações logísticas. Com visão de futuro, os critérios avaliados 

como mais relevantes resultaram em experiência, estabilidade financeira e potencial 

para parcerias estratégicas, pois a empresa busca um PSL que agregue valor aos 

seus processos com experiência e expertise e seja uma parceria de longo prazo em 

decorrência dos custos de implantação. Em contrapartida os critérios menos 

relevantes foram a tecnologia aplicada, a política de recursos humanos e a gestão da 

qualidade dos processos operacionais. A contribuição deste estudo foi a contratação 

de PSL que, apesar de possuir o maior custo, resultou na melhor relação de custo e 

benefício, consequentemente sendo a melhor alternativa para a contratante (IAÑEZ; 

CUNHA, 2006). 

Na indústria de produtos congelados identificou-se um estudo, no qual a 

contratante exige um PSL localizado estrategicamente próximo da cidade de São 

Paulo, tendo como principal característica responsividade na entrega para garantir a 

qualidade de uso e consumo. Dessa forma, os critérios mais relevantes são recursos 

de infraestrutura operacional, como por exemplo, câmaras de congelamento, veículos 

com termokings, dentre outros. Por outro lado, os critérios menos relevantes são 

recursos humanos e TI. No Brasil há poucos PSL especializados no transporte de 

produtos congelados e resfriados (OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014). 

Os produtos variados são comercializados em grande escala por meio do E-

commerce, o que exige um PSL que atenda aos rígidos padrões de qualidade na 

prestação de serviço em questões de responsividade e satisfação do cliente. No 

estudo realizado neste segmento identificou-se que os critérios mais relevantes são 
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responsividade, empatia e tangibilidade, o menos relevante é a garantia, isso ocorre 

porque que tem a responsabilidade pela garantia é a empresa contratante e não a 

contratada (SO et al., 2006). A entrega dos produtos em just in time desses produtos 

aos clientes é de suma importância para atender aos requisitos exigidos pelos clientes 

em termos de responsividade (CHUAH; YINGLING, 2005). 

O segmento de E-commerce atua com produtos variados como 

eletroeletrônicos, vestuário, bens de consumo rápido, gêneros alimentícios entre 

outros. O segundo estudo relacionado a este segmento realizou a análise de riscos 

para a seleção de PSLs que tenha foco na capacidade de atender entregas rápidas 

de produtos variados em pequenos volumes. Os riscos mais relevantes para o 

desempenho são entregas em pequenos lotes, as quais exigem especialização, 

também se considerou a gestão de inventários, risco com a contratação correta de 

pessoal que seja generalista em processos de movimentação de produtos variados e 

análise do risco financeiro decorrente da necessidade de especialização do prestador 

de serviço, pois este poderá não ter capacidade financeira suficiente para manter a 

operação e a qualidade dos serviços. Os riscos menos relevantes foram riscos de 

regulação do mercado ou político, risco de segurança e risco físico em detrimento de 

entregas com pequeno volume (LAM et al., 2015). 

Por fim identificou-se um estudo na área de prestação de serviços logísticos 

internacionais. A empresa neste ramo necessita ter capacidade para trabalhar em 

cadeias de suprimentos com baixos custos como critérios mais relevantes, em 

contrapartida os recursos de TI não foram classificados como mais importante em 

detrimento da contratante não requerer a integração das informações. Este processo 

de seleção resultou na identificação de poucas empresas candidatas especializadas 

para o atendimento internacional, sendo dessa forma a decisão final tomada tendo 

como base o custo (DAIM; UDBYE; BALASUBRAMANIAN, 2012). 

Portanto, verifica-se que é importante para o processo de avaliação e seleção 

de PSLs a análise de critérios qualitativos e quantitativos, como por exemplo, por 

intermédio do método AHP para auxiliar na tomada de decisão em cenários 

complexos. O próximo tópico apresenta as principais etapas utilizadas nos estudos 

que aplicaram o método AHP, o que corroborou para a elaboração de um framework 

para a aplicação no estudo de caso. 
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2.2 REVISÃO SISTEMÁTICA DOS FRAMEWORKS PARA SELEÇÃO DE 

PROVEDORES DE SERVIÇOS LOGÍSTICOS COM BASE NO AHP 

 

A revisão sistemática dos frameworks sobre o uso da AHP para seleção de 

PSLs logísticos indica que para a aplicação do método foram utilizadas as etapas de 

definição do objetivo, determinação dos critérios relevantes para o segmento, matriz 

de comparação entre pares de critérios e subcritérios, matriz normalizada, cálculo de 

consistência, comparação entre pares das alternativas e análise de sensibilidade, 

essa ainda pouco utilizada. A Tabela 1 mostra as principais etapas do método AHP 

utilizadas para a seleção de PSL. 

Tabela 1 – Frameworks da literatura 

Autor Ano 
Definição 

do 
objetivo 

Definição 
dos critérios 

Comparação 
entre pares de 

critérios 

Normalização 
da matriz de 
comparação 

Cálculo de 
consistência 

(CR) 

Comparação 
entre 

alternativas 

Análise de 
sensibilidade 

Zhang et al. 2004 x x x x x x  

Iañez e Cunha 2006 x x x x x x  

So et al. 2006 x x x x x x  

Göl e Çatay 2007 x x x   x  

Ho et al. 2009 x x x x x x  

Vijayvargiya e Dey 2009 x x x x x x  

Singh Bhatti, 
Kumar e Kumar 

2010 x x x x x x  

Vijayvargiya e Dey 2010 x x x x x x  

Daim, Udbye e 
Balasubramanian 

2012 x x x x x x  

Guo 2012 x x x x x x  

Xiu e Chen 2012 x x x x x x  

Ying 2012 x x x x x x  

Bayazit e Karpak 2013 x x x x x x x 

Oliveira Neto, 
Librantz e Sousa 

2014 x x x x  x  

Lam et al. 2015 x x x x x x  

Fonte: Elaborado pelo autor 

A definição do objetivo consiste em delimitar a meta desejada para o modelo 

AHP (SO et al., 2006). O objetivo do modelo ocupa o primeiro nível do modelo AHP 

(BAYAZIT; KARPAK, 2013).  

Os critérios e subcritérios para avaliação e seleção de PSLs obtidos a partir da 

literatura são apresentados na Tabela 2. 
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A definição dos critérios é uma ação importante na construção do modelo e 

deve ser realizada em conjunto com os profissionais dos diversos setores envolvidos 

no processo de decisão e principalmente por especialistas da área (DAIM; UDBYE; 

BALASUBRAMANIAN, 2012; XIU; CHEN, 2012). Esta etapa do método AHP avalia a 

qualidade e seleciona a alternativa adequada no processo de decisão (BAYAZIT; 

KARPAK, 2013; GUO, 2012; HO et al., 2009; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 

2014; VIJAYVARGIYA; DEY, 2010; ZHANG et al., 2004). Os critérios selecionados e 

os julgamentos dados a estes no processo de decisão é que corroboram para atingir 

o objetivo, sendo estes critérios qualitativos e quantitativos de acordo com o objetivo 

que se deseja alcançar (GÖL; ÇATAY, 2007). 
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Tabela 2 – Lista de critérios e subcritérios para seleção de PSLs 

Critérios Subcritérios Contribuições da literatura 

Custos 
Custo de transporte; Custo de armazenagem e manuseio; Custo de atraso no fornecimento; 
Custo de devoluções. 

DAIM; UDBYE; BALASUBRAMANIAN, 2012; GÖL; ÇATAY, 2007; 
OLIVEIRA NETO, 2008; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014; XIU; 
CHEN, 2012. 

Estabilidade 
financeira 

Capacidade de investimento; Solidez financeira; Endividamento. 
HO et al., 2009; IAÑEZ; CUNHA, 2006; OLIVEIRA NETO, 2008; OLIVEIRA 
NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014. 

Adaptabilidade 
Operador logístico (OPL) em lócus com o contratante; Flexibilidade no tratamento; 
Compatibilidade de culturas da empresa contratante e da contratada; Planejamento comum. 

HO et al., 2009; OLIVEIRA NETO, 2008; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; 
SOUSA, 2014; VIJAYVARGIYA; DEY, 2010; YING, 2012. 

Infraestrutura 
operacional 

Localização dos centros de distribuição; Instalações adequadas; Segurança nos centros de 
distribuição; Segurança no transporte; Condições dos veículos; Equipamentos necessários 
para o carregamento na contratante, armazenamento e transporte para o cliente; 
Recebimento em JIT sem falhas no OPL; Separação do pedido sem falhas; Frota própria de 
veículos; Equipamentos necessários para o transporte e envio da encomenda em JIT sem 
falhas. 

DAIM; UDBYE; BALASUBRAMANIAN, 2012; GÖL; ÇATAY, 2007; HO et al., 
2009; LAM et al., 2015; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014; 
VIJAYVARGIYA; DEY, 2009, 2010; YING, 2012. 

Gestão operacional 
Gerenciamento de pessoas; Gerenciamento de carregamento; Gerenciamento de 
recebimento; Gerenciamento de armazenamento; Gerenciamento de transporte; 
Gerenciamento da qualidade; Gerenciamento da informação. 

GÖL; ÇATAY, 2007; LAM et al., 2015; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; 
SOUSA, 2014. 

Flexibilidade Capacidade de tratamento; Capacidade de negociar com o cliente novos serviços. 
IAÑEZ; CUNHA, 2006; OLIVEIRA NETO, 2008; OLIVEIRA NETO; 
LIBRANTZ; SOUSA, 2014.  

Credibilidade Reputação da empresa; Parcerias logísticas; Quantidade de contratos por ano. 
OLIVEIRA NETO, 2008; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014; SO 
et al., 2006; YING, 2012. 

Experiência 
Eficiência dos serviços; Tempo de experiência; Tempo de atuação no mercado; Carteira de 
clientes. 

DAIM; UDBYE; BALASUBRAMANIAN, 2012; IAÑEZ; CUNHA, 2006; 
OLIVEIRA NETO, 2008; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014. 

Qualidade 
Certificação da qualidade; Conformidade para garantia da integridade física do produto; OPL 
busca melhoria no processo; Rastreabilidade. 

DAIM; UDBYE; BALASUBRAMANIAN, 2012; GÖL; ÇATAY, 2007; IAÑEZ; 
CUNHA, 2006; OLIVEIRA NETO, 2008; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; 
SOUSA, 2014. 

Tecnologia da 
informação 

Facilidade de comunicação – Electronic Data Interchange (EDI); Enterprise Resource 
Planning (ERP); Warehouse Management System (WMS); Transportation Management 
Systems (TMS); Roteirização –Global Positioning System (GPS). 

DAIM; UDBYE; BALASUBRAMANIAN, 2012; IAÑEZ; CUNHA, 2006; 
OLIVEIRA NETO, 2008; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014; 
VIJAYVARGIYA; DEY, 2009, 2010; XIU; CHEN, 2012; YING, 2012. 

Recursos humanos 
Qualificação dos funcionários; Capacidade de trabalhar em grupo; Capacitação e testes 
práticos; Vestes e asseio dos funcionários.  

IAÑEZ; CUNHA, 2006; LAM et al., 2015; OLIVEIRA NETO, 2008; OLIVEIRA 
NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014; XIU; CHEN, 2012; YING, 2012. 

Confiabilidade 
Entrega de pedidos completes; Vazamento de informações confidenciais; Segurança contra 
roubo de carga; Multa pelo não atendimento. 

HO et al., 2009; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014. 

Responsividade Operação em JIT; Entrega em curto prazo. 
GÖL; ÇATAY, 2007; LAM et al., 2015; OLIVEIRA NETO, 2008; OLIVEIRA 
NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014; SO et al., 2006. 

Empatia Serviço pós-venda; Comprometimento. 
OLIVEIRA NETO, 2008; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014; SO 
et al., 2006. 

Ambiental 
Certificação ISO 14.000; Produção mais limpa; Logística reversa; Treinamento em educação 
ambiental.  

OLIVEIRA NETO, 2008; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014. 
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A comparação entre pares de critérios incorpora ao processo de decisão a 

experiência e a preferência dos envolvidos no processo de decisão (GUO, 2012; 

IAÑEZ; CUNHA, 2006; VIJAYVARGIYA; DEY, 2010; ZHANG et al., 2004), essa 

comparação define quais são os critérios e as alternativas mais importantes e o quanto 

eles são mais importantes (BAYAZIT; KARPAK, 2013; GÖL; ÇATAY, 2007; GUO, 

2012; HO et al., 2009; XIU; CHEN, 2012). 

