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APRESENTAÇÃO 

A obra “A Engenharia de Produção na Contemporaneidade” aborda uma série de 
livros de publicação da Atena Editora. O volume III apresenta, em seus 25 capítulos, 
os novos conhecimentos para a engenharia de produção nas áreas de engenharia 
econômica e pesquisa operacional na tomada de decisão.

As áreas temáticas de engenharia econômica e pesquisa operacional na tomada 
de decisão, tratam de temas relevantes para otimização dos recursos organizacionais. 
A constante mutação neste cenário torna necessária a inovação na forma de pensar e 
fazer gestão, planejar e controlar as organizações, para que estas tornem-se agentes 
de desenvolvimento técnico-científico, econômico e social. 

Tanto as ferramentas da engenharia econômica, como os estudos da pesquisa 
operacional, auxiliam no processo de tomada de decisão, tornando-as mais assertivas 
e economicamente eficientes.  

Este volume dedicado à aplicação da engenharia econômica e pesquisa 
operacional na tomada de decisão traz artigos que tratam de temas emergentes sobre 
a gestão de custos e informações econômicas, análise de viabilidade, gestão financeira 
e de desempenho, pesquisa operacional e aplicação de métodos multicritério na 
tomada de decisão.

Aos autores dos capítulos, ficam registrados os agradecimentos do Organizador 
e da Atena Editora, pela dedicação e empenho sem limites que tornaram realidade 
esta obra, que retrata os recentes avanços científicos do tema. 

Por fim, espero que esta obra venha a corroborar no desenvolvimento de novos 
conhecimentos e inovações, e auxilie os estudantes e pesquisadores na imersão em 
novas reflexões acerca dos tópicos relevantes na área de engenharia de produção.

Boa leitura!

Marcos William Kaspchak Machado 
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A UTILIZAÇÃO DO MÉTODO AHP NA PRIORIZAÇÃO 
DE ORDENS DE SERVIÇO: O ESTUDO DE CASO NA 

PREFEITURA DA UNIVERSIDADE DE BRASÍLIA

CAPÍTULO 20

Nathan Nogueira Freitas
Universidade de Brasília, Departamento de 

Engenharia de Produção
Brasília – DF

Marcos Vilarindo Paeslandim Rodrigues
Universidade de Brasília, Departamento de 

Engenharia de Produção
Brasília – DF

RESUMO: Este artigo tem como escopo o 
desenvolvimento de um modelo classificatório 
de análise multicriterial a fim de classificar 
e ordenar as ordens de serviços recebidas 
pela PRC UnB sob a ótica do AHP (Processo 
Hierarquico Analítico). O método mmulticritério 
de apoio à decisão possui um conjunto de 
ferramentas que possibilita dar suporte a um 
indivíduo no processo de tomada de. No caso 
deste projeto, o problema foi apresentado pela 
prefeitura da UnB, que é responsável pela 
manutenção da infraestrutura do Compus. 
Desta forma, a situação problema reside na 
quantidade de ordens de serviços em abertos e a 
falta de instrumentos que possibilitem ordenar e 
priorizar essas ordens e, com isso, otimizar todo 
o processo de manutenção da PRC UnB. Para 
modelar um problema de decisão multicritério, 
várias problemáticas podem ser consideradas. 
Elas podem ser classificadas como de escolha, 
classificação ou ordenação. Nosso estudo 

levou em consideração a problemática de 
ordenação. Esse processo ajuda a ordenar as 
ações em ordem decrescente de preferência, 
classificando as ações e determinando uma 
ordem em cima de uma base de modelo de 
preferências. Desta forma, ancorado no método 
multicritério à tomada de decisão, objetivamos 
fazer um estudo definindo critérios relevantes 
para a análise e estruturação da árvore 
decisória. E, por último, construir uma planilha 
eletrônica para classificação e ordenação das 
ordens de serviços recebidas pela prefeitura 
da UnB, dando inteligência e otimizando todo 
o processo de recebimento e execução das 
ordens de serviço.
PALAVRAS-CHAVE: Amostragem de Trabalho; 
Produtividade; Desperdícios

