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Resumo

A logistica, pilar da competitividade empresarial, exerce papel estratégico diante dos desafios
da inovacgao sustentavel. Este estudo analisa a percepcao de stakeholders internos e externos
sobre o nivel de servigo logistico de uma distribuidora de bebidas, evidenciando como a
eficiéncia na distribui¢do influencia a imagem organizacional e a satisfacdo do cliente. A
mensuracao das percepgoes foi realizada por meio do Processo de Hierarquizagdo Analitica
(AHP), com base nos atributos de disponibilidade, desempenho operacional e confiabilidade do
servico. A coleta de dados foi realizada através de questionarios estruturados e entrevistas com
131 stakeholders (12 internos e 119 externos). Os resultados indicam que a disponibilidade foi o
fator mais relevante para os stakeholders internos, enquanto a confiabilidade foi crucial para os
externos, revelando uma lacuna de percepc¢do. A andlise quantitativa utilizou ferramentas
computacionais em Python (Pandas, NumPy, Seaborn, Matplotlib e Scikit-learn), operadas no
ambiente Google Colab. Os resultados reforgam a importancia de praticas logisticas inovadoras
e sustentaveis para alinhar desempenho e expectativas dos clientes. Conclui-se que a gestao
logistica orientada por dados e pela sustentabilidade, ao considerar as diferentes percepgoes dos
stakeholders, contribui para a fidelizagdo dos clientes e para solugdes eficientes, colaborando

com os esfor¢os por um futuro mais sustentavel e energeticamente responsavel.
Palavras-Chave: Logistica sustentavel, Nivel de servigo, Inovagao operacional, AHP, Centro
de distribuicado.

Abstract

Logistics, a pillar of business competitiveness, plays a strategic role in addressing the

challenges of sustainable innovation. This study examines the perceptions of internal and



XIV SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

“Sistemas Sustentaveis na Gestao Ambiental: Inovacio e Governanca de Dados como Foco Estratégico.”
Joao Pessoa, Paraiba, Brasil — 27 a 29 de maio de 2026.

external stakeholders regarding the logistics service level of a beverage distributor, highlighting
how distribution efficiency influences corporate image and customer satisfaction. Perceptions
were measured using the Analytic Hierarchy Process (AHP), based on the attributes of
availability, operational performance, and service reliability. Data collection involved
structured questionnaires and interviews with 131 stakeholders (12 internal and 119 external).
Results show that availability was the most relevant factor for internal stakeholders, while
reliability was crucial for external stakeholders, revealing a perception gap. Quantitative
analysis was performed using Python computational tools (Pandas, NumPy, Seaborn,
Matplotlib, and Scikit-learn) in the Google Colab environment. The findings reinforce the
importance of innovative and sustainable logistics practices to align performance with customer
expectations. It is concluded that data-driven and sustainability-oriented logistics management,
by considering different stakeholder perceptions, contributes to customer loyalty and efficient

solutions, supporting efforts towards a more sustainable and energy-responsible future.

Keywords: Sustainable logistics, Service level, Operational Innovation, AHP, Distribution
center.
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1. Introduciao

A logistica, elemento-chave na competitividade empresarial, assume papel estratégico
frente aos desafios da inovacao sustentavel. Apesar de ser uma fungdo essencial para entregar o
produto certo ao cliente certo no momento adequado, muitos executivos tendem a enxerga-la
apenas como um custo a ser gerenciado, ignorando o fato de que a logistica pode determinar o
sucesso ou o fracasso de uma empresa [Tang e Veelenturf, 2019]. A logistica tornou-se
fundamental, assumindo papel estratégico nas organiza¢des contemporaneas, acompanhando a
evolucdo das necessidades humanas e das estruturas sociais. A logistica vai além da operagao,
tornando-se um fator essencial para competitividade, inovagao e sustentabilidade nas cadeias de

suprimentos [Henrich et al., 2024].

No contexto atual, marcado pela demanda por praticas sustentdveis e solucdes
inovadoras, a logistica enfrenta o desafio de conciliar eficiéncia operacional, sustentabilidade e
elevados niveis de servico. Estratégias como produgdo enxuta e Just in Time pressionam as
organizagoes a desenvolverem maior flexibilidade, agilidade e responsividade. Nesse cendrio, a
mensuracdo do nivel de servico logistico deve transcender indicadores operacionais
tradicionais, incorporando também a percep¢do de multiplos stakeholders — internos e
externos —, pois o alinhamento dessas visdes pode revelar lacunas criticas e fundamentar
decisdes estratégicas mais assertivas. O nivel de servico configura-se como uma construcao
multidimensional, envolvendo multiplos critérios e perspectivas, o que justifica a aplicacdo de

métodos multicritério para sua avaliacao [Praveena et al., 2025].

