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Resumo: O tema de priorizac¢éo de clientes € uma atividade complexa e de alta capacidade analitica,
considerando o mercado competitivo da atualidade. Para uma tomada de deciséo eficaz, o processo
deve considerar o maximo de variaveis, com parmetros quantitativos e qualitativos. Este artigo tem
como objetivo determinar quais clientes devem ser priorizados em uma carteira de pedidos de uma
indUstria metallrgica através do Software SuperDecision, utilizando a abordagem multicritério AHP com
Ratings. Primeiramente, foi realizado uma pesquisa bibliografica a respeito da Anélise Multicritério, com
foco no método e no software escolhido, a fim de conhecer os conceitos e as aplicacdes destas
metodologias, que possuem como foco a priorizacdo de um conjunto de pedidos de clientes com
variaveis que sejam importantes para o mercado metallrgico. Posteriormente, foram quantificados os
pedidos, de acordo com quatro critérios escolhidos pelos especialistas, demonstrando que os pedidos
dos clientes C3, C1 e C2 deveréo ser priorizados. Aumento da satisfacdo dos clientes, de capacidade
e eficiéncia de produgdo também foram detectados.

Palavras-chave: SuperDecision. Ratings. AHP. Carteira de Pedidos. Atendimento ao Cliente.

Abstract: The topic of customer prioritization is a complex activity with high analytical capacity,
considering today's competitive market. For effective decision making, the process must consider as
many variables as possible, with quantitative and qualitative parameters. This article aims to determine
which customers should be prioritized in an order book for a metallurgical industry through
SuperDecision Software, using the AHP multi-criteria approach with Ratings. Firstly, a bibliographical
research was carried out regarding Multicriteria Analysis, focusing on the method and software chosen,
in order to understand the concepts and applications of these methodologies, which focus on prioritizing
a set of customer requests with variables that are important for the metallurgical market. Subsequently,
requests were quantified, according to four criteria chosen by experts, demonstrating that requests from
customers C3, C1 and C2 should be prioritized. Increased customer satisfaction, production capacity
and efficiency were also detected.

Keywords: SuperDecision. Ratings. AHP. Request card. Customer service.
1 INTRODUCAO

A satisfacéo do cliente pode ser definida como o sentimento de satisfagao ou
insatisfacdo em relagéo a diferenca entre as expectativas e a experiéncia real com um

produto ou servico especifico (LIMA; MAGALHAES, 2021). Em outras palavras, ela
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reflete até que ponto as necessidades, desejos e expectativas do cliente foram
atendidos ou superados pela empresa.

A analise dos fatores que afetam a satisfacdo dos clientes de servicos € uma
tarefa complexa, porém de extrema importancia, pois contribui para uma melhor
compreensao do comportamento do consumidor. Ao identificar os elementos que
influenciam essa satisfacdo, as empresas podem aprimorar Seus Servicos e
estratégias de atendimento, resultando em uma experiéncia mais positiva para 0s
consumidores (Spina; Giraldi; Oliveira, 2013).

Atualmente, uma das atividades mais significativas e essenciais na gestdo de
pedidos é sua selecdo e priorizacdo. Essa caracteristica do gerenciamento é capaz
de lidar tanto com os aspectos quantitativos quanto qualitativos envolvidos no
processo decisério (Reina; Reina; Silva, 2014). Esse processo de priorizacdo se
enquadra como um problema complexo de tomada de decisdo. A busca pela
otimizacdo dos processos industriais favorece o surgimento de diversas
oportunidades de projetos e estudos a serem realizados, contribuindo para a
aceleracéo da competitividade industrial.

Existem diversas formas de tomar decisfes dentro de uma organizacao, e
determinar o melhor método para tal ndo € uma tarefa facil. Esse processo requer a
interacdo entre os gestores, visando alcancar a melhor solucdo entre as alternativas
disponiveis. Nesse contexto, a troca de ideias e perspectivas entre os tomadores de
decisdo é essencial para explorar e avaliar as diferentes opc¢des e consequéncias
antes de escolher a alternativa mais adequada. Esse processo de interacdo e
colaboracdo permite que a decisdo final seja mais informada, bem fundamentada e
alinhada com os objetivos e metas da organizagao (Ramos et al., 2020).

Neste contexto, este artigo propde a definicho de como priorizar pedidos de
uma carteira ampla de uma industria metallrgica, apoiada pelo método multicritério
AHP com Ratings, para aumentar a satisfacdo do cliente na composi¢cao anual de
pedidos. Segundo Ishizaka (2019), o Analytic Hierarchy Process (AHP) € uma
ferramenta altamente vantajosa e util para tomada de decisdes complexas, pois
possibilita a constru¢do de uma hierarquia de critérios. Essa abordagem oferece aos
usuarios um foco mais aprofundado em critérios e subcritérios especificos na
atribuicdo de pesos.

A pesquisa considera as restricoes da falta de um método para otimizar o

processo de programacdao, destacando os principais critérios utilizados, bem como os
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resultados decorrentes de um cenario de maior flexibilidade nas alocacbes de
recursos. O objetivo deste artigo € determinar quais clientes devem ser priorizados
em uma carteira de pedidos de uma industria metallrgica através do Software
SuperDecision, utilizando a abordagem multicritério AHP com Ratings.

Além desta introducdo, o presente artigo possui, ainda, quatro secdes. A
segunda secao aborda a fundamentacéo tedrica sobre Carteira de Pedidos e Apoio
Multicritério a Decisdo. Na secéo 3, discute-se a metodologia utilizada e apresenta-se
a coleta dos dados. Os resultados e discussdes séo esclarecidos na secao 4. A secéo
5 apresenta as consideracdes finais do estudo e, por ultimo, sdo apresentadas as

referéncias bibliograficas utilizadas.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Para uma melhor compreensdo do desenvolvimento do artigo, este topico
abordara os principais assuntos, que incluem: Carteira de Pedidos e Apoio Multicritério
a Decisao (AMD).