ABSTRACT: This article aims to develop a 
classification model for multicriteria analysis in 
order to classify and order the service orders 
received by PRC UnB from the perspective of 
the Analytical Hierarchical Process (AHP). The 
decision support method has a set of tools that 
enables an individual to be supported in the 
decision making process. In the case of this 
project, the problem was presented by the city 
of UnB, which is responsible for maintaining 
the infrastructure of Compus. In this way, 
the problem situation is the number of open 
service orders and the lack of instruments that 
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make it possible to order and prioritize these orders, and with that, optimize the entire 
maintenance process of PRC UnB. In order to model a multicriteria decision problem, 
several problems can be considered. They can be classified as of choice, classification 
or ordering. Our study took into account the problematic of ordination. This process 
helps to sort the actions in descending order of preference, sorting the actions and 
determining an order on top of a preference template basis. In this way, anchored in 
the multicriteria method to decision making, we aim to make a study defining relevant 
criteria for the analysis and structuring of the decision tree. And, finally, to build a 
spreadsheet for sorting and ordering the service orders received by the city of UnB, 
giving intelligence and optimizing the entire process of receiving and executing service 
orders.
KEYWORDS: Work sampling; Productivity; Waste

1 |  INTRODUÇÃO

A utilização correta do dinheiro público, isenta de parcialidade, atendendo 
a sociedade de maneira equitativa, onde grande parcela da sociedade possa se 
beneficiar da ação dos gestores públicos, é um dos principais fatores de cobrança da 
população. (CONTROLADORIA GERAL DA UNIÃO, 2010). 

As Instituições Federais de Ensino Superior (IFES), por serem públicas, não 
fogem a essa regra, sendo essencial que seus gestores utilizem corretamente seus 
recursos de forma a atender com maior eficiência e eficácia a comunidade como um 
todo.

Segundo Longaray e Bucco (2014) os setores que exercem atividades 
administrativas dessas instituições, tem papel fundamental no alcance dos objetivos 
finalísticos das IFES, assegurando o ensino, pesquisa e extensão dos docentes e da 
população.

Neste contexto, este trabalho apresenta a utilização do método multicritério 
de apoio a decisão para auxiliar gestores da Prefeitura dos Campi da Universidade 
de Brasília (PRC UnB) a priorizar as Ordens de Serviço (OS), relativas aos serviços 
de manutenção, obra, segurança e jardinagem desta universidade. A princípio esta 
universidade não havia estabelecido um critério para ordenamento de suas demandas, 
onde a OS de troca de lâmpada apresentava o mesmo grau de importância de uma 
demanda de construção de laboratórios de pesquisa. Tal problema acarretava atrasos 
em OS de caráter emergencial, além de gerar insatisfação dos solicitantes, pois suas 
demandas ocorriam com um certo atraso.

Para tanto, o presente artigo está organizado em cinco seções. Após esta, a seção 
2 traz o referencial teórico do artigo, a base teórica para o entendimento da Método 
de Análise Hierárquica (AHP). A seção 3 discorre sobre os aspectos metodológicos da 
pesquisa. A seção 4 trata do a aplicação do AHP no ordenamento de demandas. Por 
fim, a seção 5 estabelece as conclusões a respeito da pesquisa.
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2 |  MÉTODO DE ANÁLISE HIERÁRQUICA (AHP)

Segundo Costa (2006) a análise multicritérios busca a modelagem e solução 
de um problema com múltiplas opções, critérios e importâncias distintas, sendo 
constantemente usado no âmbito da tomada de decisão hierárquica.

O diferencial dos métodos multicritérios é o fato deste considerar diversos 
aspectos, avaliando as ações por um conjunto de critérios, sendo cada um uma função 
matemática que mede o desempenho de determinados aspectos (ENSSLIN, 2001).

O método AHP é um método de apoio a tomada de decisão com enfoque em 
multicritérios utilizada para quantificar os critérios e prover a resolução de conflitos 
(VARGAS, 1990). Assim, a utilização deste método possibilita a formulação de 
problemas incorporando conhecimentos e julgamento, propondo uma solução 
otimizada para o problema (ALVES; ALVES, 2015).