Diante da complexidade em conciliar as diversas dimensdes do nivel de servico logistico
e as percepg¢des de multiplos stakeholders, torna-se necessaria uma abordagem capaz de
estruturar e hierarquizar esses fatores de forma sistematica. O problema de pesquisa deste
estudo ¢é: como as percepgdes de stakeholders internos e externos convergem ou divergem em
relacdo aos fatores criticos do nivel de servigo logistico em uma distribuidora de bebidas, e
como essa analise pode fundamentar decisdes estratégicas mais assertivas? Para responder a
essa questdo, aplica-se o Processo de Hierarquizacdo Analitica (Analytic Hierarchy Process -
AHP), método reconhecido por sua capacidade de lidar com a subjetividade das percepcdes
humanas, integrar multiplos pontos de vista e considerar simultaneamente diversos fatores,
promovendo decisdes equilibradas e consistentes. Estudos recentes demonstram a

aplicabilidade do AHP na avaliacdo de servicos logisticos multidimensionais, incluindo
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critérios operacionais, sociais e ambientais, refor¢ando sua relevancia para andlise de

desempenho e sustentabilidade em cadeias de suprimento (Liu e Lin, 2025).

Este artigo estd estruturado da seguinte forma: a Secdo 2 apresenta a fundamentacao
tedrica sobre logistica, centros de distribuicdo e nivel de servigo, e a percep¢ao dos
stakeholders. A Secdo 3 detalha a metodologia de pesquisa, incluindo a abordagem quali-
quantitativa, os procedimentos de coleta e andlise de dados, e a aplicagdo do AHP. A Secdo 4
discute os resultados obtidos, e, por fim, a Secdo 5 apresenta as conclusdes do estudo, suas

implicagdes e sugestdes para pesquisas futuras.
1.1 Objetivos

Diante desse contexto, o presente estudo tem como foco a afericdo da convergéncia
entre as percepcoes dos stakeholders internos e externos sobre o nivel de servigo logistico de
uma distribuidora de bebidas situada em Joao Pessoa — PB. Ao explorar os fatores que impactam
a distribui¢do fisica e a experiéncia dos clientes, a pesquisa busca contribuir para o
aprimoramento da gestdo logistica e para a construcao de vantagem competitiva baseada na

exceléncia do servigo.

O estudo avalia a percepgao de stakeholders internos e externos sobre o nivel de servigo
logistico de uma distribuidora de bebidas, considerando fatores criticos como tempo de entrega,
resposta a emergéncias e informagdes sobre atrasos. Para hierarquizar esses fatores segundo sua
importancia relativa, aplica-se a metodologia AHP. A problematica de decisdo explorada
consiste na ordenagao/ranking dos fatores criticos do nivel de servigo a partir da perspectiva

combinada dos stakeholders.
1.2 Justificativa

Nesse contexto, a logistica deixou de ser apenas um conjunto de atividades operacionais
e passou a ser compreendida como um diferencial competitivo fundamental, principalmente por
meio da gestdo integrada da cadeia de suprimentos (Supply Chain Management). No ambiente
empresarial contemporaneo, a busca por eficiéncia exige que as organizacdes estejam cada vez
mais preparadas para atender as demandas dos clientes de forma 4gil, segura e personalizada. O
desafio logistico se intensifica diante da necessidade de reduzir estoques, minimizar custos e,
simultaneamente, garantir elevado nivel de servico. Praticas como a produgdo enxuta € o
sistema Just in Time reforcam essa dinamica, pressionando as empresas a investirem em
estratégias logisticas que possibilitem maior flexibilidade e responsividade. De modo que a

avaliacao do nivel de servigo logistico deve considerar multiplas perspectivas, incluindo tanto
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os clientes externos quanto os stakeholders internos. Assim, uma gestdo eficiente requer o
monitoramento continuo do desempenho logistico, com foco ndo apenas nos indicadores
operacionais, mas também na percepcao e satisfagdo dos diversos publicos envolvidos. O
alinhamento entre essas percepgdes pode revelar oportunidades de melhoria e orientar decisdes

estratégicas.
2. Referencial Teorico

A logistica evoluiu de uma funcao operacional para um elemento estratégico essencial
para competitividade, eficiéncia e qualidade organizacional. Segundo [Ballou, 2006], a
logistica empresarial engloba atividades de movimentacao e armazenagem que facilitam o fluxo
de produtos desde a origem até o consumo, visando atender as exigéncias dos clientes. Com a
crescente complexidade do mercado, a logistica passou a ser abordada de forma sistémica,

integrando compras, armazenagem, transporte, atendimento ao cliente e distribuicao.
2.1 Logistica e a Evolucio da Gestio Logistica

A integracdo a cadeia de suprimentos (Supply Chain Management) representa um
avango significativo. [Christopher, 2011] aponta que o gerenciamento da cadeia de suprimentos
exige coordenagdo entre todos os agentes na criagdo e entrega de valor ao cliente, incluindo
fornecedores, fabricantes, distribuidores e varejistas. [Tang e Veelenturf, 2019] reforcam que,
no contexto atual, as organizacdes precisam adotar praticas sustentaveis e inovadoras,

demandando decisdes complexas e multidimensionais.
2.2 Centros de Distribuicio e Nivel de Servico

