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• A avaliação do serviço terceirizado prestados pelos
OLs, mediante modelo multicritério, favorece o
processo e pode apontar melhorias.

Logística: de materiais a informações

Muito além do transporte e da armazenagem de 
produtos, a logística é um processo complexo de 
planejamento do fluxo de materiais, que tem por 
objetivo a entrega das necessidades, na qualidade 
desejada e no tempo certo, de modo a otimizar os 
recursos e serviços [1].

Cabe à logística também, gerar informações 
estratégicas que podem ser usadas para o 
melhoramento contínuo do próprio processo, visando 
a redução de custos. 

É nesse sentido que a cadeia de suprimentos possui 
dois fluxos: um de materiais e um de informações [2]:

Principais pontos:

• Entre as funções da logística estão o transporte,
armazenagem, distribuição e a produção de
informações úteis, logo, é uma etapa fundamental da
cadeia de suprimentos das empresas;

• Devido aos altos custos logísticos, os serviços de
outsourcing, mediante a contratação de OLs, tende a
ser vantajosa para as empresas;

Logística e análise multicritério: 
uma forma de avaliar os serviços 
de outsourcing 

O uso de serviços logísticos terceirizados, mediante 
a contratação de Operadores Logísticos (OL), vem 
crescendo nas organizações. Isso porque, ao interferir 
na precificação dos produtos, a terceirização (ou 
serviços de outsourcing) da logística tem implicado 
em vantagens competitivas, fazendo-se necessário 
avaliá-lo. Para tanto, utilizando o método MCDA 
e da abordagem Macbeth, a pesquisa propõe um 
modelo multicritério para avaliar os serviços de 
outsourcing voltados para logística, com vistas à sua 
otimização.
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Cadeia de suprimentos

Fonte: Vázquez Reyes (2019).

Enquanto o fluxo de informação reflete sempre um 
movimento de entrada, o fluxo de materiais se dá por 
meio dos processos de inbound logistics (entrada de 
bens e matérias-primas) e outbound logistics (saída 
de produtos).

Terceirizando a logística

Diante da complexidade que envolve a cadeia de 
suprimentos, a terceirização, também conhecida 
como serviços de outsourcing, mediante a contratação 
de Operadores Logísticos (OL) – instituições ou 
pessoas jurídicas capacitadas para atender demandas 
logísticas –, apresenta-se como uma alternativa 
vantajosa para as empresas embarcadoras.

Isso porque, segundo um estudo realizado pela 
Panorama Terceirização Logística no Brasil, em 2009, 
em parceria com o Instituto de Pós-Graduação e 
Pesquisa em Administração (COPPEAD), entre os 
principais benefícios da contratação de um OL estão: 
qualidade do serviço, redução de custos e dos riscos 
financeiros, elevação nos níveis de serviços, aumento 
da flexibilidade operacional, melhoria no uso dos 
ativos, bem como permitir ao embarcador focar seus 
esforços em seu core business. 

O crescimento dos serviços de 
outsourcing no Brasil

Uma prova da eficácia dos OL é que no Brasil, assim 
como em outros países, os serviços de outsourcing 
têm crescido exponencialmente.

Segundo estudos realizados em 2018 pela 
Fundação Dom Cabral, houve um aumento de 84% 
no faturamento bruto entre 2013 e 2018, e um 
crescimento de 69% em relação ao surgimento de 
novas empresas voltadas para terceirização, gerando 
uma ampliação de empregos diretos e indiretos em 
vários seguimentos. 

Construindo um modelo avaliativo 

Com o aumento do número de empresas focadas 
na terceirização da logística, avaliar o impacto dos 
serviços de outsourcing se tornou uma questão 
fundamental.

Nesse sentido, por meio de uma pesquisa descritiva 
e exploratória, buscou-se estruturar um modelo 
multicritério, baseado no método MCDA (Multiple 
Criteria Decision Analisys) e na abordagem Macbeth 
(Measuring Atttractiveness by a Categorical Based 
Evaluation Techinique) [3].

Operadores logísticos

Fluxo de informação

Inbound logistics

Gestão de materiais

Fluxo de materias

Fornecedores Fábrica Distribuidores Clientes Usuário final

Distribuição física

Outbound logistics
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Para tanto, após uma pesquisa bibliográfica, foi 
realizado um brainstorming com quatro especialistas 
para levantar os serviços mais importantes prestados 
pelos OL. Em seguida, foram feitas entrevistas 
e aplicados questionários, em duas rodadas, via 
web-delphi, com outros quatro especialistas, que 
elencaram os critérios e subcritérios mais importantes 
para avalição, ordenando-os por grau de importância 
e definindo seus pesos.

Depois utilizou-se do método MCDA, mediante 
aplicação de questionário on-line via Google Forms, 
com mais de 40 profissionais da área logística, 
situados em várias regiões do país. Com o apoio dos 
softwares M-Macbeth e Hiview3 os dados foram 
tratados e analisados e o modelo foi avaliado segundo 
sua sensibilidade e robustez [4].

Nesse sentido, para a construção do modelo de 
avaliação baseado em multicritérios, o estudo 
considerou as três principais fases do processo de 
apoio à decisão:

Fases e etapas do modelo de avaliação multicritério

Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

Avaliando serviços de outsourcing 
prestados por OL

O modelo proposto para avaliar os serviços de 
outsourcing prestados por Operadores Logísticos 
contempla seis critérios e 26 subcritérios [5]. Diante 
deles, constatou-se que o atendimento dos OL foi 
considerado regular pelos clientes embarcadores, uma 
vez que a média global foi de 7,1.