 A normalização da matriz é obtida pela divisão do peso dado a cada critério 

pela soma de todos os pesos. Dessa forma se obtém a padronização de diversas 

escalas e unidades de medidas para comparação em uma escala adimensional de 0 

a 1 (YING, 2012). Nesta mesma matriz é calculado o vetor de Eigen a fim de se obter 

a contribuição de cada critério na seleção da alternativa. O vetor de Eigen contribui 

para o cálculo de consistência e também com o cálculo do peso relativo. 

 O cálculo de consistência (CR) em um processo decisório faz-se necessário 

para que se tenham dados consistentes (GÖL; ÇATAY, 2007; GUO, 2012; 

VIJAYVARGIYA; DEY, 2010), ou seja, quando CR<0,1 a matriz de comparação possui 

julgamentos aceitáveis, caso contrário necessita-se de ajustes nos pesos atribuídos 

aos critérios (BAYAZIT; KARPAK, 2013; DAIM; UDBYE; BALASUBRAMANIAN, 2012; 

HO et al., 2009; SO et al., 2006; XIU; CHEN; 2012; YING, 2012). 

 A comparação entre as alternativas consiste na atribuição de um valor 1 a 9 

para cada uma das alternativas em relação às outras. Posteriormente realiza-se o 

cálculo do vetor Eigen e a análise dos resultados. Dessa forma identifica-se o impacto 

e contribuição de cada critério e subcritério para avaliação e classificação das 

alternativas (OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014). 

 A análise de sensibilidade, apesar de identificada somente uma aplicação em 

estudos aplicando o método AHP para seleção PSL conforme ilustrado na Tabela 1, 

é uma etapa importante, pois possibilita a análise das classificações das alternativas 

mediante mudanças nos pesos atribuídos a cada critério. Com este recurso identifica-

se o quanto é possível variar a opinião do gestor para tomada de decisão sem que 

haja mudanças na classificação das alternativas (SYAMSUDDIN, 2013). Esta etapa 

analisa mudanças de julgamentos e suas influências na seleção das alternativas, o 

que dá uma visão ao tomador de decisão sobre o impacto das mudanças dos pesos 

atribuídos aos critérios (BAYAZIT; KARPAK, 2013). 
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 A aplicação do AHP na literatura tem seguido o framework padrão com as 

seguintes etapas de (i) definição do problema, (ii) definição dos critérios, (iii) 

comparação entre pares de critérios, (iv) normalização da matriz de comparação, (v) 

cálculo de consistência, (vi) comparação entre as alternativas e (vii) seleção do PSL 

(BAYAZIT; KARPAK, 2013; DAIM; UDBYE; BALASUBRAMANIAN, 2012; GÖL; 

ÇATAY, 2007; GUO, 2012; HO et al., 2009; IAÑEZ; CUNHA, 2006; LAM et al., 2015; 

OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014; SINGH BHATTI; KUMAR; KUMAR, 

2010; SO et al., 2006; VIJAYVARGIYA; DEY, 2009, 2010; XIU; CHEN, 2012; YING, 

2012; ZHANG et al., 2004). Dessa forma utilizou-se estas etapas para avaliação e 

seleção de PSL para cargas expressas. 

 

2.3 VANTAGENS E DESVANTAGENS DO MÉTODO AHP 

 

A estrutura do método AHP apresenta independência entre os elementos de 

mesmo nível, ou seja, um critério não exerce efeito em outro de mesmo nível, assim 

como as alternativas não influem nos resultados uma das outras. Já no método ANP 

existem dependências entre critérios e alternativas de mesmo nível (ALMEIDA, 2013; 

SALOMON, 2010). 

As vantagens do método AHP apresentadas na literatura são (ALMEIDA, 2013; 

SILVERIO, 2012): 

- A subjetividade no processo de decisão pode ser reduzida ao utilizar escalas 

numéricas para julgamento de critérios qualitativos e quantitativos; 

- Participação de equipe multidisciplinar resultando em um modelo consistente 

e exequível; 

- Análise de critérios qualitativos e quantitativos para tomada de decisão; 

- Os modelos hierárquicos para comparação têm boa aceitação, pois possuem 

baixa complexidade quando comparados a outros modelos; 

- O modelo pode ser desenvolvido em programas específicos ou em editores 

de planilhas eletrônicas; 

- O método permite analisar inconsistência nos julgamentos realizados. 
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A seguir são apresentadas as desvantagens do método AHP de acordo com a 

literatura (ALMEIDA, 2013; SALOMON, 2010; SILVERIO, 2012):  

- Conversão de comparações linguísticas em numérica; 

- Inconsistência impostas pela escala linear de 1 a 9; 

- Dificuldade na interpretação das questões pelos decisores; 

- Possibilidade de alto número de comparações devido o número de critérios; 

 - A complexidade na elaboração do modelo computacional é sensivelmente 

maior conforme se aumenta o número de critérios e alternativas; 

- Inversão dos resultados caso uma das alternativas seja incluída ou excluída. 

O método AHP apesar de possuir desvantagens apresentou resultados 

favoráveis em suas aplicações na avaliação e seleção de PSLs em estudos realizados 

na área automobilística (GÖL; ÇATAY, 2007; VIJAYVARGIYA; DEY, 2009, 2010), 

agrícola (XIU; CHEN, 2012; YING, 2012), eletroeletrônico (HO et al., 2009; IAÑEZ; 

CUNHA, 2006), prestação de serviços (DAIM; UDBYE; BALASUBRAMANIAN, 2012), 

de produtos variados (LAM et al., 2015; SO et al., 2006) e de produtos congelados 

(OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014). 

Para contornar as desvantagens apresentadas pelo método AHP Bayazit e 

Karpak (2013) utilizou a análise de sensibilidade para identificar quais níveis de 

mudanças de opinião dos decisores causam possíveis alterações de classificação das 

alternativas.  

A limitação do número de critérios e o agrupamento desses é outra forma de 

se contornar as desvantagens do método AHP, a qual foi utilizada por Bayazit e 

Karpak (2013) utilizando os critérios da literatura, permitiu que os decisores 

selecionassem os critérios e acrescentassem outros de acordo com a realidade da 

empresa. 
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3. METODOLOGIA 

 

O presente trabalho iniciou-se com a revisão bibliométrica e sistemática. Em 

princípio com a revisão bibliográfica, a qual, segundo Marconi e Lakatos (2013) 

contribui com a identificação do estado da arte sobre a pesquisa pretendida. Com isso 

foi possível identificar a lacuna de pesquisa e se aprofundar no tema abordado. 

Dessa forma identificaram-se vinte e oito artigos relacionados à aplicação do 

método AHP para a seleção de PSLs. Em seguida avaliaram-se quais destes artigos 

realizaram a seleção de PSLs com a aplicação do método AHP com o objetivo de 

selecioná-los para proceder à análise sistemática. Ao final constatou-se quinze 

artigos, os quais foram submetidos a análise sistemática do conteúdo em relação ao 

segmento pesquisado, critérios mais e menos relevantes e atividades utilizadas no 

processo de seleção de PSL por meio da AHP. Segundo Bardin (1986) a análise de 

conteúdo, a partir de um conjunto de técnicas tem como objetivo a inferência de 

conhecimentos. 

Também foi possível identificar o framework utilizado para avaliação e seleção 

de PSLs por meio do método AHP na literatura existente.  

A análise de conteúdo permitiu identificar que os frameworks utilizados na 

literatura para avaliação e seleção de PSL foram compostos pelas seguintes etapas: 

(i) definição do problema, (ii) definição dos critérios, (iii) comparação entre pares de 

critérios, (iv) normalização da matriz de comparação, (v) cálculo de consistência, (vi) 

comparação entre as alternativas e (vii) seleção do PSL (BAYAZIT; KARPAK, 2013; 

DAIM; UDBYE; BALASUBRAMANIAN, 2012; GÖL; ÇATAY, 2007; GUO, 2012; HO et 

al., 2009; IAÑEZ; CUNHA, 2006; LAM et al., 2015; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; 

SOUSA, 2014; SINGH BHATTI; KUMAR; KUMAR, 2010; SO et al., 2006; 

VIJAYVARGIYA; DEY, 2009, 2010; XIU; CHEN, 2012; YING, 2012; ZHANG et al., 

2004). Essas etapas são aplicadas neste trabalho no capítulo 4, por meio de estudo 

de caso único. 

Na segunda etapa, foi realizada a análise bibliométrica, a qual, segundo Cooper 

e Lindsay (1998), permite quantificar e analisar a produção científica sobre o assunto 

pretendido. Assim foi possível identificar as áreas abrangidas, os critérios relevantes 
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no processo de seleção de PSLs e principalmente identificar os resultados obtidos em 

cada um dos estudos. 

Em seguida, utilizou-se os critérios existentes na literatura para a identificação 

dos mais relevantes para o segmento de cargas expressas em conjunto com a 

empresa contratante, a qual é apresentada no estudo de caso desta pesquisa 

(capítulo 4). 

A escolha da empresa do estudo se deve ao fato de ser uma importante 

organização do setor de cargas expressas, e também em razão da disposição dos 

gestores em fornecer os dados necessários para esta pesquisa. Em contrapartida 

torna-se interessante para que a empresa identifique opções de PSLs que possibilitem 

tornar seus produtos mais competitivos com a possibilidade de reduzir custos com as 

atividades logísticas. 

Os critérios escolhidos foram de consenso entre três gerentes responsáveis 

pelas atividades logísticas, sendo estes critérios considerados estratégicos para o 

desenvolvimento das atividades logísticas da empresa com níveis de serviços 

competitivos. 

Considerando estes critérios, elaborou-se um modelo utilizando os softwares 

SuperDecisions e um editor de planilha eletrônica, que por meio do método AHP, 

classificou os critérios mais relevantes segundo o ponto de vista dos tomadores de 

decisão para avaliação e seleção de PSL em um estudo de caso único. 

O estudo de caso é um estudo empírico, que analisa fenômenos reais e que 

não estão claramente explícitos ou pouco explorados, deixando lacunas para outras 

pesquisas (YIN, 2010). Dessa forma, a decisão multicritério, por se tratar de uma 

decisão estratégica da empresa, a terceirização é um cenário complexo, sendo o 

estudo de caso único ideal para este estudo. A partir do modelo elaborado, foi avaliado 

e selecionado o PSL que atenda as reais necessidades da contratante. 

A aplicação do método AHP foi identificada na literatura para seleção de 

fornecedores logísticos para diversas áreas, exceto para o segmento de carga 

expressa. Dessa forma justifica-se o uso do estudo de caso único, pois se faz 

necessário ir a campo para se identificar os critérios relevantes e o uso de um método 

que torne transparente o processo de avaliação e seleção de PSLs para solução de 

um problema específico da empresa contratante. 
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O estudo realizado é um estudo exploratório em que se deseja examinar a 

aplicação do método AHP em um setor ainda não estudado, pois na literatura não foi 

identificada a aplicação do método AHP para avaliação e seleção de PSL para o setor 

de cargas expressas. A pesquisa exploratória é indicada para assuntos pouco ou 

ainda não abordados (GIL, 2009). O estudo foi realizado a partir de critérios 

qualitativos e quantitativos. Esta estratégia é interessante, pois os dados quantitativos 

podem envolver todas as variáveis que o estudo aborda e os dados qualitativos podem 

ser críticos para explicação do porque (YIN, 2010). 

 

3.1. PROCEDIMENTOS DO MÉTODO AHP 

 

 Para realização deste estudo foi aplicado o método AHP utilizando os 

programas SuperDecisions e o editor de planilhas eletrônicas Microsoft Excel em um 

computador com processador de 32 bits e 1,66GHz, 2GB de memória RAM e no 

mínimo 3GB de espaço livre no disco rígido para instalação dos programas. O 

framework utilizado para esta aplicação segue o padrão encontradas na literatura 

(BAYAZIT; KARPAK, 2013; DAIM; UDBYE; BALASUBRAMANIAN, 2012; GÖL; 

ÇATAY, 2007; GUO, 2012; HO et al., 2009; IAÑEZ; CUNHA, 2006; LAM et al., 2015; 

OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014; SINGH BHATTI; KUMAR; KUMAR, 

2010; SO et al., 2006; VIJAYVARGIYA; DEY, 2009, 2010; XIU; CHEN, 2012; YING, 

2012; ZHANG et al., 2004), foi realizado conforme a sequência ilustrada na Figura 3 

com as seguintes etapas: (i) definição do problema, (ii) definição dos critérios, (iii) 

comparação entre pares de critérios, (iv) normalização da matriz de comparação, (v) 

cálculo de consistência, (vi) comparação entre as alternativas, (vii) análise de 

sensibilidade e (viii) seleção do PSL, as quais foram aplicadas e são descritas a seguir.  
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Figura 3 – Framework do método AHP 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Elaborado pelo autor 

 

3.1.1. Definição do problema 

  

A definição do problema é o objetivo pretendido, que nesta aplicação consiste 

na avaliação e seleção de PSLs para cargas expressas. Na Figura 4 é ilustrado o 

modelo hierárquico aplicado composto de quatro níveis, sendo o primeiro nível o 

objetivo, o segundo e terceiro níveis compreendem os critérios e subcritérios 

relevantes e o quarto e último nível composto de alternativas que são as empresas 
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avaliadas e participantes do processo de seleção para fornecimento dos serviços 

logísticos. 