Os centros de distribuicdo (CDs) desempenham um papel estratégico na gestdo do
desempenho logistico e na constru¢do de vantagem competitiva por meio da exceléncia
operacional. [Helmold, 2022] destaca sua importancia como elementos-chave da cadeia de
suprimentos, enfatizando praticas fundamentais, tais como:

* Otimizagdo de processos logisticos: aumentando a eficiéncia na movimentacdo e
armazenamento de produtos;

* Uso de indicadores-chave de desempenho (Key Performance Indicators — KPIs):
monitoramento continuo para garantir qualidade, rapidez e confiabilidade na distribuigao;

* Integracdo tecnologica: aplicagdo de sistemas avangados para rastreamento e gestdo de
estoques;

* Sustentabilidade e inovacdo: implementacdo de praticas ecologicas e modelos de
distribuicao mais eficientes.
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No Brasil, limitagdes de infraestrutura, grandes distdncias e mas condigdes viarias
reduzem a eficiéncia logistica. Nesse cenario, os centros de distribui¢do, segundo Novaes,
aproximam a empresa do mercado, agilizam entregas, diminuem estoques e reduzem custos

totais, elevando o nivel de servigo.

O Acordo de Nivel de Servigo (SLA), conforme Gasnier, define padroes minimos de

qualidade, prazos e responsabilidades, permitindo monitoramento ¢ melhoria continua.

Para Bowersox, Closs e Cooper, o servico logistico deve ser avaliado por
disponibilidade, desempenho operacional e confiabilidade, dimensdes que impactam satisfacdo
e fidelizagdo. A logistica também ¢ vista como recurso estratégico de geragao de valor. Novaes

aponta quatro valores ao cliente: lugar, tempo, qualidade e informacao.

Segundo Caixeta-Filho e Martins, o nivel de servico ¢ mensurado por indicadores
quantitativos. Ja Figueiredo, Fleury e Wanke destacam que a percep¢ao do cliente deve
complementar os indicadores internos. Elementos como tempo de resposta, confiabilidade,
completude e disponibilidade sdo centrais para avaliar o desempenho logistico sob a oOtica

operacional e do cliente.

Figura 1 - Medidas tipicas de nivel de servigo em logistica

Elementos de pré-transagio Flexibilidade do sistema
Administra¢do de servigos

Elementos de transacdo Nivel de estoque
Informagdes de pedidos

Substitui¢do de produtos
Elementos de pos-transagio Acompanhamento do produto (rastreabilidade)

Exigéncias dos clientes, reclamagdes e retornos

Reposicdo de produtos
Variaveis logisticas Tempos de entrega consistentes

Responder a pedidos de emergéncia de maneira rapida

Informagoes de atraso

Data de entrega prevista

Acgdes corretivas

Disponibilidade nos estoques
Consisténcia do ciclo de pedidos Entregas no prazo

Clientes ou classe de clientes
Periodo de tempo
Tamanho do pedido

Fonte: adaptado de [Caixeta-Filho e Martins 2009, p. 138]
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[Caixeta-Filho e Martins 2009] propdem que o nivel de servico deve satisfazer os

seguintes requisitos:

Ser orientado para o cliente, € ndo para a produgao;

Ter foco na prestacdo dos servigos;

Ser especifico de determinado servico;

Permitir ser quantificavel por um observador independente;
e Nio ser influenciado por fatores higi€nicos, ja que estes sdo qualidades subjetivas
necessarias que nunca sao satisfeitas e estdo relacionadas com a manutencgao e os custos dos
servigos existentes.

Segundo Bowersox, Closs e Cooper, devido a sua relevancia e alto custo, o transporte
recebe grande atengdo gerencial. No sistema logistico, trés fatores determinam o desempenho:
custo, velocidade e consisténcia, sendo esta ligada a confiabilidade — um dos atributos mais

importantes da logistica.

Ja Dornier et al. afirmam que a analise do sistema logistico deve considerar custos,
qualidade, servico e flexibilidade. O servigo envolve velocidade e confiabilidade de entrega, e
os autores acrescentam qualidade e flexibilidade como prioridades competitivas. Esses quatro

critérios definem o desempenho operacional e logistico percebido pelos clientes.

2.3 Percepcao dos stakeholders e alinhamento de expectativas

A mensura¢do da qualidade do servigo logistico requer considerar a percep¢do dos
diferentes stakeholders, tanto internos (colaboradores, gestores) quanto externos (clientes,
parceiros comerciais). Segundo [Parasuraman, Zeithaml e Berry 1988], o Modelo Servqual ¢
uma das abordagens mais utilizadas para avaliar a qualidade percebida, a partir da comparagao

entre as expectativas e as percepcdes dos usudrios do servico.