2.1 Carteira de Pedidos

Uma carteira de pedidos é a unido e consolidagdo das demandas dos clientes
de uma empresa, refletindo tanto a quantidade de pedidos recebidos quanto as
solicitacbes especificas de cada cliente. Essa carteira representa a demanda
agregada que a empresa precisa atender.

O problema de agendamento de pedidos do cliente surge quando ha a
necessidade de processar esses pedidos, cada um contendo diferentes produtos, em
magquinas paralelas dedicadas. Nesse cenario, as maquinas possuem a capacidade
de executar apenas um tipo de operacdo para um produto especifico (Framinan;
Gonzalez; Viagas, 2019).

Ainda segundo Framinan, Gonzalez e Viagas (2019), como os produtos
pertencem a um unico cliente, o pedido s6 é considerado concluido quando todos os
produtos correspondentes forem fabricados. Esse desafio de montagem esta
relacionado a coordenacao eficiente das operacdes de fabricacdo para atender aos
pedidos dos clientes de forma satisfatoria.
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Considerando um conjunto de maquinas paralelas dedicadas e um determinado
namero de pedidos de clientes a serem produzidos, para cada maquina, uma ordem
de processamento representa uma sequéncia viavel na qual um determinado pedido
pode ser processado em uma posi¢cdo especifica da ordem. Cada pedido possui um
tempo de processamento associado a maquina e requer um tempo de preparacéo
adicional se for processado apos outro pedido, dependendo da ordem sequencial

escolhida (Prata; Rodrigues; Framinan, 2021).

2.2 Apoio Multicritério a Decisao

Existem ferramentas que podem ser empregadas para facilitar o processo de
tomada de deciséo, baseadas em meétodos multicritérios, conhecidos como Multiple-
Criteria Decision Method (MCDM) ou Apoio Multicritério a Decisao (AMD).

O AMD teve sua origem na década de 1970 com o propdsito principal de auxiliar
os tomadores de decisdo na resolucdo de problemas complexos, envolvendo a
selecdo, ordenacao, classificacdo ou descri¢cdo, considerando mdultiplos objetivos a
serem alcancados simultaneamente (Gomes; Araya; Carignano, 2009).

Este método busca identificar, dentre as diversas alternativas disponiveis,
aguela que melhor satisfaz o tomador de decisdo de acordo com as preferéncias
estabelecidas para os critérios envolvidos, ou seja, que melhor se adapta as suas
necessidades globais (Silva; Amaral, 2021).

No entanto, é importante salientar, conforme Acolet (2008), que os métodos
multicritérios ndo determinam uma solucdo 6tima, mas oferecem uma abordagem
pratica e eficiente, levando em consideracao todas as restricdes do estudo de caso e
suas possiveis solucdes. Por essa razdo, Silva e Amaral (2021) sugerem que 0
tomador de decisdo pode ajustar as ponderacdes estabelecidas, visto que os
resultados ndo necessariamente levam a uma solucéo 6tima, permitindo a exploracéo
de diversos cenarios e possiveis desfechos.

Os elementos fundamentais dentro do processo decisorio para multiplos
critérios incluem o decisor, responsavel pela tomada de decisdo; o analista,
encarregado da escolha e desenvolvimento do modelo; o especialista, que detém
conhecimento especifico sobre o assunto abordado; os critérios, que servem como
base para avaliacdo; e, por fim, as alternativas, que representam as possiveis

escolhas a serem tomadas.
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Segundo Rangel e Gomes (2010), para que um método multicritério aplicado
seja eficaz, ele deve responder a quatro questdes fundamentais sobre o processo de
apoio a tomada de decisdo, sequencialmente: Quem toma a decisdo? Quais sao os
critérios essenciais para o processo? Quais sdo as op¢les encontradas? Qual é a
relacdo entre as alternativas e os critérios identificados?

Na literatura, diversas abordagens podem ser encontradas para diferenciar ou
classificar os métodos multicritérios disponiveis, sendo uma delas a distin¢cao entre os

métodos da Escola Francesa, ou europeia, e da Escola Americana.

2.2.1 Escola Francesa

Os métodos associados a Escola Francesa se fundamentam na ideia de
superacao, sobreclassificacédo, prevaléncia ou subordinagcéo (Soares; Sobral; Filho,
2020). Dentro deste contexto, destacam-se as familias de métodos ELECTRE e
PROMETHEE. Para Hernandez et al. (2020), esses métodos sdo considerados mais
flexiveis por permitirem a ndo comparacao direta entre as alternativas, além de néo
apresentarem compensacao entre 0s critérios.

e ELECTRE (Elimination et Choix Traduisant la Réalité — Eliminagcéo e

escolha traduzindo a realidade):

A familia de métodos ELECTRE avalia as vantagens e desvantagens de cada
alternativa em relacdo as demais (Sanseverino et al., 2016). Essencialmente,
baseiam-se na relacdo de superacéo, tendo, assim, um subconjunto de alternativas
priorizadas frente as outras. Assim, pelo conceito de dominancia, reduz-se o conjuntoo
de alternativas a serem exploraradas (Hernandez et al., 2020).

Ainda segundo Hernandez et al. (2020), dois indices sdo utilizados:
concordancia e discordancia. O primeiro avalia a vantagem de cada alternativa em
relacdo as demais, enquanto o segundo mensura a desvantagem de uma alternativa
em relacdo as outras.

e PROMETHEE (Preference Ranking Organization Method for Enrichment
Evaluations — Método de organizacéo de classificacdo de preferéncia para
avaliacdes de enriguecimento):

Os métodos da familia PROMETHEE baseiam-se na construcédo e exploracéo

de uma relacdo de sobre classificacdo de valores (Sanseverino et al., 2016). Além
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disso, conforme mencionado por Silva e Amaral (2021), trata-se de um método ndo
compensatorio que atribui pesos aos critérios envolvidos, de acordo com as
preferéncias do tomador de deciséo.