Figura 4 – Modelo hierárquico para avaliação e seleção de PSL 

Fonte: Elaborado pelo autor 

A definição do problema é o objetivo no modelo hierárquico, que neste estudo 

consiste na avaliação e seleção de PSLs aplicados por meio de um estudo de caso 

em uma empresa de cargas expressas, representado no modelo ilustrado na Figura 4 

no primeiro nível. 

Um processo de seleção adequado as necessidades da contratante envolvem 

vários critérios e alternativas (GÖL; ÇATAY, 2007). Os critérios são avaliados e 

classificados para que se identifique o quanto eles contribuem para se alcançar a meta 

desejada (VIJAYVARGIYA; DEY, 2010) que neste estudo consiste na seleção de PSL 

que atenda as necessidades da contratante do setor de cargas expressas. Os critérios 

e subcritérios utilizados foram obtidos na literatura existentes e são comuns para 

seleção de PSLs. Os critérios e subcritérios foram avaliados pelos tomadores de 

decisão e correspondem às expectativas em relação aos fornecedores de serviços, 

estes são representados no modelo da Figura 4, no segundo e terceiro níveis, 

respectivamente. 

 As alternativas de PSLs avaliados e classificados aplicando-se o modelo 

ilustrado na Figura 4 no quarto nível são representadas pelas alternativas de 1 a n. 
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3.1.2. Definição dos critérios 

 

 Os critérios e subcritérios no processo de avaliação são os requisitos 

necessários que o PSL deve atender. Os critérios e subcritérios aplicados neste 

estudo foram obtidos a partir da literatura e são ilustrados na Tabela 2 e em conjunto 

três gerentes envolvidos no processo de terceirização das atividades logísticas por 

meio de reuniões foram refinados de acordo com as características do segmento e 

objetivos estratégicos da contratante e são ilustrados na Tabela 5 no capítulo 

resultados. 

Os critérios e subcritérios considerados nesta etapa são os requisitos 

importantes para que o contratante alcance seus objetivos estratégicos (HO et al., 

2009). A definição do objetivo estratégico ou logístico é o primeiro passo para seleção 

do PSL, e esse conduz a seleção dos critérios (GÖL; ÇATAY, 2007), são estes 

critérios que contribuem para a seleção do PSL adequado (VIJAYVARGIYA; DEY, 

2009). A negociação com os fornecedores em um processo de seleção é complexa e 

há condições de incertezas que podem ser contornadas com o uso de critérios 

qualitativos e quantitativos (CHEN; HUANG, 2007). Os critérios são determinados de 

acordo com os objetivos da empresa (IAÑEZ; CUNHA, 2009). A participação dos 

gestores da contratante no processo de seleção dos critérios permite identificar os 

critérios que melhor evidenciam suas necessidades, dessa forma, tais critérios 

representam os requisitos essenciais para o processo de seleção de PSLs de cargas 

expressas na opinião dos decisores. Portanto faz-se necessária a participação dos 

gestores envolvidos no processo de decisão para a seleção dos critérios, coerente 

com os objetivos estratégicos da contratante. 

 

3.1.3 Comparação entre pares de critérios 

 

 A comparação entre pares neste estudo se deu por meio da escala de avaliação 

dos critérios com valores de 1 a 9 desenvolvida por Saaty (2008) e ilustrado na Tabela 

3, a partir da qual os envolvidos no processo de decisão pontuaram os critérios e 

subcritérios em relação aos outros. 
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Tabela 3 – Escala de importância 

Valor Definição Explicação 

1 Igualmente preferido Ambos os critérios contribuem igualmente para o 

objetivo 

3 Fracamente preferido A análise e experiência demonstram que um critério é 

levemente mais importante em relação ao outro 

5 Fortemente preferido A análise e experiência demonstram que um critério é 

fortemente mais importante em relação ao outro 

7 Muito fortemente preferido Um critério é fortemente preferido e sua importância é 

demonstrada na prática 

9 Extremamente preferido Há evidência que um critério é extremamente mais 

importante com a mais alta certeza 

2, 4, 6, 8 Valores intermediários entre 

as alternativas 

Condição de avaliação entre dois conceitos 

1/3, 1/5, 

1/7, 1/9 

Valores recíprocos Valores recíprocos aos aplicados na comparação 

entre pares 

Fonte: Adaptado de Ho et al. (2009) e Saaty (2008) 

 As comparações entre pares ocorrem por meio de programas específicos ou 

editores de planilhas eletrônicas (BAYAZIT; KARPAK, 2013; XIU; CHEN, 2012; YING, 

2012). O processo se dá utilizando uma matriz de decisão A, na qual são calculados 

os resultados parciais dos pesos de cada critério por meio da equação 1 (HO et al., 

2009; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014; TRIANTAPHYLLOU; MANN, 

1995; XIU; CHEN, 2012; YING, 2012):  

vi(Aj), j=1, ..., n,      (1) 

na qual, j é o peso das alternativas em relação ao critério i.  

 

3.1.4 Normalização da matriz de comparação 

 

 Os critérios e subcritérios utilizados são qualitativos e quantitativos traduzidos 

em uma escala de 1 a 9, dessa forma faz-se necessário após as comparações par a 

par a normalização de cada matriz (DAIM; UDBYE; BALASUBRAMANIAN, 2012; 
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GUO, 2012; HO et al., 2009; SO et al., 2006; TRIANTAPHYLLOU; MANN, 1995; XIU; 

CHEN, 2012; YING, 2012).  

 Para isso utiliza-se a equação 2: 

i = 1 vi(Aj) = 1, para j = 1, ...,n;     (2) 

na qual, n é o número de critérios, subcritérios ou alternativas comparados. Em 

seguida são calculadas as somas dos resultados parciais de cada critério por meio da 

equação 3 (OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014; SO et al., 2006): 

vi (Aj) = aij / i = 1 aij, para j = 1, ...,n.    (3) 

na qual, n é o número de critérios, subcritérios ou alternativas comparados. Após, são 

calculados os vetores de prioridades de cada alternativa i em relação ao critério Ck  

com a equação 4 (HO et al., 2009; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014; SO 

et al., 2006): 

vK (Ai) = j = 1 vi(Aj) / n, para i = 1, ...,n.               (4) 

na qual, n é o número de critérios, subcritérios ou alternativas comparados. Depois 

dos cálculos dos vetores de prioridades, são calculados os pesos de cada um dos 

critérios Ck e seus impactos em cada uma das alternativas utilizando a equação 5 (HO 

et al., 2009; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014; SO et al., 2006; XIU; CHEN, 

2012): 

wi(Cj) = Cij / i = 1 Cij, para j = 1, ..., m;    (5) 

na qual, m é o número de critérios no mesmo nível. O vetor de prioridade é obtido pela 

equação 6 (HO et al., 2009; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014): 

wi(Ci) = i = 1 w(Cj) / m, para i = 1, ..., m;   (6) 

na qual, m é o número de critérios no mesmo nível. E finalmente os valores de 

avaliação de cada alternativa após a normalização é obtido por meio da equação 7 

(HO et al., 2009; OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014; SINGH BHATTI; 

KUMAR; KUMAR, 2010; SO et al., 2006; ZHANG et al., 2004): 

f(Aj) = i = 1 w(Ci) * vi(A), para j = 1, ..., n;   (7) 

na qual, n é o número de alternativas. 
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3.1.5. Cálculo de consistência 

 

 Os julgamentos realizados pelos envolvidos no processo de julgamento são 

avaliados por meio do cálculo de consistência. 

 Para se calcular o índice de consistência, primeiro é necessário obter o máximo 

valor do vetor de Eigen para cada matriz por meio da equação 8 (HO et al., 2009; SO 

et al., 2006; TRIANTAPHYLLOU; MANN, 1995; XIU; CHEN, 2012; YING, 2012): 

 = (∑ 𝐶𝑖𝑘
−1

𝑖∈𝑘  )/𝑛       (8) 

na qual, n é o número de critérios no mesmo nível. O cálculo do índice de consistência 

(CI) é calculado por meio da equação 9 (HO et al., 2009; SO et al., 2006; 

TRIANTAPHYLLOU; MANN, 1995; XIU; CHEN, 2012; YING, 2012): 

 𝐶𝐼 =
−𝑛

𝑛−1
 (9) 

na qual, n é o número de critérios no mesmo nível. 

A relação de consistência (CR) é calculada por meio da equação 10 (HO et al., 

2009; SO et al., 2006; TRIANTAPHYLLOU; MANN, 1995; XIU; CHEN, 2012; YING, 

2012): 

 𝐶𝑅 =
𝐶𝐼

𝑅𝐼 (𝑛)
     (10) 

na qual, Random Index (RI) é um índice de consistência aleatória, valor tabelado 

obtido a partir do valor de n, conforme ilustrado na Tabela 4. O valor de CR deve ser 

menor que 0,1, caso contrário, será necessário rever os valores dos julgamentos 

atribuídos aos critérios e subcritérios na comparação entre pares. 

Tabela 4 – Tabela de índices de consistência aleatória 

n 2 3 4 5 6 7 8 9 

RI(n) 0 0,58 0,9 1,12 1,24 1,32 1,41 1,45 

Fonte: Ho et al. (2009) 

  



40 

 

3.1.6. Comparação entre as alternativas 

 

 Nessa etapa são comparadas as alternativas entre si utilizando a matriz de 

comparação par a par para cada um dos subcritérios. Dessa forma, as alternativas 

são avaliadas e organizadas por meio de uma classificação ordinal. 

 

3.1.7 Análise de sensibilidade Seleção do PSL 

 

A classificação final das empresas candidata a prestação de serviços é 

dependente do peso atribuído aos critérios, dessa forma mudanças nos pesos podem 

alterar a ordem de classificação dos PSLs. A análise de sensibilidade permite aos 

decisores visualizar o quanto uma avaliação subjetiva dos pesos dos critérios impacta 

na classificação seleção do PSL em uma aplicação do método AHP (BAYAZIT; 

KARPAK, 2013). Este recurso permite visualizar o quanto é possível aumentar ou 

diminuir o peso dos critérios individualmente sem alterar a classificação dos PSLs. 

Sendo também possível identificar os critérios que são mais sensíveis a variações de 

opinião. Quando identificado, uma avaliação mais criteriosa é recomendada, pois 

pequenas variações de pesos invertem a classificação dos PSLs. Na área de 

segurança da informação, Syamsuddin (2013) afirma que a aplicação da análise de 

sensibilidade em um processo de decisão é essencial para garantir a consistência dos 

resultados. Apesar de importante, na literatura foi encontrada somente uma aplicação 

que tenha sido utilizada essa análise para avaliação e seleção de PSL. 

A análise de sensibilidade pode ser realizada por meio de programas 

específicos para decisão multicritério ou utilizando editores de planilhas eletrônicas. 

Os resultados obtidos após o uso deste recurso poderão ser mais estáveis (BAYAZIT; 

KARPAK, 2013), o que aumenta a consistência dos resultados de classificação dos 

PSLs. 

  



41 

 

3.1.8 Seleção do PSL 

 

A seleção do PSL é uma decisão importante e que causa impacto ao longo do 

tempo, tais como comprometimento da qualidade e produtividade, reclamações 

jurídico-trabalhistas (GIRARDI, 1999), perdas estratégicas que se manifestam em 

médio prazo (REZENDE, 1997). Dessa forma a empresa selecionada deve possuir a 

maior aderência aos critérios e após a comparação entre pares, deve ser consultada 

sobre a sua disponibilidade e intenção de firmar a parceria. A avaliação dos PSLs 

ocorreu por meio de análise documental dos serviços prestados e das informações 

prestadas pelo coordenador de operações do PSL 1, analista de logística do PSL 2 e 

coordenador de operações do PSL 3. 
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4. ESTUDO DE CASO 

 

A avaliação e seleção do PSL ocorreu em uma empresa especializada em 

cargas expressas, cujas atividades são realizadas por frota e recursos humanos 

próprios.  

A frota utilizada é composta de motocicletas, veículos leves, utilitários e 

veículos pesados além de convênios para importação e exportação atendendo a mais 

de 130 países. 

A atuação no país está presente em todos os estados brasileiros com postos 

de atendimentos fixos e serviços de coletas e entregas. As unidades que realizam as 

atividades na região metropolitana do estado de São Paulo, zona contemplada por 

este estudo, conta com aproximadamente 19.000 funcionários. 