O alinhamento entre essas percepgdes ¢ fundamental para a gestdo estratégica, uma
vez que lacunas entre o que se oferece e o que € percebido pelos clientes podem comprometer a
imagem da empresa e sua competitividade. E quando bem gerenciado, o feedback dos
stakeholders pode gerar melhorias nos processos logisticos e, consequentemente, na

experiéncia do consumidor.
2.4 Métodos multicritério e aplicacao do AHP

Diante da complexidade de fatores criticos e da multiplicidade de percepgdes sobre o

nivel de servigo logistico, a problematica de decisdo deste estudo ¢ de priorizagdo multicritério.
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Nesse contexto, métodos multicritério sdo essenciais para estruturar decisdes, conciliando

diferentes critérios e perspectivas.

O Analytic Hierarchy Process (AHP) permite decompor problemas complexos em
hierarquias de critérios e subcritérios, integrar julgamentos subjetivos e gerar uma priorizagao
objetiva das agdes [Saaty, 1990; Liu e Lin, 2025]. Aplicado a logistica, o AHP hierarquiza
fatores criticos do nivel de servico, conciliando as percepg¢des de stakeholders internos (foco na

eficiéncia operacional) e externos (foco na satisfagdo do cliente).

A robustez do método é refor¢ada pelo calculo do Indice de Consisténcia (CI) e da
Razao de Consisténcia (CR), garantindo que as priorizagdes reflitam coeréncia nos
julgamentos. Estudos recentes destacam sua relevancia para avaliacdo de desempenho
multidimensional, incluindo aspectos operacionais, sociais € ambientais, evidenciando sua
aplicabilidade na gestao estratégica e na tomada de decisdes consistentes [Praveena et al., 2025;

Liu e Lin, 2025].

Assim, a utilizagdo do AHP neste estudo ndo apenas fornece uma base estruturada
para hierarquizagdo de fatores criticos, mas também permite identificar divergéncias e
convergéncias entre stakeholders, orientando agdes de melhoria do servigo logistico de forma

consistente e fundamentada.
3. Metodologia

Este estudo adota uma abordagem quali-quantitativa, caracterizando-se como pesquisa
aplicada, descritivo-exploratoria quanto aos objetivos, e estudo de caso quanto aos
procedimentos. A pesquisa foi realizada em um centro de distribuicdo de bebidas em Jodo
Pessoa/PB. A abordagem quali-quantitativa se manifesta na coleta de dados qualitativos, por
meio de entrevistas semiestruturadas para identificagdo e validagdo dos critérios de servico
logistico, e na coleta de dados quantitativos, através de questionarios estruturados, permitindo a

aplicagdo do AHP e a mensuragdo das percepcdes dos stakeholders.

As analises quantitativas se dividem em duas frentes principais: a aplicacdo do AHP
para hierarquizacdo dos fatores criticos do nivel de servi¢o logistico e a andlise de dados
secundarios de satisfagdo de clientes, utilizando técnicas de modelagem preditiva para

identificar a influéncia de variaveis logisticas na percepcao de qualidade do servico.
3.1 Coleta de dados

Foram utilizados dois métodos complementares de coleta:
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* Entrevistas semiestruturadas: direcionadas a gestores e colaboradores internos, com o
objetivo de identificar e validar os fatores criticos que compdem o nivel de servigo

logistico da empresa;

*  Questionarios estruturados: aplicados a 131 stakeholders (12 internos e 119
externos), com base nos fatores criticos previamente validados. Para a constru¢do das
matrizes de comparagao par-a-par necessarias ao AHP, foi utilizada a escala de Saaty,
permitindo que cada participante atribuisse pesos relativos aos critérios identificados. A
amostragem foi por conveniéncia, priorizando individuos com conhecimento relevante

sobre as operagdes logisticas e experiéncia na interagdo com o Servigo.

3.2 Tratamento e analise de dados

Os dados coletados foram tratados e analisados utilizando uma combinagdo de

técnicas:

* Processo de hierarquizacao analitica (AHP): A metodologia AHP foi aplicada para
hierarquizar os fatores criticos do nivel de servigo logistico a partir das percepcoes dos
stakeholders. As matrizes de comparagdo par-a-par preenchidas pelos stakeholders
foram utilizadas para calcular os pesos de cada critério, revelando a importancia relativa
atribuida a cada fator. A consisténcia das respostas foi verificada através do Calculo do
Indice de Consisténcia (CI) e da Razdo de Consisténcia (CR), garantindo a validade dos
resultados do AHP. A andlise foi realizada separadamente para os grupos de
stakeholders internos e externos, permitindo a comparagao de suas percepgoes;