Para cada critério é estabelecida uma fungéo de preferéncia, que representa a
diferenca no desempenho das alternativas em relacdo aos critérios (Silva; Amaral,
2021).

2.2.2 Escola Americana

Os métodos multicritério da Escola Americana, por sua vez, tém como premissa
a consolidacao de todas as informacdes pertinentes ao problema em questao por meio
de uma sintese (Rangel, Gomes, 2010). Além disso, esses métodos incorporam a
influéncia do decisor na escolha final. Exemplos de métodos da Escola Americana
incluem a MAUT, AHP e ANP.

e MAUT (Multiattribute Utility Theory — Teoria da utilidade Multiatributo):

Os métodos deste grupo ndo admitem incomparabilidades entre alternativas
durante o processo decisério. Para desenvolver a funcdo de utilidade, € necessario
compreender o desempenho de cada uma das alternativas existentes em relacéo as
preferéncias do decisor (Rangel; Gomes, 2010).

E também conhecido como método compensatdrio, pois explora a
desvantagem de um critério em relacdo a vantagem de outro critério do processo
(SANSEVERINO et al., 2016).

¢ ANP (Analytic Network Process — Método de analise em rede):

Este modelo visa priorizar alternativas através da construcdo de uma estrutura
hierarquica de rede, que pode apresentar dependéncias tanto internas quanto
externas entre os elementos de um mesmo nivel.

Por exemplo, ao considerar a meta de adquirir um automovel, foram escolhidos
trés critérios: preco, conforto e seguranca. Caso o decisor possa obter maior conforto
ou maior seguranca atraves de um preco diferenciado pelo produto, 0 método ANP
possibilita levar em conta a dependéncia entre esses critérios.

e AHP (Analytic Hierarchy Process — Método de analise hierarquica):

Assim como o ANP, este método analisa o problema por meio de uma estrutura
hierarquica, porém de forma linear, sem dependéncia entre elementos. Ele considera
a experiéncia das pessoas como ponto tdo relevante quanto os dados objetivos. O
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AHP utiliza a Escala Fundamental de Saaty para comparar pares de elementos,

apresentada na Figura 1.

Figura 1 — Escala Fundamental de Saaty

1 Igual importancia Contribuigdo idéntica

3 Fraca importancia Julgamento levemente superior

5 Forte importancia Julgamento fortemente a favor

7 Muito forte importancia Dominanciareconhecida

9 Importancia absoluta Dominancia comprovada
2,4,6,8 Valores intermediarios Duvida

Fonte: Elaborado a partir de Saaty (2008).

De acordo com Saaty (2001), o método AHP é amplamente adotado em
diferentes contextos para auxiliar na tomada de decisdes que envolvem mudltiplos
critérios, alguns dos quais podem entrar em conflito, como mostrado por Silva,
Hernandez e Brandalise (2019), por exemplo, na consideracdo da disponibilidade de
pecas versus o custo associado ao estoque delas.

A definicdo dos critérios usados para avaliar as alternativas pode ser realizada
com ajuda de especialistas ou por meio de pesquisa na literatura, conforme observado
por Silva, Hernandez e Brandalise (2019).

A escolha deste método é justificada pela sua ampla aplicabilidade,
simplicidade e facilidade de uso. Assim, o AHP oferece uma abordagem eficaz e
pratica para lidar com dilemas complexos de decisdo, tornando-se uma ferramenta

valiosa em varios setores e cenarios.

2.2.2.1 AHP com Ratings

Este método, conhecido como AHP Ratings Model, baseia-se em comparagdes
pareadas dos critérios acima das alternativas, também conhecidos como critérios de
cobertura, nos quais sao atribuidas intensidades em diferentes categorias. Essas
intensidades podem variar em termos de quantidade e tipo (Greco; Ehrgott; Figueira,
2016).

Na aplicacdo do AHP com Ratings, as categorias de intensidade podem ser

tanto qualitativas quanto quantitativas. Por exemplo, podem incluir categorias como
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alto, médio e baixo, ou longo, médio e curto, além de faixas etarias como acima de 60
anos, entre 25 e 60 anos, e abaixo de 25 anos. A opc¢éao por utilizar a classificagéo por
ratings apresenta a vantagem de permitir a avaliacdo rapida de um grande namero de
alternativas, resultando em resultados que se aproximam adequadamente da
realidade (Saaty, 2008).

3 METODOLOGIA

A identidade da empresa estudada sera mantida confidencial ao longo deste
artigo. A pesquisa foi conduzida em uma industria metallrgica localizada na regido
Sul Fluminense, a qual possui atualmente uma extensa carteira com mais de 350
clientes. A selecao do tipo de pesquisa envolve consideragcdes como sua natureza,
objetivos e abordagem adotada.

A natureza da pesquisa pode ser classificada como basica ou aplicada. Neste
estudo, adotou-se uma pesquisa de natureza aplicada, uma vez que o projeto visa
obter resultados préaticos dentro de um contexto especifico.

Quanto aos objetivos da pesquisa, esta pode ser exploratéria, descritiva ou
explicativa. A pesquisa em questao é considerada exploratoria, pois busca obter uma
compreensao mais profunda do problema e a avaliacdo de hipdteses para sua
resolucao (Gil, 2002).

Em relacdo a abordagem, que pode ser qualitativa ou quantitativa, esta
pesquisa caracteriza-se pela andlise de dados para alcancar a solugcdo mais
satisfatdria para o processo, ou seja, transforma as informa¢des em calculos. Para
isso, sdo utilizados dados tanto quantitativos quanto qualitativos, os quais sdo entao
transformados em uma escala numérica para o desenvolvimento do estudo.