A empresa dentre os vários produtos e serviços ofertados, tem como principal 

serviço a entrega de encomendas expressas. 

A concorrência neste segmento levou a empresa recentemente a investir em 

ferramentas de gestão e tecnologia da informação para melhorar sua competitividade 

frente às concorrentes, dessa forma tornando seus serviços mais ágeis e eficientes. 

Os serviços prestados são desde o transporte de produtos até a logística 

integrada, realizando-os com qualidade e confiança reconhecidas pelos seus clientes 

e demonstradas por meio de indicadores de qualidade e monitoramento da satisfação 

dos clientes. 

A empresa busca inovação constante da tecnologia, cujo intuito é realizar o 

rastreamento dos objetos transportados em todas as suas etapas, inclusive 

disponibilizando as informações aos clientes e partes interessadas no rastreamento. 

Como diferencial nos serviços prestados destacam-se a capacidade de buscar 

entender as necessidades de seus clientes, propondo serviços sob medida as suas 

necessidades. 

No entanto, quando necessária a prestação de serviços de encomendas 

expressas com prazos curtos e pequenos volumes, os preços tornam-se menos 

competitivos, em razão dos custos de transporte e mão de obra.  
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Dessa forma realizou-se este estudo para avaliação e seleção de PSLs 

especializados em cargas expressas com o intuito de melhorar os indicadores de 

qualidade, os quais estão relacionados a custos dos serviços logísticos na 

personalização de serviços com prazos reduzidos além dos já ofertados, quando 

necessário o atendimento a pequenos volumes. Deseja-se, principalmente, melhorar 

os indicadores de desempenho relacionados à responsividade e à competitividade 

frente aos concorrentes. 

A terceirização das atividades logísticas se faz necessária para redução de 

custos operacionais, segundo Rezende (1997) o pagamento do bem ou serviço 

quando em razão da sua realização permite a redução do capital de giro e Ramalho 

et al. (2011) apontam que a possibilidade de redução de ativos fixos é um dos 

principais motivadores da terceirização das atividades logísticas. 

Também transformam-se os custos fixos com ativos relacionados ao transporte 

e mão de obra em custos variáveis (REZENDE, 1997), o que se torna vantajoso para 

a contratante. 

Além disso, o custo com manutenção dos ativos de transporte passará para a 

contratada, quem além de possuir frota relativamente nova, comparada aos veículos 

da contratante, realiza rígido controle de manutenção dos veículos. 

As despesas com seguro dos bens patrimoniais e dos produtos transportados 

da contratante poderá reduzir, tendo em vista que a contratada, através de cláusulas 

contratuais, poderá se responsabilizar junto com a contratante, quando os produtos 

estiverem sob sua responsabilidade, seja no transporte em seus veículos ou 

armazenados em suas dependências. Uma das vantagens da terceirização é a 

redução de custos operacionais conforme apontam Ramalho et al. (2011). 

A parceria com empresa especializada no segmento de carga expressa poderá 

resultar em produtos e serviços ofertados mais atraentes em comparação as 

concorrentes, pois aumenta-se a abrangência de regiões atendidas, o que também 

permite a redução de prazos e preços em decorrência do compartilhamento de 

recursos humanos e ativos para transportes e armazenamento. 
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5. RESULTADOS 

 

Na avaliação e seleção de PSLs foram consideradas três empresas, que 

demonstraram capacidade de atendimento para realizar a parceria logística 

atendendo aos requisitos exigidos pela contratante. Optou-se por três empresas no 

estudo de caso em razão da empresa contratante ter como procedimento padrão 

realizar no mínimo três cotações ou orçamentos para adquirir produtos ou serviços. 

Para esta avaliação foram realizadas as sete etapas descritas a seguir: 

Etapa 1: Definição do problema, nesta etapa, por meio do modelo hierárquico 

construído para a avaliação e seleção de PSL utilizando o editor de planilhas 

eletrônicas Microsoft Excel, ilustrado no Apêndice 1 e o programa de decisão 

multicritério SuperDecisions. Em ambos, obteve-se a mesma eficácia na avaliação 

dos PSLs candidatos a prestação do serviço, para isso utilizou-se o modelo 

desenvolvido ilustrado na Figura 5, composto de 4 níveis, sendo eles, objetivo, 

critérios, subcritérios e as alternativas de PSL. O intuito da elaboração do modelo em 

dois softwares diferentes foi a validação dos resultados obtidos, dessa forma, 

constata-se a eficácia do modelo elaborado em editores de planilhas eletrônicas, os 

quais são usados em larga escala em empresas de diversos setores. 
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Figura 5 – Modelo hierárquico para avaliação e seleção de PSL para o setor de cargas expressas 

Fonte: Elaborado pelo autor 
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Etapa 2: Decomposição do problema em critérios, nesta etapa, a partir dos critérios 

extraídos da literatura foram selecionados sete critérios e vinte e oito subcritérios, os 

quais são ilustrados na Tabela 5, dessa forma, obteve-se uma percepção mais precisa 

da opinião dos gestores sobre os critérios qualitativos e quantitativos relevantes para 

o segmento de cargas expressas.  

Tabela 5 – Critérios e subcritérios para seleção de PSLs 

Objetivo Critérios Subcritérios 

A
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Gestão da Qualidade (C1) 

Rastreabilidade (C1.1) 

Conformidade para garantia da integridade física do 
produto (C1.2) 

Certificação da qualidade (C1.3) 

PSL busca melhorias no processo (C1.4) 

Infraestrutura operacional (C2) 

Localização dos centros de distribuição (C2.1) 

Instalações adequadas  (C2.2) 

Segurança nos centros de distribuição (C2.3) 

Segurança no transporte (C2.4) 

Equipamentos necessários para o carregamento na 
contratante, armazenamento e transporte para o 
cliente (C2.5) 

Condições dos veículos (C2.6) 

Frota própria de veículos (C2.7) 

Flexibilidade (C3) 

Capacidade de tratamento a pedidos individuais - 
personalizado (C3.1) 

Capacidade de negociar com o cliente novos 
serviços (C3.2) 

Tecnologia da informação (C4) 

Facilidade de comunicação - EDI (C4.1) 

ERP (C4.2) 

WMS (4.3) 

TMS (4.4) 

Roteirização - GPS (4.5) 

Responsividade (C5) 
Operação em Just in Time (JIT) - (C5.1) 

Entrega em curto prazo (C5.2) 

Confiabilidade (C6) 

Vazamento de informações confidenciais (6.1) 

Multa pelo não atendimento (C6.2) 

Segurança contra roubo de carga (C6.3) 

Entrega de pedidos completos (C6.4) 

Recursos Humanos (C7) 

Capacidade de trabalho em equipe (C7.1) 

Qualificação de funcionários (C7.2) 

Capacitação e testes práticos (C7.3) 

Vestes e asseio dos funcionários (C7.4) 

Fonte: Elaborado pelo autor 

Etapa 3:  A comparação entre pares de critérios desenvolvida utilizando o programa 

de decisão multicritério SuperDecisions e um editor de planilhas eletrônicas, permitiu 

identificar a importância dos critérios por meio da comparação entre pares de critérios 

ou matriz de comparação, conforme ilustrado na Tabela 6. Esse processo foi realizado 

para todos os subcritérios.  
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Tabela 6 – Comparação entre os pares de critérios 

  C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 

C1 - Gestão da Qualidade 1 3 3 1/3 1/3 3 5 

C2 - Infraestrutura operacional 1/3 1 3 1/3 1/3 3 5 

C3 - Flexibilidade 1/3 1/3 1 1/3 1/3 1/3 5 

C4 - Tecnologia da informação 3 3 3 1 1 3 7 

C5 - Responsividade 3 3 3 1 1 3 5 

C6 - Confiabilidade 1/3 1/3 3 1/3 1/3 1 5 

C7 - Recursos Humanos 1/5 1/5 1/5 1/7 1/5 1/5 1 

∑= 8,200 10,867 16,200 3,476 3,533 13,533 33,000 

Fonte: Elaborado pelo autor 

Etapa 4: normalização da matriz de comparação, nesta etapa obteve-se os resultados 

dos julgamentos traduzidos em uma escala que de 0 a 1, cujo o somatório do peso de 

um critério em relação ao outro resulta no valor exatamente igual a 1, que corresponde 

a 100%. Nessa etapa é possível identificar a importância dos critérios por meio dos 

resultados dos pesos de cada critério e subcritério utilizado em relação aos outros, 

conforme ilustrado na Tabela 7.  

Tabela 7 – Pesos das prioridades dos critérios no processo de decisão 

  C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 Peso das Prioridades 

C1 - Gestão da Qualidade 1 3 3 1/3 1/3 3 5 0,1638 16,38% 

C2 - Infraestrutura operacional 1/3 1 3 1/3 1/3 3 5 0,1259 12,59% 

C3 - Flexibilidade 1/3 1/3 1 1/3 1/3 1/3 5 0,0714 7,14% 

C4 - Tecnologia da informação 3 3 3 1 1 3 7 0,2617 26,17% 

C5 - Responsividade 3 3 3 1 1 3 5 0,2530 25,30% 

C6 - Confiabilidade 1/3 1/3 3 1/3 1/3 1 5 0,0960 9,60% 

C7 - Recursos Humanos 1/5 1/5 1/5 1/7 1/5 1/5 1 0,0283 2,83% 

∑= 8,200 10,867 16,200 3,476 3,533 13,533 33,000 1,000 100% 

Fonte: Elaborado pelo autor 

Por se tratar de uma empresa que prima pela rastreabilidade e qualidade dos 

serviços prestados na logística de encomendas e cargas expressas verifica-se que os 

critérios tecnologia da informação (c4), representa a maior prioridade na seleção do 

PSL com peso 0,2617 (26,17%), seguido de responsividade (c5) com peso 0,2530 

(25,30%) e de gestão da qualidade (c1) com peso 0,1638 (16,38%). Os critérios que 

representaram menor influência no processo de avaliação e seleção de fornecedores 
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foram flexibilidade (c3) com peso 0,0714 (7,14%) e recursos humanos (c7) com peso 

0,0283 (2,83%). 

A comparação entre pares e a normalização da matriz de comparação foi 

realizada para os subcritérios e são ilustrados na Tabela 8.  

Tabela 8 – Pesos das prioridades dos subcritérios no processo de decisão 

Objetivo Critérios Pesos Subcritérios 
Pesos da 

prioridades 
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Tecnologia da informação (c4) 0,2617 

Facilidade de comunicação - EDI  
(C4.1) 

0,1057 

WMS (4.3) 0,0573 

ERP (C4.2) 0,0386 

TMS (4.4) 0,0352 

Roteirização - GPS (4.5) 0,0249 

Responsividade (c5) 0,2530 
Operação em JIT (5.1) 0,1898 

Entrega em curto prazo (5.2) 0,0633 

Gestão da Qualidade (c1) 0,1638 

Certificação da qualidade (C1.1) 0,0263 

Rastreabilidade (C1.4) 0,0653 

Conformidade para garantia da 
integridade física do produto (C1.2) 

0,0585 

PSL busca melhorias no processo 
(C1.3) 

0,0136 

Infraestrutura operacional (c2) 0,1259 

Localização dos centros de 
distribuição (C2.1) 

0,0416 

Segurança nos centros de 
distribuição (C2.3) 

0,0187 

Segurança no transporte (C2.4) 0,0171 

Instalações adequadas (C2.2) 0,0196 

Frota própria de veículos (C2.7) 0,0062 

Equipamentos necessários para o 
carregamento na contratante, 
armazenamento e transporte para o 
cliente (C2.6) 

0,0123 

Condições dos veículos (C2.5) 0,0105 

Confiabilidade (c6) 0,0960 

Vazamento de informações 
confidenciais (6.2) 

0,0369 

Multa pelo não atendimento (6.4) 0,0279 

Segurança contra roubo de carga 
(6.3) 

0,0219 

Entrega de pedidos completos (6.1) 0,0093 

Flexibilidade (c3) 0,0714 

Capacidade de tratamento a pedidos 
individuais - personalizado (C3.1) 

0,0535 

Capacidade de negociar com o 
cliente novos serviços (C3.2) 

0,0178 

Recursos Humanos (c7) 0,0283 

Capacidade de trabalho em equipe 
(7.2) 

0,0110 

Qualificação de funcionários (7.4) 0,0086 

Capacitação e testes práticos (7.3) 0,0051 

Vestes e asseio dos funcionários 
(7.1) 

0,0037 



49 

 

Fonte: Elaborado pelo autor 

Dessa forma, foi possível identificar o quanto cada critério impacta no processo 

no processo de avaliação e seleção do PSL. Os critérios operação em JIT (c5.1), 

facilidade de comunicação – EDI (c4.1) e rastreabilidade (c1.4) são os subcritérios que 

mais impactam no processo de avaliação e seleção do PSL. Em contrapartida os 

subcritérios que menos impactaram no processo de seleção foram capacitação e 

testes práticos (c7.3) e vestes e asseio dos funcionários (c7.1). 