* Analise de dados secundarios e modelagem preditiva: Adicionalmente, foi utilizado
um arquivo .csv contendo respostas de 119 clientes da distribuidora, fornecendo
informagdes sobre o nivel de servigo logistico [Bowersox, Closs e Cooper 2014]. Este
conjunto de dados foi utilizado para explorar a relagcdo entre varidveis logisticas e a
satisfacdo geral do cliente. Para esta analise, foram empregadas bibliotecas da
linguagem de programagao Python, como Pandas para manipulagdo e analise de dados;
NumPy para operagdes matematicas; Matplotlib e Seaborn para visualizacdo grafica; e
Scikit-learn para modelagem estatistica, incluindo Regressdo Logistica e Gradient
Boosting. O ambiente Google Colab serviu como interface para a analise. O objetivo
desta parte da andlise foi identificar quais variaveis logisticas mais influenciam a
satisfacdo do cliente, complementando a andlise de percepcao dos stakeholders com

uma perspectiva baseada em dados de satisfagdo do cliente. E importante ressaltar que
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esta analise de modelagem preditiva ¢ complementar a analise principal de convergéncia

de percepcdes via AHP, e ndo um estudo independente.

3.3 Comparacio de Percepc¢des (Convergéncia)

Nesta etapa, foram comparados os pesos obtidos via AHP para os grupos de
stakeholders internos e externos, com o objetivo de identificar pontos de convergéncia e
divergéncia nas percepcoes sobre os fatores criticos do nivel de servico. Essa comparagao direta
entre prioridades definidas por geréncia, equipe de operagdes, clientes e parceiros constitui o
nucleo da analise de convergéncia do estudo. Além disso, os resultados da modelagem preditiva
da satisfagdo do cliente foram integrados a discussdo, contextualizando a relevancia dos fatores
logisticos e permitindo uma andalise mais abrangente da convergéncia entre percepgao e impacto

real na experiéncia do cliente.

4. Resultados e Discussao

Esta se¢@o apresenta os resultados da analise da percepgao dos stakeholders internos e
externos sobre os fatores determinantes do nivel de servigo logistico, com foco na aplicacdo do
Processo de Hierarquizacdo Analitica (AHP). Embora o estudo tenha explorado, de forma
complementar, a modelagem preditiva da satisfagao do cliente utilizando Regressao Logistica e
Gradient Boosting, a discussdo principal dos resultados se concentra na analise de convergéncia

das percepgdes dos stakeholders, conforme o objetivo central da pesquisa.

4.1 Analise AHP: percepcao dos stakeholders

A aplicacdo do método AHP permitiu hierarquizar os fatores criticos do nivel de
servigo logistico a partir da perspectiva dos stakeholders. A Figura 2 apresenta os pesos
atribuidos a cada critério pelos grupos de stakeholders internos e externos, bem como a Razao

de Consisténcia (CR) para cada conjunto de julgamentos.

Figura 2 — Pesos atribuidos aos critérios de avaliacao logistica por grupo de stakeholders
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Peso Peso
CR CR

(Internos) | (Externos)

Critério (Stakeholders (Stakeholders
Internos) Externos)

Dipeniiicades byl 0.30 0.07 0.08
nos estoques

Tempo de entrega| 0.25 0.35 - -
isostan 0.15 0.05 - =
emergéncias

Data»de entrega 0.08 0.12 g _
prevista

Informacées de 0.04 0.05 X .
atraso

AgGes corretivas | 0.03 0.05 = -

Fonte: Elaboragao dos autores (2025)

Figura 3 — Codigo gerado da Matriz de Confusdo

12 (True Negative) | 1 (False Positive)

4 (False Negative) | 102 (Tre Positive)

Fonte: Elaboragdo dos autores (2025)

Os resultados da andlise AHP evidenciam diferencas significativas na priorizacao dos
fatores entre stakeholders internos e externos. Para os stakeholders internos, o fator mais
relevante foi a Disponibilidade nos estoques (peso = 0,45), seguido pelo Tempo de entrega
(peso = 0,25), indicando uma énfase maior na eficiéncia operacional e na capacidade de atender
a demanda de forma imediata. A Razao de Consisténcia (CR) de 0,07 aponta um nivel aceitavel

de consisténcia nas comparagdes realizadas.

Em contraste, os stakeholders externos atribuiram maior importancia ao Tempo de
entrega (peso = 0,35), seguido pela Disponibilidade nos estoques (peso = 0,30), revelando que,
para clientes e parceiros, a agilidade e pontualidade na entrega sao determinantes para a

percepgao do nivel de servigo. A CR de 0,08 confirma a consisténcia dos julgamentos externos.

Os demais fatores — como Resposta a emergéncias, Data de entrega prevista,
Informagdes de atraso e A¢des corretivas — apresentaram pesos menores para ambos 0s grupos,

embora suas variagdes ainda mere¢cam aten¢do no planejamento e na gestao do servigo logistico.