A Figura 2 representa o procedimento utilizado na modelagem, com o objetivo

de simplificar o entendimento.
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Figura 2 — Procedimento da modelagem

[ Definigao da Meta ou Objetivo da aplicagao

1

Defini¢ao dos Especialistas do processo

Escolha dos Critérios

PR

Defini¢cdo do método a utilizar — AHP com ratings

4=

Montagem do modelo no software

1

{ Interpretagdo e analise dos resultados

{ Consolidacdo dos pedidos de clientes (Alternativas) }

Fonte: Autores (2023).

Inicialmente, foi estabelecido o objetivo do modelo de “Priorizagao de Clientes”,
e selecionados trés especialistas do processo. Em seguida, foram identificados os
critérios os critérios mais relevantes e compilada a lista de clientes, representando as
alternativas do modelo.

Com esses passos iniciais concluidos, foi determinado o uso do método AHP
com Ratings e elaborado o modelo no software SuperDecision, uma ferramenta
gratuita para auxiliar a aplicacdo dos métodos AHP e ANP, disponivel em

https://www.superdecisions.com. Por fim, os resultados foram analisados.

3.1 Coleta de Dados

3.1.1 Especialistas

Trés especialistas foram cuidadosamente selecionados para identificar os
critérios mais relevantes na analise multicritério da organizacao foco do estudo. Entre
esses especialistas, tem-se o Engenheiro Industrial, o Planejador de Producéo e o
Coordenador de Projetos. Juntos, eles determinaram as caracteristicas principais para
0 processo de priorizagao.

A escolha desses trés especialistas baseou-se na importancia e relevancia de

seus cargos, bem como em suas trajetérias na organizagdo. Além disso, foram
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considerados pecas-chaves no processo de atendimento ao cliente, priorizacdo de
pedidos e gestdo de projetos. O Engenheiro Industrial esta totalmente envolvido nos
fluxos de processos, o Planejador de Producdo detém amplo conhecimento das
informacdes técnicas sobre a programacao das linhas de producgéo, e o Coordenador
de Projetos que possui dados completos sobre os portfélios recebidos dos clientes da
empresa.

A Figura 3 apresenta a funcao de cada especialista selecionado, e a quantidade

determinada para este estudo:

Figura 3 — Especialistas do processo decisério

NUmero de
. . Posto
especialistas

1 EngenheiroIndustrial
1 Planejador de Produgao
1 Coordenador de Projetos

Fonte: Autores (2023).

3.1.2 Defini¢c&o dos Critérios

Os critérios selecionados para a andlise foram definidos exclusivamente por
meio de entrevistas conduzidas com os especialistas selecionados. Trés entrevistas
presenciais foram realizadas, uma com cada especialista, com uma duracdo média
de 45 minutos cada. Optou-se por entrevistas individuais para evitar que as opinioes
de um especialista influenciassem a escolha ou priorizacdo dos critérios pelos outros
dois. A Figura 4 resume os critérios definidos por cada especialista apdés as

entrevistas.

Figura 4 — Defini¢do dos critérios pelos especialistas

Faturamento Ouant|Qade de Fidelidade
Pedidos
Custo do Pedido Pr’az_o Faturamento
Médio
Distanciae Custo Complexidadedo Quantidadede
do Frete Pedido Pedidos
L 1 Tamanho do Forma de
AL Pedido Pagamento
Saude financeira Fidelidade Historico de
da Empresa Pagamento

Fonte: Autores (2023).
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Dentre os inumeros critérios definidos pelos especialistas, temos:

Faturamento — Determina quanto aquele cliente faturou num determinado
periodo de tempo, sendo calculado em KR$;

Quantidade de Pedidos — Analisa quantos pedidos foram implantados num
determinado periodo, calculado em unidades de pedidos;

Fidelidade — Definida pela quantidade de anos que o cliente compra com a
empresa foco do estudo de caso, e é calculada em anos;

Custo do Pedido — Considera o custo que a empresa possui para fabricar
determinado pedido, calculado em R$;

Prazo Médio — Avalia a diferenca entre o dia que o pedido foi implantado e
sua data de necessidade junto ao cliente, calculado em dias;

Distancia e Custo de Frete — Calcula qual o valor de frete necessario para
realizar a entrega do cliente, baseado no local de entrega solicitado pelo
consumidor e sua distancia, e é calculado em R$;

Complexidade do Pedido — Busca entender sua complexidade de
engenharia. Este ndo considera célculo, ou seja, sem unidade de medida.
Este critério €, entdo, totalmente qualitativo, variando de acordo com a
opinido e conhecimento técnico dos especialistas;

Tamanho do Pedido — Analisa entender quais sdo as maquinas e processos
gue sao exigidas para a producéo do pedido, calculado em quantidade de
maquinas/total de maquinas;

Forma de Pagamento — Define qual é a condicdo de pagamento fechada
no ato da venda, e é levada em considerac¢ao pela unidade dias;

Saude Financeira — Entende, no cenario financeiro, como o cliente esté de
acordo com suas pendéncias e obrigacfes legais, ou seja, se ele esta com
alguma pendéncia no SERASA ou demais sistemas financeiros. Esse
critério é calculado em R$;

Historico de Pagamentos — Considera quantos dias aquele cliente ja ficou

devendo ou atrasou no pagamento de seus débitos, e € calculado em dias.

ApdOs uma analise minuciosa dos critérios mencionados, concluiu-se que 0s

mais relevantes para um estudo eficaz sédo: Faturamento, Quantidade de Pedidos,

Prazo Médio e Fidelidade. Notou-se que esses quatro critérios foram destacados por

mais de um especialista, conforme evidenciado na Figura 4, o que motivou sua
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selecdo. A proposta dessa selecdo foi apresentada aos especialistas, e todos

concordaram em adotar esses critérios.