Etapa 5: cálculo de consistência: permitiu detectar que houve coerência na 

comparação entre pares, pois em todos casos CR<0,1, conforme os valores 

apresentados na Tabela 9.  

Tabela 9 – Consistência de comparação entre pares de critérios e subcritérios 

 

Fonte: Elaborado pelo autor 

Etapa 6: comparação entre as alternativas: nesta etapa foram comparados par a par 

os fornecedores logísticos para cada um dos subcritérios, o que resultou em uma 

classificação dos três PSLs em cada subcritério. A Tabela 10 mostra a classificação 

de cada um dos PSLs em cada um dos subcritérios, nesta tabela é possível verificar 

que a alternativa PSL 3, apresenta melhor pontuação em grande parte das 

comparações, seguido do PSL 1. Essa comparação possibilitou analisar quais são os 

critérios favoráveis à escolha de cada um dos PSLs.  

  

Itens das análises Consistências (CR) 

Comparação entre critérios - 1º nível 0,08884 

Comparação entre os subcritérios – 2º nível 

C1 - Gestão da qualidade 0,04324 

C2 - Infraestrutura operacional 0,09288 

C3 - Flexibilidade 0,00000 

C4 - Tecnologia da informação 0,07799 

C5 - Responsividade 0,00000 

C6 - Confiabilidade 0,05787 

C7 - Recursos Humanos 0,05787 
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Tabela 10 – Desempenho dos PSLs 

Critérios 

Desempenho das 
Alternativas 

PSL 1 PSL 2 PSL 3 

Certificação da qualidade (C1.1) 0,1062 0,2605 0,6334 

Conformidade para garantia da integridade física do produto 
(C1.2) 

0,2000 0,2000 0,6000 

PSL busca melhorias no processo (C1.3) 0,4286 0,1429 0,4286 

Rastreabilidade (C1.4) 0,3333 0,3333 0,3333 

Localização dos centros de distribuição (C2.1) 0,2000 0,2000 0,6000 

Instalações adequadas (C2.2) 0,3333 0,3333 0,3333 

Segurança nos centros de distribuição (C2.3) 0,3206 0,2254 0,4540 

Segurança no transporte (C2.4) 0,2000 0,2000 0,6000 

Condições dos veículos (C2.5) 0,4286 0,1429 0,4286 

Equipamentos necessários para o carregamento na contratante, 
armazenamento e transporte para o cliente (C2.6) 

0,2000 0,2000 0,6000 

Frota própria de veículos (C2.7) 0,4546 0,0909 0,4546 

Capacidade de tratamento a pedidos individuais - personalizado 
(C3.1) 

0,3333 0,3333 0,3333 

Capacidade de negociar com o cliente novos serviços (C3.2) 0,2000 0,2000 0,6000 

Facilidade de comunicação - EDI (C4.1) 0,4286 0,1429 0,4286 

ERP (C4.2) 0,3333 0,3333 0,3333 

WMS (4.3) 0,3333 0,3333 0,3333 

TMS (4.4) 0,4286 0,1429 0,4286 

Roteirização - GPS (4.5) 0,3333 0,3333 0,3333 

Operação em JIT (5.1) 0,3333 0,3333 0,3333 

Entrega em curto prazo (5.2) 0,2000 0,2000 0,6000 

Entrega de pedidos completos (6.1) 0,3333 0,3333 0,3333 

Vazamento de informações confidenciais (6.2) 0,2000 0,2000 0,6000 

Segurança contra roubo de carga (6.3) 0,3333 0,3333 0,3333 

Multa pelo não atendimento (6.4) 0,4286 0,1429 0,4286 

Vestes e asseio dos funcionários (7.1) 0,3333 0,3333 0,3333 

Capacidade de trabalho em equipe (7.2) 0,2605 0,1062 0,6334 

Capacitação e testes práticos (7.3) 0,2605 0,1062 0,6334 

Qualificação de funcionários (7.4) 0,3333 0,3333 0,3333 

Fonte: Elaborado pelo autor 

 A figura 6 permite ter uma visão geral do desempenho dos PSLs em relação 

aos subcritérios.  
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Figura 6 – Visão geral do desempenho dos PSLs nos critérios relevantes 

 

 

 

 

Fonte: Elaborado pelo autor 
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A alternativa PSL 3 foi a mais bem classificada em onze dos vinte e oito 

subcritérios como se pode verificar na Figura 6, a qual mostra uma visão geral do 

desempenho dos fornecedores em relação aos subcritérios. Em segundo lugar está o 

PSL 1, o qual se destaca em 9 subcritérios em relação ao PSL 2. A alternativa PSL 2 

manteve-se em 3º colocado nas avaliações da maioria dos subcritérios, exceto nos 

quesitos “rastreabilidade”, “Instalações adequadas”, “condições dos veículos”, 

“capacidade de tratamento a pedidos individuais (personalização)”, “recursos de TI 

(ERP, WMS e GPS)”, “Operação em JIT”, “entrega de pedidos completos”, “segurança 

contra roubo de carga”, “vestes e asseio dos funcionários” e “qualificação dos 

funcionários” nos quais todos o PSLs apresentaram o mesmo desempenho. 

 A classificação final dos três provedores de serviços logísticos é ilustrada na 

Figura 7, obtendo-se a seguinte classificação: o primeiro colocado PSL 3 (43,34%), o 

segundo colocado PSL 1 (31,21%) e o terceiro colocado PSL 2 (25,45%). 

Figura 7 – Classificação dos PSLs 

 

Fonte: Elaborado pelo autor 

Etapa 7: Análise de sensibilidade: Este recurso consiste em mudanças graduais, 

aumentando ou diminuindo o peso dos critérios em relação ao seu valor atual, em 

seguida observando-se se há inversão no ranking de classificação das alternativas 

(CHANG et al., 2007; SYAMSUDDIN, 2013). Esta etapa permitiu verificar que a 

variação de opinião dos decisores nos julgamentos dos critérios não alterou a 

classificação do PSL 3 (primeiro colocado). A Figura 8 ilustra a análise de 
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sensibilidade realizada no subcritério certificação da qualidade (c1.1), o qual possui 

peso de importância de 2,63%, percebe-se que aumentando ou diminuindo o peso 

deste subcritério não há inversão de classificação dos PSLs. No entanto, caso 

eliminado este critério, ou seja, deslocando o valor atual para zero, haverá empate 

entre o PSL1 e o PSL2, segundo e terceiro colocados. 

Figura 8 – Análise de sensibilidade no subcritério “certificação da qualidade” (c1.1) 

 

Fonte: Elaborado pelo autor 

A Figura 9 ilustra a análise de sensibilidade realizada no subcritérios 

conformidade para garantia da integridade física do produto (c1.2), cujo o peso de 

importância na classificação dos PSLs é 5,85%. 

Figura 9 – Análise de sensibilidade no subcritério “conformidade para garantia da 

integridade física do produto” (c1.2) 

  

Fonte: Elaborado pelo autor 
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O critério “conformidade para garantia da integridade física do produto” não é 

sensível a variações ao aumentar o peso de importância, no entanto quando eliminado 

este critério, ou seja, atribuindo peso igual a zero, há empate entre os PSLs. 

A análise de sensibilidade do subcritério “PSL busca melhoria no processo 

(c1.3)”, cujo peso de importância no processo de decisão é 1,36%, permite identificar 

uma possível inversão de classificação do PSL1 e PSL2 quando aumento o valor 

corrente para valores acima de 4% conforme ilustrado na Figura 10. Dessa forma, 

identifica-se que uma variação pequena na opinião dos decisores neste critério, 

inverte a ordem do PSL segundo colocado com o terceiro colocado. 

Figura 10 – Análise de sensibilidade no subcritério “PSL busca melhorias no 

processo” (c1.3) 

 

Fonte: Elaborado pelo autor 

 O critério c1.3 é o mais crítico, pois uma pequena variação de opinião por parte 

dos decisores, pode ocasionar inversão de classificação entre o PSL 1 e PSL2. Com 

isso verifica-se a importância de disponibilizar os gráficos de análise de sensibilidade 

aos envolvidos no processo de decisão para que sejam conhecidos os limites de 

julgamentos atribuídos aos critérios e subcritérios que podem alterar a classificação 

dos PSLs.  

 Os resultados apresentados na Tabela 10 (Desempenho dos PSLs), Figura 6 

(Visão geral do desempenho dos PSLs nos critérios relevantes) e Figura 7 

(Classificação dos PSLs) evidenciam o desempenho e classificação das alternativas 

dos PSLs. No entanto por meio da análise de sensibilidade verifica-se que há 

consistência nos resultados, pois o PSL 1º colocado não tem sua classificação 

alterada com pequenas variações de opinião dos decisores. No entanto verifica-se a 
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importância deste recurso, pois é possível ter uma visão sobre o quanto a variação do 

peso de um critério pode variar sem alterar a classificação. É possível até mesmo 

identificar o que ocorre quando eliminado um critério, permitindo visualizar uma 

possível inversão de classificação dos PSLs. 

Os outros critérios (c1.4 a c7.4), apesar de não ilustrados nesta seção, foram 

analisadas e não apresentaram alteração de classificação das alternativas, os 

mesmos estão localizados no Apêndice 2 deste estudo. 
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6. DISCUSSÕES 

 

A empresa PSL selecionada deve atuar em regime de parceria, dispondo-se a 

adaptar-se frente às necessidades dos clientes. Os níveis de serviços também devem 

ser priorizados, causando um impacto positivo nos indicadores da qualidade dos 

serviços prestados.  

O transporte de carga expressa necessita de prioridade no prazo de entrega e 

recursos de TI que possibilitem ao cliente verificar o status da entrega (OLIVEIRA 

NETO; SHIBAO, 2015), o que corrobora essa pesquisa, pois dentre os critérios 

avaliados identificou-se que a tecnologia da informação, a responsividade e a gestão 

da qualidade são os que mais influenciam no processo de decisão e contribuem para 

melhorar os níveis dos serviços prestados, preservação da imagem da empresa e 

fidelização dos clientes.  

Sendo assim, não é possível selecionar o PSL tendo como base somente o 

custo, tendo em vista que o parceiro selecionado deverá atender os requisitos de 

infraestrutura, incluindo recursos de TI e gestão da qualidade que oneram custos, mas 

em contrapartida aumentam a qualidade dos serviços prestados. Portanto, os 

resultados obtidos divergem da maioria das pesquisas que tem como base somente 

em custos (ALP; ERKIP; GÜLLÜ, 2003), pois para o segmento de cargas expressas 

os níveis de serviços prestados, prazos de entregas e rastreabilidade são de suma 

importância, pois podem garantir a renovação de contratos. 

Nesse estudo identificou-se também que a tecnologia da informação possui 

maior importância no processo de decisão. Tal fato decorre da necessidade da 

contratante disponibilizar acesso aos seus clientes sobre posições de pedidos, 

localização dos produtos e prazos de entregas. Diante dessas necessidades, é 

importante a integração de sistemas de informação entre contratada e contratante. A 

integração de sistemas de informação também ocorre no setor logístico para 

atendimento ao E-commerce, isso porque as compras são realizadas pela internet e 

o PSL recebe as informações em tempo real para realização de coletas, montagens 

de kits, embalagens e entregas dos produtos (SO et al., 2006). Os recursos de 

tecnologia da informação para a integração de sistemas entre empresas também 

foram considerados relevantes no processo de seleção de PSL para as indústrias de 
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eletroeletrônicos (IAÑEZ; CUNHA, 2006) e automobilístico (VIJAYVARGIYA; DEY, 

2010). 

A responsividade resultou no segundo critério mais relevante no processo de 

seleção do PSL, isso porque no ramo de cargas expressas, a empresa contratada 

atende a entrega de pedidos, os quais os clientes têm pressa em receber os pedidos, 

como por exemplo em compras realizadas pela internet, que via de regra é necessário 

posicionar prazo de entregas, rastreamento da mercadoria e possibilidade de 

agendamento da entrega. A responsividade também caracteriza-se como a 

capacidade de entrega dos produtos com rapidez para o cliente (CHUAH; YINGLING, 

2005), sendo este um critério que corrobora com a literatura em um estudo realizado 

na área de produtos congelados, pois é imprescindível a entrega em curto prazo para 

preservação da integridade dos produtos, o que resultou na seleção de um PSL 

localizado estrategicamente na região metropolitana de São Paulo, próximo as 

principais rodovias que facilitam o escoamento das mercadorias (OLIVEIRA NETO; 

LIBRANTZ; SOUSA, 2014). 