Iañez e Cunha (2006) destacam que a grande vantagem em utilizar o AHP é 
permitir aos usuários a atribuição de pesos para atributos múltiplos, ou múltiplas 
alternativas para um único atributo, comparando simultaneamente as propostas. 

Devido a sua amplitude o AHP pode ser utilizado por pesquisadores, gestores 
públicos e empresários, podendo ser aplicado no planejamento estratégico, marketing, 
programas de qualidade e produtividade, além de fornecer estrutura para auxiliar 
gestores na análise de diversos fatores, como, por exemplo, na seleção de demandas 
prioritárias (YANG; LEE, 1997).

Segundo Costa (2006) e Costa e Moll (1999), o AHP três princípios que sintetizam 
o pensamento multicritério.

1°Princípio – Estruturação do problema em hierarquias, com o modelo estruturado 
em hierarquias há melhor compreensão e avaliação do problema, permitindo estruturar 
as interações funcionais dos seus componentes e seus impactos no sistema total. Os 
elementos seguem uma distribuição hierárquica, demonstrado na figura 1, onde o topo 
da árvore encontra-se o objetivo geral do estudo, seguindo pelos critérios e subcritérios. 
Desta forma, esse arranjo possibilita uma visualização gráfica do problema, orientando 
especialistas sobre as comparações paritárias.

Figura 1 - Estrutura Hierárquica
Fonte: adaptado de Saaty e Vargas (2001)
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2°Princípio – Definição de prioridades e julgamentos, os critérios são comparados 
par a par, a fim de obter a importância relativa entre eles. 

Saaty e Vargas (2001) comentam que por meio das comparações as prioridades 
avaliadas no AHP obtêm características objetivas e subjetivas demonstrando a 
proporção de domínio de uma em relação a outra.

Bandeira et al. (2010) discutem que a obtenção de prioridades de forma interativa 
através de reuniões com equipes multicritério, para julgar e avaliar os critérios objetivos 
e subjetivos.

A intensidade dos julgamentos comparativos dos critérios pareados, segundo 
Saaty e Vargas (2001), podem ser obtidos de acordo com a tabela 1:

Tabela 1- Escala de Julgamentos
Fonte: Saaty e Vargas (2001)

3° Princípio – Consistência Lógica, Taylor (2010) explica que o AHP é baseado 
em comparações paritárias entre alternativas diferentes. Desta forma, mesmo que 
os julgadores possuam conhecimento e experiência, podem ocorrer inconsistências 
no sistema, principalmente quando envolvem diversas comparações. Portanto, é 
essencial uma maneira de validar os dados, assegurando a consistência do sistema, 
de forma que um conjunto de ações paritárias.

O método AHP ainda calcula a Razão de Consistência (RC) dos julgamentos. 
A RC é calculada através da divisão entre o índice de consistência randômica (IR), 
obtido através da matriz de ordem “n”, com elementos não negativos, pelo índice de 
consistência (IC) obtido pela seguinte formula: IC = (bmáx – n1)/ (n-1), onde bmáx é o 
maior vetor da matriz de julgamentos. Em seu trabalho Saaty e Vargas (2001) indicam 
que o ideal seria um IC menor ou igual a 0,1, porém os autores salientam que isto é 
apenas uma regra geral, podendo variar dependendo da ocasião.

3 |  PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS

Esta seção dedica-se a explicitar o desenvolvimento metodológico deste trabalho. 



Engenharia de Produção na Contemporaneidade 3 Capítulo 20 249

Classificando o trabalho quanto à finalidade, procedimentos técnicos, coleta de dados, 
lógica de pesquisa, abordagem metodológica e instrumento (GIL, 2002; KAUARK et 
al., 2010). 

Quanto a sua finalidade, segundo Gil (2002), o trabalho enquadra-se como 
pesquisa exploratória, pois objetiva a maior familiaridade com o tema, tornando-o 
explicito, possibilitando a identificação entre os fenômenos estudados.