4.2 Convergéncia e Divergéncia de percepcoes
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A andlise comparativa dos pesos atribuidos pelos stakeholders revela divergéncia
quanto a prioridade principal: os internos destacam a Disponibilidade nos estoques, enquanto os
externos priorizam o Tempo de entrega. Essa diferenca constitui um achado critico, pois pode
gerar desalinhamentos estratégicos; investimentos em aumento de estoque, por exemplo,
podem ndo melhorar a satisfacao do cliente se a agilidade na entrega nao for simultaneamente
otimizada.

Paralelamente, observa-se convergéncia: ambos o0s grupos reconhecem a
Disponibilidade nos estoques e o Tempo de entrega como os fatores mais relevantes, ainda que
com ordens de prioridade distintas. Esse alinhamento parcial indica que a¢des focadas nessas
duas dimensdes tém maior potencial de impactar positivamente a percepgao geral do nivel de

Servigo.
4.3 Analise complementar: modelagem preditiva da satisfacio do cliente

Complementarmente a analise AHP, realizou-se uma modelagem preditiva da satisfacao
do cliente com base em dados de 119 clientes. Foram aplicadas Regressao Logistica e Gradient
Boosting para identificar as varidveis logisticas com maior influéncia sobre a satisfacao geral. A
Figura 4 apresenta a importancia relativa das varidveis no modelo Gradient Boosting,

evidenciando os fatores que mais impactam a percepcao dos clientes.

Figura 4 - Avaliacao dos fatores vinculados aos atributos do nivel de servigo logistico

Disponibilidade | Pedidos completos 24,6
Desempenho Recuperagio de falhas 15,6
Disponibilidade | Taxa de atendimento 13,6
Confiabilidade |Quantidade correta de produtos 12,7
Confiabilidade |Faturas corretas 8,2
Confiabilidade |Produtos conformes 6,8
Confiabilidade |[Informagdes 6,7
Desempenho Flexibilidade 5,5
Desempenho Velocidade 4,7
Desempenho Consisténcia 1,5

Fonte: Elaboracdo dos autores (2025)
A andlise da Figura 4 evidencia os principais fatores do nivel de servigo logistico que
impactam a satisfagdo dos clientes, permitindo correlaciona-los com os conceitos tedricos

apresentados na fundamentacgdo. Os achados indicam:
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* Pedidos Completos (0,246): representa o fator mais relevante, refletindo a importancia
da entrega correta e completa, alinhando-se a dimensao de desempenho operacional

destacada por [Bowersox, Closs e Cooper, 2014];

* Recuperacao de Falhas (0,156): evidencia a relevancia da capacidade de resposta e
confiabilidade pos-transacdo, conforme discutido na literatura sobre SLA e

confiabilidade logistica;

* Taxa de Atendimento (0,136): demonstra que a qualidade do atendimento ao cliente
impacta diretamente a percepgao de satisfagdo, em consonancia com [Caixeta-Filho e

Martins, 2009];

* Quantidade Correta de Produtos (0,127): refor¢ca a importancia da disponibilidade e
precisdo de estoque, alinhando-se aos valores de qualidade e confiabilidade da logistica

moderna [Novaes, 2007].

Esta correlacdo entre achados empiricos e referéncias teodricas evidencia que a
percepcao dos clientes sobre o nivel de servigo logistico valida e complementa os principios
classicos de gestdo logistica, destacando a centralidade de desempenho, confiabilidade e

atendimento na constru¢ao da satisfacao.

Embora esta analise utilize metodologia distinta — baseada em dados observacionais
de satisfacdo de clientes, e ndo em percepgdes de stakeholders via AHP —, ela confirma a
relevancia dos fatores de disponibilidade e desempenho operacional, corroborando os achados
da andlise AHP. Essa convergéncia evidencia a robustez dos resultados, reforcada pela
consisténcia verificada nos indices CI ¢ CR do AHP, e demonstra que tanto as percepcgoes
quanto os dados objetivos apontam para os mesmos elementos criticos do nivel de servigo
logistico, alinhando-se aos principios tedricos de [Bowersox, Closs e Cooper, 2014; Caixeta-

Filho e Martins, 2009].
4.4 Método AHP

Aplicado o método AHP [Online Calculator, 2025], observam-se os pesos atribuidos

pelos stakeholders aos critérios do nivel de servigo logistico, conforme apresentado na Figura 5.

Figura 5 — Pesos atribuidos aos critérios de avaliacdo logistica
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Disponibilidade nos estoques 40.97
Tempo de entrega 27.38
Resposta a emergéncias 12.38
Data de entrega prevista 8.28
Informagdes de atraso 5.93
Acgdes corretivas 4.45

Fonte: Elaboragio dos autores (2025)

Os resultados indicam que disponibilidade nos estoques (0,4097) e tempo de entrega
(0,2738) exercem maior impacto na percep¢do dos stakeholders sobre o nivel de servigo
logistico. Ja resposta a emergéncias (0,1238) e data de entrega prevista (0,0828) apresentam
importancia moderada, enquanto informacdes de atraso (0,0593) e ag¢des corretivas (0,0445)
foram considerados menos prioritarios.