A prestação de serviços de vendas pela internet também apresentou a 

responsividade como critério relevante, isso porque a entrega eficiente se torna um 

diferencial e agrega valor ao produto, o que contribuí para a competitividade da 

empresa (SO et al., 2006). O mesmo ocorreu na indústria de eletroeletrônicos, cuja a 

comercialização de um produto requer a reposição urgente de estoques (HO et al., 

2009). A responsividade também é uma característica exigida na seleção de PSL para 

produtos agrícolas, pois se busca a satisfação dos clientes por meio da preservação 

da qualidade dos produtos (XIU; CHEN, 2012; YING, 2012). No entanto, a 

responsividade é mais complexa quando se trata em cargas expressas, pois a lei nº 

8.078, de 11 de setembro de 1.990 em seu artigo 49 prevê que consumidor poderá 

desistir do contrato de compra em até sete dias a contar da data de sua assinatura 

quando a contratação de fornecimento de produtos ou serviços ocorrer fora do 

estabelecimento comercial (BRASIL, 1990). Tal situação poderá resultar em 

devoluções, caso os prazos não sejam cumpridos, ocasionando custos para a 

contratante, além do comprometimento dos indicadores de qualidade e da imagem da 

empresa frente ao competitivo mercado de serviços logísticos. 

A identificação do critério de gestão da qualidade como mais relevante no 

segmento de cargas expressas corrobora a literatura no estudo realizado no setor de 
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prestação de serviços, onde percebe-se que o custo, níveis de serviços e qualidade 

foram considerados como mais relevantes no processo de decisão (DAIM; UDBYE; 

BALASUBRAMANIAN, 2012; SO et al., 2006), assim como para produtos agrícolas, 

cujo os níveis de serviços prestados, resultam na qualidade percebida pelos clientes 

(XIU; CHEN, 2012; YING, 2012). Ambos os segmentos a qualidade nos serviços 

prestados afetam os níveis de satisfação do cliente, imagem das empresas envolvidas 

bem como a confiabilidade depositada pelos seus clientes, dessa forma é vital a 

gestão da qualidade na prestação de serviços para a manutenção dos contratos com 

os clientes. 

Nesse estudo também identificou-se que a gestão dos recursos humanos e a 

flexibilidade são os critérios menos relevantes no processo de seleção do PSL, o que 

corrobora com a literatura no estudo realizado no setor de eletroeletrônicos onde o 

critério gestão de recursos humanos também foi considerado menos importante 

(IAÑEZ; CUNHA, 2006), assim como no segmento de produtos congelados 

(OLIVEIRA NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014), isso ocorre em ambos os casos em 

razão das contratantes requererem a contratação de PSL com experiência no 

segmento, com isto o asseio dos funcionários, qualificação, capacidade de trabalhar 

em equipe e a empatia dos funcionários são pré-requisitos imprescindíveis os quais 

são percebidos em todos os PSLs candidatos a contratação para prestação do 

serviços. 

A flexibilidade também é percebida como critério menos relevante na indústria 

de eletroeletrônicos, isso porque a contratante possui dois fornecedores envolvidos. 

Desta forma, não se torna dependente exclusivamente do atendimento de um dos 

PSLs (HO et al., 2009). No entanto no segmento de cargas expressas, apesar de visto 

como menos relevante a flexibilidade, essa já é uma característica predominante dos 

PSLs para atendimento das necessidades dos clientes dadas as especificidades ou 

natureza das cargas.  

A comparação entre pares de critérios e subcritérios possibilitou verificar que 

dentre três prestadores de serviços, dois se destacam por apresentaram maior 

aderência aos requisitos relevantes ao setor. Sendo estes requisitos estipulados em 

conjunto com os gestores da contratante. Dessa forma é possível a negociação de 

melhores preços com as duas empresas mais bem classificadas. Cabe salientar que 

as pesquisas realizadas tratam os custos dos serviços como critério relevante para 
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contratação no setor de prestação de serviços de vendas pela internet (LAM et al., 

2015), automotivo (VIJAYVARGIYA; DEY, 2010) e de produtos agrícolas (XIU; CHEN, 

2012). O custo se torna um diferencial competitivo, porém a seleção do prestador de 

serviços não pode se basear somente em custo tendo em vista que o não atendimento 

aos níveis de serviços desejados pelas partes envolvidas compromete a imagem das 

empresas envolvidas, dificulta a manutenção dos contratos existentes, além de 

resultar em multa pelo não cumprimento dos prazos estabelecidos em contrato.  

Situação em que o custo não foi considerado o principal fator de decisão 

também foi percebida no serviço de transportes internacionais, pois este é um nicho 

de mercado que não possui custo baixo (ALP; ERKIP; GÜLLÜ, 2003; DAIM; UDBYE; 

BALASUBRAMANIAN, 2012). O segmento logístico de produtos congelados também 

mostrou que o preço não é o principal fator de decisão, pois o estudo realizado 

apontou dois prestadores de serviços aptos para o atendimento devido as suas 

infraestruturas operacionais e localização estratégica facilitando o escoamento dos 

produtos, o que contribui para preservação da integridade dos mesmos (OLIVEIRA 

NETO; LIBRANTZ; SOUSA, 2014). 

A análise de sensibilidade realizada neste estudo permitiu identificar que o 

subcritério “PSL busca melhoria no processo (c1.3)” é sensível a variações de opinião 

dos decisores, pois há inversão de classificação do PSL1 e PSL2 quando o peso de 

importância é aumentado de 1,36% para 4%.  

No entanto, quando eliminado algum critério, ou seja, atribuído valor zero ao 

peso de importância do mesmo, não houve inversão de classificação dos PSLs, o que 

demostra resultados consistentes. Quando necessária a contratação de um segundo 

PSL para atendimento a demandas sazonais, faz-se necessária analisar os critérios 

que apresentam empate entre os PSLs segundo e terceiro colocados, eliminando o 

critério, ou seja, ao atribuir peso de importância zero como ilustrado na Figura 8. 

O resultado obtido na análise de sensibilidade corrobora com a literatura, pois 

assim como no estudo realizado no setor aeroespacial (BAYAZIT; KARPAK, 2013), a 

classificação do primeiro colocado só altera se houver mudanças significativas nas 

pontuações atribuídas aos critérios e subcritérios. 

O estudo realizado no segmento de cargas expressas a partir da identificação 

dos critérios mais relevantes nas perspectivas das partes envolvidas no processo de 
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decisão corrobora o processo de avaliação e seleção do PSLs, pois se percebe que a 

construção do modelo hierárquico a partir dos critérios e subcritérios selecionados em 

conjunto com as partes envolvidas permitiu avaliar criticamente as características de 

cada um dos PSLs candidatos, resultando assim na escolha da alternativa que 

apresenta maior aderência aos quesitos exigidos que podem ser firmados em 

cláusulas contratuais no processo de terceirização das atividades logísticas. 

A avaliação e seleção dos PSLs para o ramo de carga expressa empregando 

o método AHP resultou na identificação da melhor alternativa que atende as reais 

necessidades da contratante em termos de critérios relevantes, pois se percebe que 

com a estrutura hierárquica construída foi possível verificar as peculiaridades de cada 

uma das empresas candidatas à parceria, bem com sua aderência aos critérios. Com 

isso, o modelo estabelecido para auxiliar na tomada de decisão indicou o melhor 

candidato, PSL 3, entre as três alternativas, em uma segunda alternativa, PSL1, caso 

haja necessidade de uma outra contratação em razão de demandas sazonais, sendo 

uma boa alternativa para tomada de decisão. 

Com isso, o modelo AHP estabelecido se mostrou uma alternativa para auxiliar 

na tomada de decisão, pois indicou o melhor candidato, PSL 3, entre as três 

alternativas, e uma segunda alternativa, PSL1, caso haja necessidade de uma outra 

contratação em razão de demandas sazonais. 

Percebe-se também que por meio do método AHP o processo de seleção torna 

claro aos gestores, pois identifica-se quais critérios e o quanto eles impactam no 

processo de decisão, além de permitir classificar as empresas candidatas a prestação 

dos serviços logísticos. 
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7. CONCLUSÕES 

 

 Este estudo apresentou a investigação do método de apoio à decisão 

multicritério AHP aplicado na avaliação e seleção de PSL para uma empresa do 

segmento de cargas expressas. Nesse processo, em conjunto com os gerentes da 

contratante, foi possível identificar quais critérios e subcritérios qualitativos e 

quantitativos são relevantes para este segmento de cargas expressas dentre os 

critérios utilizados na literatura. Dessa forma, os critérios utilizados, expressam as 

reais necessidades das partes envolvidas. 

 A contratante atualmente realiza suas atividades logísticas com mão de obra e 

ativos próprios o que torna oneroso em razão de custos fixos, quando necessário 

atendimento em regiões com baixa demanda. A terceirização poderá transformar os 

custos fixos em variáveis, além de reduzir os custos com manutenção da frota, seguro, 

impostos e propiciar o uso de veículos mais novos. 

A parceria com empresa especializada no segmento de cargas expressas 

também agrega valor ao produto e contribui para elevar os indicadores da qualidade 

dos serviços prestados, pois foram identificados os critérios que mais impactam no 

processo de seleção e percebe-se que a contratante realiza monitoramento da 

satisfação de seus clientes em relação aos serviços prestados. 

 A revisão sistemática realizada possibilitou identificar que o método AHP foi 

utilizado nos segmentos automotivo, agrícola, eletroeletrônico, na indústria de 

produtos congelados, na prestação de serviços E-commerce e de serviços logísticos 

internacionais. No entanto identificou-se a lacuna de pesquisa com a inexistência de 

avaliação e seleção de PSL para o ramo de cargas expressas. 

 A revisão bibliométrica permitiu também identificar quais foram os critérios mais 

e menos relevantes em cada segmento, o que denota a necessidade de avaliar os 

critérios qualitativos e não se basear somente no custo para escolha de um PSL, pois 

a escolha de um PSL com custos baixos e sem experiência no ramo de cargas 

expressas poderá impactar nos níveis de serviços prestados. 

 Os modelos aplicados no método AHP para avaliação e seleção de PSL por 

meio de um editor de planilhas eletrônicas e do software SuperDecisions permitiu 
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comparar os valores e identificar a similaridade nos resultados. O que monstra que o 

método AHP dispensa a necessidade de softwares específicos, podendo ser realizado 

em editores de planilhas eletrônicas. 

 Neste estudo caso, identificou-se que para a empresa contratante, a tecnologia 

da informação, a responsividade e a gestão da qualidade são os critérios mais 

relevantes, pois se deseja eficiência no atendimento ao cliente, com rígido 

monitoramento do cumprimento de prazo e satisfação dos mesmos. Percebe-se 

também que a contratante exige a integração de sistemas de informação para permitir 

aos clientes o rastreamento das mercadorias, bem como o acompanhamento dos 

prazos. 

O processo de avaliação e seleção por meio do método AHP permitiu identificar 

o PSL que possui maior aderência aos requisitos desejados pela contratante, esse 

avaliado por intermédio dos critérios qualitativos e quantitativos julgados relevantes 

ao segmento pelos gerentes da empresa contratante. 

 O PSL3, classificado como o mais apropriado para a parceria, apresentou 

maior aderência aos critérios estabelecidos em conjunto com a contratante. Segundo 

Wanke (2012) um aspecto valorizado nos PSLs por parte das indústrias são as 

certificações ISO. Esta empresa se destacou das demais concorrentes em onze dos 

28 critérios e também apresentou os seguintes diferenciais em relação às 

concorrentes: além das certificações ISO 9001, referente à certificação do sistema de 

gestão da qualidade da empresa e ISO 14001, certificação do sistema de gestão 

ambiental, possui as certificações ISO 13485 que é uma certificação de qualidade 

para empresas de produtos médicos e ISO/TS 16949, certificação do sistema de 

gestão da qualidade para a indústria automobilística, o que demonstra a capacidade 

da empresa em oferecer vantagens locais e globais para os segmentos mais 

exigentes, que são as áreas médica e automobilística. 

 A abrangência de atuação do PSL 3 é nacional e internacional, o que a 

diferencia dos demais concorrentes. O PSL 1 e o PSL 2 mostra capacidade de 

atendimento somente no estado de São Paulo e nas principais capitais do País, não 

apresentando, a princípio, infraestrutura para atendimento em todo o território 

nacional. 
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O PSL 3 para a prestação dos serviços conta com veículos utilitários, médio, 

semipesados, pesados, aviões e navios. Os serviços que se propõe a fazer são 

transporte, armazenagem, gestão de estoques, inventários, personalização de kits, 

controle do tratamento de avarias e trâmites na alfândega. Conta com infraestrutura e 

sistemas de TI para atendimento para logística de carga seca, resfriada, congelada e 

expressa, além da disponibilidade para negociar e se adequar as necessidades dos 

clientes. Dessa forma percebe-se a limitação de prestadores de serviços para cargas 

expressas com capacidade de atendimento em todo o país. 