3.1.3 Consolidacao das Alternativas (Clientes)

Apos a definicdo dos critérios, a proxima etapa foi determinar se a priorizacao
seria aplicada a toda a carteira de clientes ou se seria focada em uma amostra
especifica. Considerando que este é um estudo inicial e a carteira conta com mais de
350 clientes, optou-se por selecionar os 20 principais clientes para iniciar as analises
e tomadas de decisdo. O critério utilizado para essa sele¢éo foi o tempo de atividade
dos clientes junto a organizacgao.

Todos os dados utilizados nas andlises foram fornecidos pela empresa
estudada e devidamente autorizados para apresentacdo. Para garantir a
confidencialidade das informacdes dos clientes, estes foram codificados de C1 a C20.
A Tabela 1 apresenta a consolidacédo dos dados dos clientes de C1 a C20, conforme
0s critérios previamente estabelecidos.

Tabela 1 — Consolidac&o dos dados de base dos clientes

Quantidade de . I
Cédigo Cliente Pedidos FatuLaFlg;ento PrazI(D)_ Médio F|d:||dade
(Semestral) ( ) (Dias) (Anos)
Cliente 1 295 R$24.227,85 20,57 10
Cliente 2 115 R$8.266,17 14,52 12
Cliente 3 56 R$10.510,69 97,83 8
Cliente 4 54 R$380,15 55,57 3
Cliente 5 40 R$492,91 18,18 11
Cliente 6 39 R$1.424,39 7,11 8
Cliente 7 30 R$1.319,78 9,14 10
Cliente 8 24 R$483,05 16,04 12
Cliente 9 22 R$753,20 17,85 12
Cliente 10 21 R$154,12 16,57 12
Cliente 11 21 R$6.083,59 16,31 6
Cliente 12 20 R$4.715,98 13,9 4
Cliente 13 18 R$1.364,96 21,59 10
Cliente 14 16 R$2.210,57 19,17 5
Cliente 15 16 R$2.912,41 14,13 5
Cliente 16 16 R$126,14 15,05 6
Cliente 17 15 R$395,54 17,09 7
Cliente 18 12 R$686,49 11,75 9
Cliente 19 11 R$1.279,44 16,09 4
Cliente 20 10 R$1.010,32 7,66 4

Fonte: Autores (2023).
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3.1.4 Definicdo da Abordagem Multicritério

ApGs a definicdo dos critérios e suas respectivas alternativas, a ferramenta da
abordagem multicritério selecionada para o estudo foi a AHP com Ratings. Apos uma
analise teodrica aprofundada e sua aplicabilidade considerada, observou-se que o
modelo proposto envolve mais de nove elementos comparativos entre as alternativas.
A aplicacdo dessa abordagem promete apresentar os resultados da priorizacao de
forma clara e objetiva.

A escolha do AHP com Ratings foi motivada pela necessidade de simplificar a
execucdo do software SuperDecision, tornando-o mais pratico e eficiente na
demonstracdo das caracteristicas da ferramenta. Isso facilitar4 sua aplicacdo caso
haja a insercédo de mais critérios ou alternativas no processo.

Entre as vantagens do modelo AHP com Ratings destaca-se a facilidade do
uso do software, a capacidade de lidar com um namero ilimitado de critérios e
alternativas, e a responsabilidade atribuida aos especialistas para determinar os
niveis de intensidade de cada critério escolhido. Dos quatro critérios escolhidos, cada
um foi representado pelos seguintes niveis:

1) Faturamento — Ruim, Regular, Otimo e Excelente;
2) Quantidade de Pedidos — Baixa, Média e Alta,

3) Fidelidade — Antigo e Novo;

4) Prazo Médio — Curto, Médio e Longo.

Assim como os critérios, cada intervalo criado entre os niveis definidos por
critério foi determinado pelos trés especialistas selecionados para esse estudo e

atividades, e serdo demonstrados nas etapas posteriores.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

O processo teve inicio com a elaboracdo do modelo dentro do Software
SuperDecision. Foram estabelecidos 3 clusters distintos (Objetivo, Critérios,
Alternativas), nos quais foram adicionados os nds correspondentes. No cluster
Obijetivo, foi inserido o n6 “Priorizagao Clientes”, representando a meta do modelo.
Quanto aos Critérios, foram adicionados os nés “Faturamento”, “Fidelidade”, “Prazo
Médio” e “Quantidade de Pedidos”, os quais foram previamente selecionados durante

as entrevistas com os especialistas, conforme mencionado anteriormente. No ultimo
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cluster, Alternativas, foram criados vinte nos, de “C1” a “C20”, representando os 20
clientes que seréo priorizados no final do processo.

Com todos os clusters e nés definidos, estabeleceram-se as relagbes, ou
conexdes, entre o Objetivo e todos os Critérios, bem como entre cada Critério e todas
as Alternativas. Todas essas informacdes foram consolidadas na visualizacao final do

modelo, conforme ilustrado pela Figura 5.

Figura 5 — Construg&o do modelo no software SuperDecision.

& Super Decisions Main Window: AHP com Ratings.sdmod: ratings
File Design Assess/Compare Computations Networks Help

ERHS0 A D

8| Objetivo 20X
|
Ll Critérios =[Ol

Faturamento l Fidelidade I Prazo Médio l Quantidade de Pedidos I

-

Alternativas s (=]

EEEEEEERE EE e @ e @

20
|

Fonte: Autores (2023).