Essa priorizagdo confirma e complementa os principios classicos da gestdo logistica,
conforme discutido na fundamentacao tedrica. A centralidade da disponibilidade e do tempo de
entrega reflete diretamente os conceitos de desempenho operacional e confiabilidade
destacados por [Bowersox, Closs e Cooper, 2014], bem como os critérios de qualidade de
servigo definidos por [Caixeta-Filho e Martins, 2009]. Além disso, os fatores de menor peso,
como informagdes de atraso e agdes corretivas, evidenciam que elementos de pos-transagao e
comunicac¢do, embora relevantes, t€m impacto secundario na percep¢ao do nivel de servigo. O
uso do AHP, com verificagdo de consisténcia via CI e CR, garante robustez e confiabilidade na
hierarquizagao, evidenciando que os resultados refletem prioridades estruturadas e coerentes
para orientar decisdes estratégicas.

A aplicagao do AHP permitiu hierarquizar os fatores criticos do nivel de servico logistico com
base nas percepcoes dos stakeholders internos e externos. A verificagdo da consisténcia das
respostas, realizada por meio do Calculo do Indice de Consisténcia (CI) e da Razdo de
Consisténcia (CR), apresentou valores dentro do limite aceitavel (CR <0,10), evidenciando que
os julgamentos par-a-par foram coerentes e confidveis. Essa robustez metodoldgica assegura
que os pesos atribuidos aos fatores refletem de forma precisa a importancia relativa de cada
critério, fornecendo uma base solida para comparacao com os achados da modelagem preditiva
da satisfacdo do cliente e para a interpretacao dos resultados a luz da literatura classica em

logistica [Bowersox, Closs e Cooper, 2014; Caixeta-Filho e Martins, 2009].
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5. Consideracoes Finais

O presente estudo teve como objetivo analisar a percepcao de stakeholders internos e
externos sobre o nivel de servico logistico de uma distribuidora de bebidas, aplicando o
Processo de Hierarquizagdo Analitica (AHP) para priorizar fatores criticos e,
complementarmente, explorando a modelagem preditiva da satisfacdo do cliente. O estudo
evidencia a relevancia de integrar percepcdes subjetivas e dados objetivos para uma gestao

logistica eficaz.

A aplicagdo do AHP revelou divergéncias significativas entre os stakeholders: enquanto
os internos priorizam a Disponibilidade nos estoques, os externos destacam o Tempo de entrega
como fator mais critico. Essa lacuna evidencia a necessidade de alinhar estratégias de servigo
com as expectativas dos clientes, garantindo que os esforcos de melhoria gerem valor
percebido. A andlise de consisténcia (CR < 0,10) confirma a robustez e confiabilidade das
hierarquizagdes obtidas, demonstrando que o método AHP fornece resultados estruturados e

consistentes para a tomada de decisdo.

A modelagem preditiva da satisfacdo do cliente corroborou a relevancia de fatores
como Pedidos Completos, Recuperacao de Falhas e Taxa de Atendimento, com alta acuracia do
modelo (95,8%) utilizando Regressao Logistica e Gradient Boosting. Esses achados reforgam a
importancia dos elementos operacionais e pds-transa¢do, em consonancia com 0s principios
tedricos de [Bowersox, Closs e Cooper, 2014; e Caixeta-Filho e Martins, 2009], evidenciando
que desempenho, confiabilidade e atendimento sdo determinantes para a percep¢ao de
satisfacao.

A integragdo das duas perspectivas — percep¢ao de stakeholders via AHP e andlise de
dados observacionais de satisfagdo — fornece uma visdo completa e acionavel para a gestdao
logistica, permitindo identificar lacunas de percepgao, validar fatores criticos e orientar

decisdes estratégicas.

Em sintese, o estudo contribui para a logistica aplicada ao propor um modelo pratico e
robusto para avaliacdo do nivel de servigo, alinhando teoria e pratica. A identificacdo de
divergéncias e a validacdo de prioridades por diferentes metodologias permitem que a
distribuidora de bebidas atue estrategicamente, fortalecendo sua competitividade, fidelizando
clientes e alcancando maior eficiéncia operacional. Pesquisas futuras podem explorar a
aplicagdo deste modelo em outros setores e investigar outras técnicas multicritério para

aprofundar a analise da convergéncia de percepcdes.



XIV SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

“Sistemas Sustentaveis na Gestao Ambiental: Inovacio e Governanca de Dados como Foco Estratégico.”
Joao Pessoa, Paraiba, Brasil — 27 a 29 de maio de 2026.

REFERENCIAS

AGRESTI, A. Foundations of Linear and Generalized Linear Models. Wiley, 2015.