A tabela abaixo apresenta a síntese dos critérios 
e subcritérios, destacando-se suas avaliações e os 
tópicos com maiores criticidades. 

Critérios Nota 
Obtida

1 - Desempenho Operacional 7,8

1.5 Controle de entrega mercadorias 6,0

1.6 Programação das entregas de mercadorias 4,8

2 - Qualidade dos Serviços 7,1

2.1 Transporte (Rodoviário, Ferroviário e Aquaviário) 5,9

3 - Tecnologia da Informação 6,6

3.1 Tracking carga 6,2

3.2 Segurança da informação 7,6

3.3 Integração do Sistema 4,3

4 - Custos 7,6

4.3 Soluções para redução custos 4,7

5 - Relacionamento 7,3

5.1 Feedback Customer Service 5,5

5.3 Flexibilidade para situações não previstas 6,0

6 - Gestão de Riscos 7,4

6.1 Infraestrutura da frota, veículos, máquinas e 
equipamentos 6,3

6.2 Infraestrutura instalações (armazém, pátio, 
escritório) 6,2

Avaliação Global 7,1

Como avaliação conclusiva sobre o resultado global, 
nota-se que os Operadores Logísticos atendem os 
Clientes Embarcadores de forma regular, entretanto 
necessitam elevar inicialmente as notas abaixo 
de 5 (cinco), bem como atentarem para realização 
de maiores investimentos em infraestrutura e 
principalmente em tecnologia, assim como, oferecer 
de  forma pró ativa, sua consultoria de negócios 
encarregada de levar alternativas de soluções 
logísticas mais inteligentes que gerem maior redução 
de custos.

Contextualização

Definição do rótulo do problema

Identificação dos atores envolvidos no processo

Identificação dos elementos de avaliação (critérios)

Construção da árvore de valor

Construção dos descritores

Construção das funções de valor (FV)

Determinação das taxas de substituição (pesos)

Pesquisa Campo com os Especialistas

Tratamento e análise dos dados

Avaliações dos critérios, subcritérios e global

Análise dos resultados

Sensibilidade e robustez do modelo

Fase de
Estruturação

Fase de
Avaliação

Fase de
Recomendações
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É preciso investir em TI: a avaliação evidenciou 
que os Operadores Logísticos precisam elevar os 
investimentos em tecnologia da informação, com 
a nota mais baixa entre todos os critérios 6,6 (seis 
vírgula seis), apresentou uma avaliação considerada 
abaixo de regular, sendo este o critério mais crítico e 
que mais necessita de ações de melhorias, segundo a 
opinião geral dos especialistas.

Considera-se necessário maiores ações por parte dos 
Operadores Logísticos que atendam aos anseios dos 
Clientes Embarcadores, em todos os subcritérios, 
Tracking carga, Segurança da informação e Integração do 
sistema. Segundo os comentários dos especialistas, se 
faz necessário haver maior interesse dos Operadores 
Logísticos nesta área, implantando sistema Control 
Tower, Tracking mais eficaz, com maior atenção a 
cargas fracionadas. Levantou-se a necessidade de 
integração dos sistemas dos Embarcadores com o 
Operador, entretanto como hipótese atribui-se a 
dificuldade, em função da grande quantidade de 
sistemas existentes, o que demandaria variadas 
customizações. Percebe-se neste critério uma 
grande oportunidade para os Operadores Logísticos 
ampliarem seus investimentos em desenvolvimento 
de software, formação de equipe qualificada de 
consultoria de negócios e de implantação para 
integrações personalizadas, bem como agilizarem a 
inserção das atualizações nos sistemas. Ações como 
estas são consideradas fundamentais e de extrema 
relevância aos clientes, principalmente na era da 
transformação digital, inteligência artificial e indústria 
4.0. 

Mais atenção aos Custos: avaliado com 7,6 (sete 
vírgula seis), apresentou uma nota considerada de 
regular a boa, sendo este o quarto critério de maior 
peso no modelo.  Como destaque positivo, com nota 
acima da média, tem-se o seguinte subcritério: Custos 
dos transportes, mesmo diante das dificuldades 
destacadas anteriormente apresentadas pelos modais 
de transportes no Brasil, com base do modelo proposto, 
entende-se que os especialistas consideram como 
urgente, os Operadores Logísticos buscarem ações 
mais contundentes, em melhorias em outros grupos de 

serviços prestados. Como destaque próximo a regular, 
apresentou-se os custos dos serviços e com nota mais 
crítica, insatisfatória, abaixo de 5 (cinco), tem-se o 
seguinte subcritério:  Soluções para redução de custos, 
trata-se de outra grande oportunidade de ações de 
melhorias evidenciadas aos Operadores Logísticos, 
constatou-se com a pesquisa, que os clientes apenas 
recebem avisos de reajustes de preços nas tabelas. 
Salvo exceções, são procurados para uma análise 
mais criteriosa, por iniciativa do setor de consultoria 
de negócios dos Operadores, que deveriam estudar 
melhores alternativas, com foco na redução dos custos 
logísticos e otimização dos processos.
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