Em um segundo momento, procedeu-se ao julgamento dos critérios junto aos
especialistas do processo, empregando a Escala Fundamental de Saaty. A partir
desses valores, realizou-se a comparacao par a par dos critérios para determinar sua
importancia relativa dentro do processo. O resultado dessa etapa, obtido no software

SuperDecision, € ilustrado na Figura 6.
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Figura 6 — Julgamento dos critérios

& Comparisons for Super Decisions Main Window: AHP com Ratings.sdmod: ratings

1. Choose 2. Node comparisons with respect to Priorizacdo Clientes

Node Cluster Graphical Verbal Matrix Questionnaire Direct

Choose Node || Comparisons wrt "Priorizacéo Clientes” node in "Critérios" cluster
Quantidade de Pedidos is strongly more important than Prazo Médio
Priorizagéo Cl~ — |

1 F >=B.5|B|E|7|E||—54|3|2| |2|3|i|5|6|?|5|5

2. Faturamento >=B.5| Bl E||—7 El 5|Al 3|2

[sl2] J2fs ][]
ChoOSe C|u5ter1|!| 3. Faturamento >=B.5|B|E|T|E||—5 xll 2| |2|3|4|5|s|?|5|5
[elel=l> 2| [2[s]<]s]s]]]

I

==3.5 |Nocnmp| Fidelidade

Cluster Objetivo

2|3|4a|5|6|T|E|2 >=35|Numnp Prazo Médio

==3.5 |ND Gnmpl Quantidade de P~

2|3|a|5|6|T|E|® >=35|NDGDmp|F'raLDMé:IiD

3
4. Fidelidade >=B.5| Bl El T|® 5| 4 |? 2
8

Critérios —l|
Tle|5|4al|3 2|—2 3|45

5. Fidelidade >=3.5(39 G| 7|8]|9| >=9.5 | No comp.| Quantidade de P~

6. Prazo Médio| >=85 [9|8|7|6|565|4[3]|2 |2 3 iF 67| 8|39| =35 | No comp_| Quantidade da P~

Restore |

- [m| X
+| 3.Results
Mormal —l| Hybrid —l|

Inconsistency: 0.05909

Faturamen~ 062633
Fidelidade 0.14632
Prazo Méd-~ 0.05471
Quantidad~ 0.17264

‘ - Cornpleted
‘ Comparison ’

Copy to clipboard |

Fonte: Autores (2023).

A interpretacdo dos dados presentes na imagem permite extrair as seguintes

conclusoes:

e O critério de Faturamento foi julgado mais importante que o critério de

Fidelidade, com um valor atribuido de 5, indicando uma forte importancia;

e Comparado ao critério Prazo Médio, o Faturamento também se destacou,

porém, dessa vez, com valor 7, o que representa uma importancia ainda

mais forte;

e Comparado a Quantidade de Pedidos, o Faturamento também apresentou

uma maior importancia, classificado com o valor 5;

e O critério de Fidelidade foi classificado como levemente superior ao Prazo

Médio, representado pelo valor 3;

e Entre os critérios Fidelidade e Quantidade de Pedidos, nao foi identificada

predominancia de importancia, sendo atribuido o valor 1, indicando igual

importancia;

e Por fim, a Quantidade de Pedidos destacou-se em relacdo ao Prazo Médio,

com uma forte importancia, representada pelo valor 5 na escala.

De maneira grafica, os relatérios do software evidenciam claramente a grande

importancia do critério de Faturamento frente aos demais critérios, como demonstrado

na Figura 7.
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Figura 7 — Resultado grafico da comparacao por pares dos critérios

Prazo Medio 0.054714
Faturamento 0.626326
Fidelidade 0.146320
Quantidade de Pedidos 0.172640

Fonte: Autores (2023).

A inconsisténcia deste julgamento foi avaliada em 0,05909, um valor
considerado aceitavel, pois esta abaixo de 0,10.

Apo6s o julgamento dos critérios, deu-se inicio a definicdo dos niveis de
intensidade de cada critério com o0s especialistas, para a aplicacdo de ratings. As
Tabelas 2, 3, 4 e 5 apresentam 0s niveis para cada critério e as definicbes para

classificagdo em cada um deles, definidos pelos especialistas em consenso.

Tabela 2 — Defini¢do dos niveis de ratings para o Faturamento

Nivel | Faturamento (em KR$)
Ruim De 0 a 500
Regular Entre 500 e 2000
Otimo Entre 2000 e 10000
Excelente Acima de 10000

Fonte: Autores (2023).

Tabela 3 — Definicdo dos niveis de ratings para a Fidelidade

Nivel | Fidelidade (em anos)
Novo De0Oal0
Antigo Acima de 10

Fonte: Autores (2023).

Tabela 4 — Definigdo dos niveis de ratings para o Prazo Médio

Nivel | Prazo Médio (em dias)
Curto DeOal5

Médio Entre 15 e 30
Longo Acima de 30

Fonte: Autores (2023).

Tabela 5 — Definicdo dos niveis de ratings para a Quantidade de Pedidos

Nivel | Quantidade de Pedidos (semestral)
Baixa De0az20
Média Entre 20 e 50

Alta Acima de 50

Fonte: Autores (2023).
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Com o suporte de uma planilha eletrénica desenvolvida pelos autores e a

aplicacdo de tabelas e férmulas, foi possivel classificar de rapidamente todos os

clientes, de C1 a C20, nos niveis de cada critério indicados nas tabelas acima. O

resultado dessa classificacdo é demonstrado na Figura 8.