 A análise de sensibilidade realizada destacou a coerência na avaliação e 

seleção dos PSLs, pois o PSL 3, melhor classificado, não terá sua classificação 

alterada com variações baixas na opinião dos gestores em relação ao nível de 

importância dos critérios. No entanto percebe-se que o critério “PSL busca melhorias 

no processo” pode alterar a classificação dos PSL 1 e PSL 2, segundo e terceiro 

colocados respectivamente. Dessa forma caberia uma análise dos pesos das 

prioridades nestes quesitos, quando houver a necessidade de contratação de um 

segundo PSL para atendimento a demandas sazonais. 

A avaliação e seleção de PSLs por intermédio do método AHP permitiu aos 

decisores identificar os critérios e características que classificaram as empresas 

candidatas a prestação dos serviços, dessa forma, é possível verificar que este 

método de decisão multicritério elucidou aos decisores o processo de escolha do PSL 

com maior aderência as necessidades da empresa contratante. Assim é possível 

justificar a não contratação do PSL que proporciona o menor custo, pois este não 

atende da forma desejada aos critérios que remetem as necessidades estratégicas da 

empresa. 

Esta pesquisa contribui com a teoria e prática da Engenharia de Produção ao 

identificar os critérios utilizados na literatura para seleção de PSL e ao refiná-los de 

acordo com as necessidades de empresas de cargas expressas. Há contribuição 

também  ao avaliar e selecionar o PSL por meio do método AHP em um setor que 

ainda não houve aplicação deste método. A análise de sensibilidade realizada neste 

estudo, ainda pouco utilizada na literatura para avaliação e seleção PSL, confirma a 

necessidade de se fazê-la para verificação da consistência dos resultados, pois foi 

possível verificar que o processo de decisão foi bem planejado e demonstra as 

necessidades operacionais deste setor. 



64 

 

Contribui também ao realizar a avaliação e seleção de PSL para uma empresa 

da área de logística de cargas expressas, a qual exige níveis de serviços de qualidade 

e a demanda tem crescido em razão do aumento do E-commerce no Brasil. A 

aplicação do método AHP contribui para a escolha de um PSL com maior aderência 

aos requisitos necessários para o segmento, demonstrando a eficácia do método AHP 

e da análise de sensibilidade para apoio a decisão multicritério. 

 Os resultados obtidos neste estudo não podem ser generalizados por se tratar 

de um estudo de caso único em uma empresa específica.  

 Para pesquisas futuras, se pretende realizar estudos desta técnica em outras 

empresas deste mesmo segmento, implementar e medir os resultados. 

 Neste estudo utilizou-se somente o método AHP, dessa forma, sugerem-se 

pesquisas futuras com a aplicação do método ANP e um estudo comparativo entre os 

resultados dos dois métodos, bem como a aplicação do modelo a outras empresas do 

mesmo segmento. 
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APÊNDICE 1 

 

Modelo AHP elaborado no editor de planilhas eletrônicas Microsoft Excel para avaliação e seleção de PSL 

 

 
 
 
 
 

 

C1 - Gestão da 

Qualidade

C2 - 

Infraestrutura 

operacional

C3 - Flexibilidade
C4 - Tecnologia da 

informação
C5 - Responsividade

C6 - 

Confiabilidade

C7 - Recursos 

Humanos

C1 - Gestão da 

Qualidade

C2 - 

Infraestrutura 

operacional

C3 - 

Flexibilidade

C4 - Tecnologia 

da informação

C5 - 

Responsividade

C6 - 

Confiabilidade

C7 - 

Recursos 

Humanos

Vetor 

prioridade

C1 - Gestão da Qualidade 1,00000 3,00000 3,00000 0,33333 0,33333 3,00000 5,00000 0,12195 0,27607 0,18519 0,09589 0,09434 0,22167 0,15152 0,16380

C2 - Infraestrutura operacional 0,33333 1,00000 3,00000 0,33333 0,33333 3,00000 5,00000 0,04065 0,09202 0,18519 0,09589 0,09434 0,22167 0,15152 0,12590

C3 - Flexibilidade 0,33333 0,33333 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 5,00000 0,04065 0,03067 0,06173 0,09589 0,09434 0,02463 0,15152 0,07135

C4 - Tecnologia da informação 3,00000 3,00000 3,00000 1,00000 1,00000 3,00000 7,00000 0,36585 0,27607 0,18519 0,28767 0,28302 0,22167 0,21212 0,26166

C5 - Responsividade 3,00000 3,00000 3,00000 1,00000 1,00000 3,00000 5,00000 0,36585 0,27607 0,18519 0,28767 0,28302 0,22167 0,15152 0,25300

C6 - Confiabilidade 0,33333 0,33333 3,00000 0,33333 0,33333 1,00000 5,00000 0,04065 0,03067 0,18519 0,09589 0,09434 0,07389 0,15152 0,09602

C7 - Recursos Humanos 0,20000 0,20000 0,20000 0,14286 0,20000 0,20000 1,00000 0,02439 0,01840 0,01235 0,04110 0,05660 0,01478 0,03030 0,02827

8,20000 10,86667 16,20000 3,47619 3,53333 13,53333 33,00000 1,00000

Legenda: 1- igualmente preferido 0,08884

3- fracamente preferido

5-fortemente preferido

7-muito fortemente preferido

9-extremamente preferido

Consistência (CR)

C1 - Gestão da Qualidade

Certificação da 

qualidade (C1.1)

Conformidade 

para garantia da 

integridade física 

do produto (C1.2)

PSL busca 

melhorias no 

processo (C1.3)

Rastreabilidade 

(C1.4)

Certificação da 

qualidade (C1.1)

Conformidade 

para garantia da 

integridade física 

do produto (C1.2)

PSL busca 

melhorias no 

processo (C1.3)

Rastreabilidad

e (C1.4)

Vetor 

Prioridade

Certificação da qualidade (C1.1) 1,00000 0,33333 3,00000 0,33333 0,13636 0,12500 0,25000 0,13158 0,16074

Conformidade para garantia da integridade física do produto (C1.2)3,00000 1,00000 3,00000 1,00000 0,40909 0,37500 0,25000 0,39474 0,35721

PSL busca melhorias no processo (C1.3) 0,33333 0,33333 1,00000 0,20000 0,04545 0,12500 0,08333 0,07895 0,08318

Rastreabilidade (C1.4) 3,00000 1,00000 5,00000 1,00000 0,40909 0,37500 0,41667 0,39474 0,39887

7,33333 2,66667 12,00000 2,53333 1,00000

0,04324Consistência (CR)
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C2 - Infraestrutura operacional

Localização dos 

centros de 

distribuição 

(C2.1)

Instalações 

adequadas (C2.2)

Segurança nos 

centros de 

distribuição (C2.3)

Segurança no 

transporte (C2.4)

Condições dos 

veículos (C2.5)

Equipamentos 

necessários 

para o 

carregamento na 

contratante, 

armazenamento 

e transporte 

para o cliente 

(C2.6)

Frota própria de 

veículos (C2.7)

Localização 

dos centros 

de 

distribuição 

(C2.1)

Instalações 

adequadas 

(C2.2)

Segurança nos 

centros de 

distribuição 

(C2.3)

Segurança no 

transporte 

(C2.4)

Condições dos 

veículos (C2.5)

Equipamentos 

necessários 

para o 

carregamento 

na contratante, 

armazenamento 

e transporte 

para o cliente 

(C2.6)

Frota própria 

de veículos 

(C2.7)

Vetor 

prioridade

Localização dos centros de distribuição 

(C2.1)
1,00000 3,00000 5,00000 3,00000 3,00000 3,00000 3,00000 0,34884 0,42857 0,55556 0,39130 0,20930 0,21951 0,15789 0,33014

Instalações adequadas (C2.2) 0,33333 1,00000 1,00000 1,00000 3,00000 3,00000 3,00000 0,11628 0,14286 0,11111 0,13043 0,20930 0,21951 0,15789 0,15534

Segurança nos centros de distribuição 

(C2.3)
0,20000 1,00000 1,00000 1,00000 3,00000 3,00000 3,00000 0,06977 0,14286 0,11111 0,13043 0,20930 0,21951 0,15789 0,14870

Segurança no transporte (C2.4) 0,33333 1,00000 1,00000 1,00000 1,00000 3,00000 3,00000 0,11628 0,14286 0,11111 0,13043 0,06977 0,21951 0,15789 0,13541

Condições dos veículos (C2.5) 0,33333 0,33333 0,33333 1,00000 1,00000 0,33333 3,00000 0,11628 0,04762 0,03704 0,13043 0,06977 0,02439 0,15789 0,08335

Equipamentos necessários para o 

carregamento na contratante, 

armazenamento e transporte para o 

cliente (C2.6)

0,33333 0,33333 0,33333 0,33333 3,00000 1,00000 3,00000 0,11628 0,04762 0,03704 0,04348 0,20930 0,07317 0,15789 0,09783

Frota própria de veículos (C2.7) 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333 1,00000 0,11628 0,04762 0,03704 0,04348 0,02326 0,02439 0,05263 0,04924

2,86667 7,00000 9,00000 7,66667 14,33333 13,66667 19,00000 1,00000

0,09288Consistência (CR)

C3 - Flexibilidade

Capacidade de 

tratamento a 

pedidos 

individuais - 

personalizado 

(C3.1)

Capacidade de 

negociar com o 

cliente novos 

serviços (C3.2)

Capacidade de 

tratamento a 

pedidos 

individuais - 

personalizado 

(C3.1)

Capacidade de 

negociar com o 

cliente novos 

serviços (C3.2)

Vetor Prioridade

Capacidade de tratamento a pedidos 

individuais - personalizado (C3.1)
1,00000 3,00000 0,75000 0,75000 0,75000

Capacidade de negociar com o cliente 

novos serviços (C3.2)
0,33333 1,00000 0,25000 0,25000 0,25000

1,33333 4,00000 1,00000

0,00000Consistência (CR)
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C4 - Tecnologia da informação

Facilidade de 

comunicação - 

EDI  (C4.1)

ERP (C4.2) WMS (4.3) TMS (4.4)
Roteirização - GPS 

(4.5)

Facilidade de 

comunicação - 

EDI  (C4.1)

ERP (C4.2) WMS (4.3) TMS (4.4)
Roteirização - 

GPS (4.5)
Vetor prioridade

Facilidade de comunicação - EDI  (C4.1) 1,00000 3,00000 3,00000 3,00000 3,00000 0,42857 0,36000 0,52941 0,42857 0,27273 0,40386

ERP (C4.2) 0,33333 1,00000 0,33333 1,00000 3,00000 0,14286 0,12000 0,05882 0,14286 0,27273 0,14745

WMS (4.3) 0,33333 3,00000 1,00000 1,00000 3,00000 0,14286 0,36000 0,17647 0,14286 0,27273 0,21898

TMS (4.4) 0,33333 1,00000 1,00000 1,00000 1,00000 0,14286 0,12000 0,17647 0,14286 0,09091 0,13462

Roteirização - GPS (4.5) 0,33333 0,33333 0,33333 1,00000 1,00000 0,14286 0,04000 0,05882 0,14286 0,09091 0,09509

2,33333 8,33333 5,66667 7,00000 11,00000 1,00000

0,07799Consistência (CR)

C5 - Responsividade

Operação em JIT 

(5.1)

Entrega em curto 

prazo (5.2)

Operação em JIT 

(5.1)

Entrega em curto 

prazo (5.2)
Vetor Prioridade

Operação em JIT (5.1) 1,00000 3,00000 0,75000 0,75000 0,75000

Entrega em curto prazo (5.2) 0,33333 1,00000 0,25000 0,25000 0,25000

1,33333 4,00000 1,00000

0,00000Consistência (CR)

C6 - Confiabilidade

Entrega de 

pedidos 

completos (6.1)

Vazamento de 

informações 

confidenciais 

(6.2)

Segurança contra 

roubo de carga 

(6.3)

Multa pelo não 

atendimento (6.4)

Entrega de pedidos 

completos (6.1)

Vazamento de 

informações 

confidenciais 

(6.2)

Segurança contra 

roubo de carga (6.3)

Multa pelo não 

atendimento 

(6.4)

Vetor 

prioridade

Entrega de pedidos completos (6.1) 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,10000 0,12500 0,06250 0,10000 0,09688

Vazamento de informações confidenciais 

(6.2)
3,00000 1,00000 3,00000 1,00000 0,30000 0,37500 0,56250 0,30000 0,38438

Segurança contra roubo de carga (6.3) 3,00000 0,33333 1,00000 1,00000 0,30000 0,12500 0,18750 0,30000 0,22813