AUFY, S. A.; JABBAR, R.; SHIAA, W. Q. Adaptive stochastic approach for evaluating service level.
Management Systems in Production Engineering, v. 33, n. 2, p. 220-228, 2025.

BALLOU, R. H. Supply Chain Management: Planning, Organization, and Business Logistics. 5. ed.
Bookman, 2006.

BOWERSOX, D. J.; CLOSS, D. J.; COOPER, M. B. Logistics management of the supply chain. 4. ed. Porto
Alegre: Bookman, 2014.

BPMSG. AHP Online Calculator [recurso eletronico]. Disponivel em: https://bpmsg.com/ahp/ahp-calc.php.
Acesso em: 18 maio 2025.

CAIXETA-FILHO, J. V.; MARTINS, R. S. Gestao logistica do transporte de cargas. Sdo Paulo: Atlas, 2009.

CHRISTOPHER, M. Logistics and Supply Chain Management: Strategies for Cost Reduction and Service
Improvement. 2. ed. Sdo Paulo: Cengage Learning, 2011.

DAS, A. Logistic Regression. In: Encyclopedia of Quality of Life and Well-Being Research. Springer, 2024.

DORNIER, P.; ERNST, R.; FENDER, M.; KOUVELIS, P. Logistica e operacdes globais: textos e casos. Sao
Paulo: Atlas, 2000.

FAWCETT, T. An introduction to ROC analysis. Pattern Recognition Letters, v. 27, n. 8, p. 861-874, 2006.

FALSINIA, D.; FONDI, F.; SCHIRALDIA, M. M. A logistics provider evaluation and selection methodology
based on AHP, DEA and linear programming integration. International Journal of Production Research, v. 1, n.
1, p. 1-8,2012.

FRIEDMAN, J. H. Greedy function approximation: a gradient boosting machine. Annals of Statistics, v. 29, n.
5,p. 1189-1232,2001.

HE, Z.; LIN, D.; LAU, T.; WU, M. Gradient Boosting Machine: A Survey, 2019.
HELMOLD, M. Supply Chain Management and Distribution Channels. Springer, 2022.

HENRICH, J.; L1, J. D.; MAZUERA, C.; PEREZ, F. Future-proofing the supply chain. McKinsey & Company,
v. 1,n. 1, p. 1-8, 2024.

HOSMER, D. W.; LEMESHOW, S. Applied Logistic Regression. 2. ed. Wiley, 2000.

LIU, L.; LIN, C. Service design of green and low-carbon intracity logistics: an AHP approach. Eprints
Whiterose, 2025.

NOVAES, A. G. Logistica e gerenciamento da cadeia de distribuicio: estratégia, operacio e avaliacdo. 2. ed.
Rio de Janeiro: Campus, 2007.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A.; BERRY, L. L. SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring
consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, v. 64, n. 1, p. 12-40, 1988.

POWERS, D. M. W. Evaluation: from precision, recall and F-measure to ROC, informedness, markedness &
correlation. Journal of Machine Learning Technologies, v. 2, n. 1, p. 37-63, 2011.

PRAVEENA, J.; RAMJL, K.; PRAMILA DEVI, M. A comparative analysis of seventh party logistics service
provider using hybrid models: AHP-ELECTRE, AHP-TOPSIS and AHP-PROMETHEE. Acta Scientiae,
Canoas, v. 26, n. 1, p. 196-211, 2025.

SAATY, T. L. Decision making with the analytic hierarchy process. International Journal of Services Sciences,
v.1,n. 1,2008.



XIV SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

“Sistemas Sustentaveis na Gestao Ambiental: Inovacio e Governanca de Dados como Foco Estratégico.”
Joao Pessoa, Paraiba, Brasil — 27 a 29 de maio de 2026.

STOFFEL, H. L.; NUNES, F. L.; PIRAN, F. Application of lean thinking in the order cycle to improve the level
service provided to customers: a case study in a shoes industry company. Journal of Lean Systems, v. 3, n. 2, p.
48-75, 2018.

TANG, C. S.; VEELENTUREF, L. P. The strategic role of logistics in the industry 4.0 era. Transportation
Research Part E: Logistics and Transportation Review, v. 129, n. 2, p. 1-11, 2019.



	“Sistemas Sustentáveis na Gestão Ambiental: Inovação e Governança de Dados como Foco Estratégico.”
	João Pessoa, Paraíba, Brasil – 27 a 29 de maio de 2026.
	“Sistemas Sustentáveis na Gestão Ambiental: Inovação e Governança de Dados como Foco Estratégico.”
	“Sistemas Sustentáveis na Gestão Ambiental: Inovação e Governança de Dados como Foco Estratégico.”
	Resumo
	Abstract
	1. Introdução
	2. Referencial Teórico
	3. Metodologia
	4. Resultados e Discussão
	5. Considerações Finais
	REFERÊNCIAS