Figura 8 — Classificacdo das alternativas nos niveis determinados

Cadd. Cliente
o Dia Dia 0 0
Cliente 1 295 Alta RS 24.227,85 Excelente 20,57 Médio 10 Novo
Cliente 2 115 Alta RS 8.266,17 Otimo 14,52 Curto 12 Antigo
Cliente 3 56 Alta RS 10.510,69 Excelente 97,83 Longo 8 Novo
Cliente 4 54 Alta RS 380,15 Ruim 55,57 Longo 3 Novo
Cliente 5 40 Média RS 492,91 Ruim 18,18 Médio 11 Antigo
Cliente 6 39 Média RS 1.42439 Regular 7,11 Curto 8 Novo
Cliente 7 30 Média RS 1.319,78 Regular 9,14 Curto 10 Novo
Cliente 8 24 Média RS 483,05 Ruim 16,04 Médio 12 Antigo
Cliente 9 22 Média RS 753,20 Regular 17,85 Médio 12 Antigo
Cliente 10 21 Média RS 154,12 Ruim 16,57 Médio 12 Antigo
Cliente 11 21 Média RS 6.083,59 Otimo 16,31 Médio 6 Novo
Cliente 12 20 Baixa RS 4.715,98 Otimo 13,9 Curto 4 Novo
Cliente 13 18 Baixa RS 1.364,96 Regular 21,59 Médio 10 Novo
Cliente 14 16 Baixa RS 2.210,57 Otimo 19,17 Médio 5 Novo
Cliente 15 16 Baixa RS 2.912,41 Otimo 14,13 Curto 5 Novo
Cliente 16 16 Baixa RS 126,14 Ruim 15,05 Médio 6 Novo
Cliente 17 15 Baixa RS 395,54 Ruim 17,09 Médio 7 Novo
Cliente 18 12 Baixa RS 686,49 Regular 11,75 Curto 9 Novo
Cliente 19 11 Baixa RS 1.279,44 Regular 16,09 Médio 4 Novo
Cliente 20 10 Baixa RS 1.010,32 Regular 7,66 Curto 4 Novo

Fonte: Autores (2023).

Posteriormente, os dados classificados na planilha foram adicionados ao

software. Primeiramente foram adicionados os 4 critérios e seus respectivos niveis,

conforme especificados nas tabelas. Em seguida, foram inseridos todos os clientes,

de 1 a 20. Por meio de uma sele¢do no software, foi possivel classificar todos os

clientes. Essa etapa foi agilizada por meio da criacao da planilha de apoio em Excel.

A disposicdo dessas informacdes no software é apresentada na Figura 9.
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Figura 9 — Tabela de ratings com as classificacdes de cada cliente

iotes  [tow [oenbiei [ T oo de i
-1 0.050000 1.000000 b &dio Ercelente Mova Alka
Iz 0.050000 1.000000 Curtao (itirno Artigo Alta
I3 0.050000 1.000000 Longo Ercelente Mowo Alka
4 0.050000 1.000000 Longo Rivir Maovo Alta
IS 0.050000 1.000000 tédio Ruirn Antiga tédia
& 0.050000 1.000000 Curto Regular Mowo b &dia
7 0.050000 1.000000 Curtao Reqular Maovo b édia
I 0.050000 1.000000 tédio Ruirn Antiga tédia
I3 0.050000 1.000000 tédio Regular Antigo Media
.10 0.050000 1.000000 tédio Ruirn Antiga tédia
11 0.050000 1.000000 tédio Otio Mava tédia
12 0.050000 1.000000 Curto Citirno Movo Baixa
13 0.050000 1.000000 tédio Regular Movo Baixa
14 0.050000 1.000000 tédio Otio Mava Baixa
15 0.050000 1.000000 Curto Citirno Movo Baixa
16 0.050000 1.000000 édio Ruirn Mava Baixa
17 0.050000 1.000000 tédio Ruirn Mava Baixa
18 0.050000 1.000000 Curto Regular Mowo Baixa
19 0.050000 1.000000 tédio Regular MHovo Baixa
20 0.050000 1.000000 Curto Reqular Maovo Baixa

Fonte: Autores (2023).

Observa-se que os critérios ja foram lancados no software com base em seus
niveis de intensidade, e que as alternativas (C1 a C20), até entdo, ndo possuem
diferenga alguma na coluna “Priorities”, ou seja, elas ainda ndo foram ordenadas entre
si. Para isso, com todas as classificagOes carregadas, foram feitas as comparacdes
das categorias (ratings).

Para cada critério, os niveis escolhidos foram comparados uns com 0s outros.
Essa comparacédo também foi baseada na Escala Fundamental de Saaty, assim como
a comparacao entre pares dos critérios, e sua interpretacdo pode ser feita como
apresentado anteriormente. A Figura 10 apresentam o resultado das comparacdes

para o Faturamento.

Figura 10 — Comparacéo das categorias para Faturamento

Comparisons wrt "Criteria Compares for Faturamentao” in Categaories.
Regular is strongly more important than Ruim

1. Ruiml>=B.5|B|E|T|E|5|4|3|2| |2|3|4 =B.5|Nncnmp.|Reuular

2. Ruim >=B.5|B|E T|6|5]4]3]|2 |==B.5|Nncnmp.| Otimo

[ slz]s]
|7ls[sl<[s]2] |2]s«]5[¢] ==
3. Ruim >=B.5|B|E|T|E|5|4|3|2| |2|3|4|5|S|T|B||; ==B.5|Nncnmp.| Excelente
4. Regular >=B.5|B|E|T|E|5|4|3|2| |2|3|4|5 S|T|B|B| ==B.5|Nncnmp.| Otimo
5. Regular >=B.5| B|E| Tl El 5|4| 3|2| |2| 3|4|5| Sl’_? Bl Ell >=9.5 |Nn-:'.nmp.| Excelente
6. Otimo >=B.5|B|E|T|E|5|4|3|2| |2|3 4|5|B|?|B|B| ==8.5 | Mo comp.| Excelente

Fonte: Autores (2023).
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Da mesma forma, foram avaliados os outros trés critérios do modelo. Com

todas as categorias comparadas, foi consolidada a tabela final no software e, agora,

com as prioridades de cada cliente, como mostra a Figura 11.