Multa pelo não atendimento (6.4) 3,00000 1,00000 1,00000 1,00000 0,30000 0,37500 0,18750 0,30000 0,29063

10,00000 2,66667 5,33333 3,33333 1,00000

0,05787Consistência (CR)

C7 - Recursos Humanos

Vestes e asseio 

dos funcionários 

(7.1)

Capacidade de 

trabalho em 

equipe (7.2)

Capacitação e 

testes práticos 

(7.3)

Qualificação de 

funcionários (7.4)

Vestes e asseio 

dos funcionários 

(7.1)

Capacidade de 

trabalho em 

equipe (7.2)

Capacitação e 

testes práticos (7.3)

Qualificação 

de 

funcionários 

(7.4)

Vetor 

prioridade

Vestes e asseio dos funcionários (7.1) 1,00000 0,33333 1,00000 0,33333 0,12500 0,12500 0,16667 0,10000 0,12917

Capacidade de trabalho em equipe (7.2) 3,00000 1,00000 3,00000 1,00000 0,37500 0,37500 0,50000 0,30000 0,38750

Capacitação e testes práticos (7.3) 1,00000 0,33333 1,00000 1,00000 0,12500 0,12500 0,16667 0,30000 0,17917

Qualificação de funcionários (7.4) 3,00000 1,00000 1,00000 1,00000 0,37500 0,37500 0,16667 0,30000 0,30417

8,00000 2,66667 6,00000 3,33333 1,00000

0,05787Consistência (CR)
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Certif icação da qualidade (C1.1)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 0,33333 0,20000 0,11111 0,07692 0,13043 0,10616

PSL 2 3,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,23077 0,21739 0,26050

PSL 3 5,00000 3,00000 1,00000 0,55556 0,69231 0,65217 0,63335

9,00000 4,33333 1,53333 1,00000

0,03703

Conformidade para garantia da integridade 

física do produto (C1.2)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 0,33333 0,20000 0,20000 0,20000 0,20000

PSL 2 1,00000 1,00000 0,33333 0,20000 0,20000 0,20000 0,20000

PSL 3 3,00000 3,00000 1,00000 0,60000 0,60000 0,60000 0,60000

5,00000 5,00000 1,66667 1,00000

0,00000

PSL busca melhorias no processo (C1.3)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 3,00000 1,00000 0,42857 0,42857 0,42857 0,42857

PSL 2 0,33333 1,00000 0,33333 0,14286 0,14286 0,14286 0,14286

PSL 3 1,00000 3,00000 1,00000 0,42857 0,42857 0,42857 0,42857

2,33333 7,00000 2,33333 1,00000

0,00000

Rastreabilidade (C1.4)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 2 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 3 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

3,00000 3,00000 3,00000 1,00000

0,00000

Consistência (CR)

Consistência (CR)

Consistência (CR)

Consistência (CR)
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Localização dos centros de distribuição (C2.1)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 0,33333 0,20000 0,20000 0,20000 0,20000

PSL 2 1,00000 1,00000 0,33333 0,20000 0,20000 0,20000 0,20000

PSL 3 3,00000 3,00000 1,00000 0,60000 0,60000 0,60000 0,60000

5,00000 5,00000 1,66667 1,00000

0,00000

Instalações adequadas (C2.2)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 2 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 3 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

3,00000 3,00000 3,00000 1,00000

0,00000

Segurança nos centros de distribuição (C2.3)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,20000 0,42857 0,32063

PSL 2 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,20000 0,14286 0,22540

PSL 3 1,00000 3,00000 1,00000 0,33333 0,60000 0,42857 0,45397

3,00000 5,00000 2,33333 1,00000

0,13040

Segurança no transporte (C2.4)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 0,33333 0,20000 0,20000 0,20000 0,20000

PSL 2 1,00000 1,00000 0,33333 0,20000 0,20000 0,20000 0,20000

PSL 3 3,00000 3,00000 1,00000 0,60000 0,60000 0,60000 0,60000

5,00000 5,00000 1,66667 1,00000

0,00000Consistência (CR)

Consistência (CR)

Consistência (CR)

Consistência (CR)
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Condições dos veículos (C2.5)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 3,00000 1,00000 0,42857 0,42857 0,42857 0,42857

PSL 2 0,33333 1,00000 0,33333 0,14286 0,14286 0,14286 0,14286

PSL 3 1,00000 3,00000 1,00000 0,42857 0,42857 0,42857 0,42857

2,33333 7,00000 2,33333 1,00000

0,00000

Equipamentos necessários para o 

carregamento na contratante, armazenamento 

e transporte para o cliente (C2.6)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 0,33333 0,20000 0,20000 0,20000 0,20000

PSL 2 1,00000 1,00000 0,33333 0,20000 0,20000 0,20000 0,20000

PSL 3 3,00000 3,00000 1,00000 0,60000 0,60000 0,60000 0,60000

5,00000 5,00000 1,66667 1,00000

0,00000

Frota própria de veículos (C2.7)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 5,00000 1,00000 0,45455 0,45455 0,45455 0,45455

PSL 2 0,20000 1,00000 0,20000 0,09091 0,09091 0,09091 0,09091

PSL 3 1,00000 5,00000 1,00000 0,45455 0,45455 0,45455 0,45455

2,20000 11,00000 2,20000 1,00000

0,00000

Capacidade de tratamento a pedidos 

individuais - personalizado (C3.1)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 2 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 3 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

3,00000 3,00000 3,00000 1,00000

0,00000

Consistência (CR)

Consistência (CR)

Consistência (CR)

Consistência (CR)
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Capacidade de negociar com o cliente novos 

serviços (C3.2)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 0,33333 0,20000 0,20000 0,20000 0,20000

PSL 2 1,00000 1,00000 0,33333 0,20000 0,20000 0,20000 0,20000

PSL 3 3,00000 3,00000 1,00000 0,60000 0,60000 0,60000 0,60000

5,00000 5,00000 1,66667 1,00000

0,00000

Facilidade de comunicação - EDI  (C4.1)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 3,00000 1,00000 0,42857 0,42857 0,42857 0,42857

PSL 2 0,33333 1,00000 0,33333 0,14286 0,14286 0,14286 0,14286

PSL 3 1,00000 3,00000 1,00000 0,42857 0,42857 0,42857 0,42857

2,33333 7,00000 2,33333 1,00000

0,00000

ERP (C4.2)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 2 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 3 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

3,00000 3,00000 3,00000 1,00000

0,00000

WMS (4.3)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 2 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 3 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

3,00000 3,00000 3,00000 1,00000

0,00000

Consistência (CR)

Consistência (CR)

Consistência (CR)

Consistência (CR)
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TMS (4.4)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 3,00000 1,00000 0,42857 0,42857 0,42857 0,42857

PSL 2 0,33333 1,00000 0,33333 0,14286 0,14286 0,14286 0,14286

PSL 3 1,00000 3,00000 1,00000 0,42857 0,42857 0,42857 0,42857

2,33333 7,00000 2,33333 1,00000

0,00000

Roteirização - GPS (4.5)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 2 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 3 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

3,00000 3,00000 3,00000 1,00000

0,00000

Operação em JIT (5.1)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 2 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 3 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

3,00000 3,00000 3,00000 1,00000

0,00000

Entrega em curto prazo (5.2)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 0,33333 0,20000 0,20000 0,20000 0,20000

PSL 2 1,00000 1,00000 0,33333 0,20000 0,20000 0,20000 0,20000

PSL 3 3,00000 3,00000 1,00000 0,60000 0,60000 0,60000 0,60000

5,00000 5,00000 1,66667 1,00000

0,00000Consistência (CR)

Consistência (CR)

Consistência (CR)

Consistência (CR)
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Entrega de pedidos completos (6.1)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 2 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 3 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

3,00000 3,00000 3,00000 1,00000

0,00000

Vazamento de informações confidenciais 

(6.2)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 0,33333 0,20000 0,20000 0,20000 0,20000

PSL 2 1,00000 1,00000 0,33333 0,20000 0,20000 0,20000 0,20000

PSL 3 3,00000 3,00000 1,00000 0,60000 0,60000 0,60000 0,60000

5,00000 5,00000 1,66667 1,00000

0,00000

Segurança contra roubo de carga (6.3)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 2 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 3 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

3,00000 3,00000 3,00000 1,00000

0,00000

Multa pelo não atendimento (6.4)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 3,00000 1,00000 0,42857 0,42857 0,42857 0,42857

PSL 2 0,33333 1,00000 0,33333 0,14286 0,14286 0,14286 0,14286

PSL 3 1,00000 3,00000 1,00000 0,42857 0,42857 0,42857 0,42857

2,33333 7,00000 2,33333 1,00000

0,00000

Consistência (CR)

Consistência (CR)

Consistência (CR)

Consistência (CR)
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                                                              Fonte: Elaborado pelo autor

Vestes e asseio dos funcionários (7.1)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 2 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 3 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

3,00000 3,00000 3,00000 1,00000

0,00000

Capacidade de trabalho em equipe (7.2)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 3,00000 0,33333 0,23077 0,33333 0,21739 0,26050

PSL 2 0,33333 1,00000 0,20000 0,07692 0,11111 0,13043 0,10616

PSL 3 3,00000 5,00000 1,00000 0,69231 0,55556 0,65217 0,63335

4,33333 9,00000 1,53333 1,00000

0,03703

Capacitação e testes práticos (7.3)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 3,00000 0,33333 0,23077 0,33333 0,21739 0,26050

PSL 2 0,33333 1,00000 0,20000 0,07692 0,11111 0,13043 0,10616

PSL 3 3,00000 5,00000 1,00000 0,69231 0,55556 0,65217 0,63335

4,33333 9,00000 1,53333 1,00000

0,03703

Qualif icação de funcionários (7.4)

PSL 1 PSL 2 PSL 3 Vetor Prioridade

PSL 1 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 2 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

PSL 3 1,00000 1,00000 1,00000 0,33333 0,33333 0,33333 0,33333

3,00000 3,00000 3,00000 1,00000

0,00000

Consistência (CR)

Consistência (CR)

Consistência (CR)

Consistência (CR)

Classif icação

PSL1 0,31208

PSL2 0,25451

PSL3 0,43340

∑= 1,00000
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APÊNDICE 2 

Análise de sensibilidade do subcritério “Rastreabilidade” (C1.4) 
 

 
 

Análise de sensibilidade do subcritério “Localização dos centros de distribuição” 
(C2.1) 

 

 
 

Análise de sensibilidade do subcritério “Instalações adequadas” (C2.2) 
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Análise de sensibilidade do subcritério “Segurança nos centros de distribuição” 
(C2.3) 

 

 
 

Análise de sensibilidade do subcritério “Segurança no transporte” (C2.4) 
 

 
 

Análise de sensibilidade do subcritério “Condições dos veículos” (C2.5) 
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Análise de sensibilidade do subcritério “Equipamentos necessários para o 
carregamento na contratante, armazenamento e transporte para o cliente” (C2.6) 

 

 
 

Análise de sensibilidade do subcritério “Frota própria de veículos” (C2.7) 
 

 
 

Análise de sensibilidade do subcritério “Capacidade de tratamento a pedidos 
individuais – personalizado” (C3.1) 
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Análise de sensibilidade do subcritério “Capacidade de negociar com o cliente novos 
serviços” (C3.2) 

 

 
 

Análise de sensibilidade do subcritério “Facilidade de comunicação – EDI”  (C4.1) 
 

 
 

Análise de sensibilidade do subcritério “ERP (C4.2) 
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Análise de sensibilidade do subcritério “WMS” (4.3) 
 

 
 

Análise de sensibilidade do subcritério “TMS” (4.4) 
 

 
 

Análise de sensibilidade do subcritério “Roteirização – GPS” (4.5) 
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Análise de sensibilidade do subcritério “Operação em JIT” (5.1) 
 

 
 

Análise de sensibilidade do subcritério “Entrega em curto prazo” (5.2) 
 

 
 

Análise de sensibilidade do subcritério “Entrega de pedidos completos” (6.1) 
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Análise de sensibilidade do subcritério “Vazamento de informações confidenciais” 
(6.2) 

 

 
 

Análise de sensibilidade do subcritério “Segurança contra roubo de carga” (6.3) 
 

 
 

Análise de sensibilidade do subcritério “Multa pelo não atendimento” (6.4) 
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Análise de sensibilidade do subcritério “Vestes e asseio dos funcionários” (7.1) 
 

 
 

Análise de sensibilidade do subcritério “Capacidade de trabalho em equipe” (7.2) 
 

 
 

Análise de sensibilidade do subcritério “Capacitação e testes práticos” (7.3) 
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Análise de sensibilidade do subcritério “Qualificação de funcionários” (7.4) 
 

 