Figura 11 — Tabela de ratings com as prioridades de cada cliente calculadas

e [1ads  [pamiid  [Paumero  [Fedak [ouicad ePedds

1 0.127052 0.836555 t4 &dio Excelente Moo alta

L2 0.036315 [.B38155 Curto Otima Antigo Alta

3 0132821 0874583 Lango Excelente Movo Alta

4 0.043954 0289425 Longo Ruim Movo Alta

) 0.042281 0278406 b4 Edio Fiuim Antigo edia
LG 003667 0208519 Curta Fieqular Movo tédia
L7 0031667 0208519 Curto Reqular Movo tédia
2 0.042281 0278406 b4 Edio Fiuim Antigo edia
3 0.052478 0345550 t édio Fegular Antigo tédia
10 0.042281 0.278406 b4 &dio Fiuirm Antigo t&dia
11 0.064681 0.425303 tEdio (tima Mova Meédia
12 [ 054555 0383228 Curta [timo Moo Baixa
13 0.025089 0165071 I &din Regular Movo Baixa
14 0.056319 0.370842 t édio (tima Mova Baixa
15 0.054555 0.359228 Curto (tirna Moo Baixa
LC1E 0.014a72 0.097328 b4 &dio Fiuim Mova Baixa
17 0.014872 0.0975928 t édio Fiuim Mova Baixa
18 0023305 0153458 Curto Reqular Movo Baixa
] 0.025069 0165071 i édio Regular Movo Baixa
20 0023305 0153458 Curto Beaular Moo Baixg

Fonte: Autores (2023).

O software SuperDecision disponibiliza diversos tipos diferentes de relatérios

para interpretar e avaliar os resultados do modelo. A Figura 12 ilustra como o relatério

final em formato grafico facilita a visualizacao rapida da priorizacao dos clientes.
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Figura 12 — Gréfico do resultado com as prioridades de cada cliente calculadas

Name Graphic Ideals |[Normals| Raw
C1 I (0056565 0.127052 (|0.127052
c2 I 0.729669 | 0.006915 |0.006915
c3 I 1 000000 || 0.132821 (|0.132821
c4 ] 0.330929 || 0.043954 |0.043954
cs I 0.318330| 0.042281 |0.042281
ch | ] 0.238421| 0.031667 |[0.031667
7 | 0.238421| 0.031667 |0.031667
ca I 0.318330| 0.042281 |0.042281
co I 0.395102 || 0.052478 |[0.052478
C10 I 0.318320| 0.042281 |[0.042281
c11 ] 0.486978| 0.064681 |0.064681
c12 I 0410743 0.054555 [[0.054555
13 [ ] 0.188743 || 0.025069 |0.025069
C14 ] 0.424021| 0.056319 |[0.056319
15 I 0410743 0.054555 [[0.054555
C16 [ | 0.111971| 0.014872 ||0.014872
ci7 [ | 0.111971| 0.014872 ||0.014872
cla [ 0.175464( 0.023305 |0.023305
C19 [ ] 0.188743 || 0.025069 |0.025069
C20 [ 0.175464( 0.023305 |0.023305

Fonte: Autores (2023).

Como demonstrado, o Cliente 3 foi classificado como o primeiro da Carteira,
seguido pelos Clientes 1 e 2, respectivamente. Para uma organizacéo eficiente dos
dados e classificacdo visual decrescente, utilizou-se o relatério em formato de dados
disponibilizado pelo software, adaptado pelos autores por meio de uma planilha de

apoio em Excel. Apos o tratamento desses dados, construiu-se o Grafico 1.

Grafico 1 — Priorizacdo dos clientes para atendimento a carteira de pedidos

Prioridades - Prioriza¢do Clientes (AHP com Ratings -
SuperDecision)

0,023
0,023
M 0,015
M 0,015

e 0,133
e 0,127
. 0,097
I 0,065
0,056

B 0,055

B 0,055

s 0,052
0,044

. 0,042

. 0,042

s 0,042
0,032

0,032

0,025

0,025

c3 C1 (€2 (Ci11 Ci14 C12 C15 €9 C4 G5 (€8 cC10

]
[=)]

C7 C13 C19 Ci18 C20 Cie (17

Fonte: Autores (2023).
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O Gréfico 1 mostra que os clientes foram organizados da maior prioridade para
a menor, evidenciando de maneira visual e eficaz a prioridade final para o atendimento

a carteira, objetivo deste trabalho.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Como demonstrado neste artigo, inicialmente havia um problema a ser
resolvido, relacionado a falta de um modelo multicritério que auxiliasse na tomada de
deciséo para o processo de priorizacdo de uma carteira de pedidos de uma industria
metallrgica da regido do sul fluminense.

Com o desenvolvimento apresentado, conclui-se que a aplicagdo do método
Analytic Hierarchy Process com Ratings foi satisfatdria para o objetivo final de priorizar
uma carteira de clientes, identificando os principais clientes a serem priorizados.

Adicionalmente, foi possivel simular adicbes ou retiradas de clientes no
software para avaliar a dificuldade ou simplicidade desse processo, considerando a
variabilidade da carteira de clientes ao longo dos meses. A simulacao, por sua vez,
permitiu obter novos resultados de priorizacdo de maneira simples, destacando outro
aspecto positivo da utilizacdo do método e software selecionados.

Com a solucéo alcancada pelo modelo, determinou-se que o cliente 3 devera
ser priorizado, seguido pelos clientes 1 e 2. Embora neste caso especifico tenham
sido utilizados os critérios Faturamento, Quantidade de Pedidos, Fidelidade e Prazo
Médio, o método permite a inclusdo de outros critérios de analise, adequando-se as
demandas especificas de cada situacdo ou as decis6es dos especialistas.

Este estudo contribui para a literatura ao apresentar uma nova abordagem na
tomada de deciséo, utilizando a metodologia AHP com Ratings e um software
atualizado, alinhado as demandas do mercado. Essa abordagem inovadora na
tomada de decisbes pode ter um impacto significativo em diferentes setores da
industria e da gestdo empresarial, enriquecendo a literatura brasileira com uma

perspectiva cientifica valiosa.
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