O objetivo geral do trabalho consiste na criação de um modelo capaz de priorizar 
e ordenar as OS da PRC UnB. Para alcance deste, os seguintes objetivos específicos 
foram pautados: análise da situação atual; identificação dos critérios; determinação 
das preferências do sistema; estabelecimento da hierarquia entre os critérios; análise 
da consistência; avaliação das alternativas propostas.

Quanto aos procedimentos técnicos, esta pesquisa caracteriza-se como um 
estudo de caso (KAUARK et al., 2010), pois envolve o estudo de um objeto de forma a 
permitir seu amplo conhecimento. Este estudo foi realizado na PRC UnB, órgão auxiliar 
da reitoria da Universidade de Brasília (UnB) instituída com o objetivo de manter os 
serviços de infraestrutura da UnB, coordenando os serviços de: manutenção predial; 
manutenção de instalações; transporte; segurança; obras de reformas; conservação e 
limpeza; mudança e jardinagem.

A coleta de dados foi realizada através de entrevistas e análise de dados (GIL, 
2002). Foram elaboradas entrevistas não estruturadas para obtenção dos dados, 
os dados relativos as OS também foram analisadas de forma a assegurar o melhor 
modelo. 

A lógica de pesquisa adota é a mista, sendo indutiva na fase de estruturação do 
modelo, e assume perspectiva dedutiva nas fases de realização dos julgamentos e 
síntese das prioridades, podendo adotar conclusões particulares (GIL, 2002).

Quanto a abordagem metodológica, segundo Gil (2002), o trabalho é quali-
quantitativo. Segundo o autor, a adoção dessas duas abordagens, proporciona uma 
base contextual mais rica para interpretação e validação do trabalho. Desta forma, 
este estudo é qualitativo na etapa de estruturação, e quantitativo no julgamento e 
análise das prioridades.

Por último, o instrumento de intervenção utilizado para apoiar os gestores da 
PRC UnB na priorização das OS foi o AHP. A seleção deste método é o fato deste 
considerar diversos aspectos, avaliando as ações por um conjunto de critérios, sendo 
cada um uma função matemática que mede o desempenho de determinados aspectos 
(ENSSLIN, 2001).

4 |  APLICAÇÃO DA AHP

A metodologia aplicada para auxiliar na decisão da escolha do Conselho de 
Arquitetura e Urbanismo do Brasil é baseada nos conceitos e métodos de análise 
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hierárquica. Segundo Longaray e Bucco (2014), este método pode ser aplicado em três 
etapas: estruturação do modelo; realização dos julgamentos e síntese de prioridades. 
A seguir essas etapas serão apresentadas.

4.1 ESTRUTURAÇÃO DO MODELO

Como dito anteriormente, este estudo foi realizado na PRC UnB para criação 
de um modelo de priorização das OS que tratam, de maneira geral, do uso rotineiro e 
postura espacial das áreas físicas da UnB. 

Para a solicitação de serviço para a prefeitura, o solicitante preenche o SICOS 
(Sistema de Controle de Ordem de Serviços). Esse é um sistema informatizado de 
gestão de processamento de solicitação de serviços. Ele integra e moderniza os 
procedimentos de solicitação dos serviços gerais de manutenção predial, instalações 
físicas, obras de reforma, conservação e limpeza, transporte, segurança e outros.

Na PRC UnB, essas demandas chegam aos coordenadores os setores que 
distribui aos gerentes de serviços (elétricos, alvenaria, etc.). Os gerentes, por sua vez, 
fazem manualmente a triagem das OS, sem um critério específico para determinar a 
priorização do serviço. Algumas alterações, por exemplo, necessitavam da análise de 
vários gerentes, devido à natureza do serviço, sofrendo diversos tipos de alterações 
de prioridades ao longo do processo. 

Verificou-se, também, que muitos serviços necessitavam de um certo grau de 
urgência, seja pelo grau de serviço que pode comprometer diversas atividades locais, 
ou pela emergência de troca de equipamento do hospital universitário. 

Desta forma, a fim de entender o processo e verificar a situação atual das 
demandas, a pedido da prefeitura, foi realizada a análise dos chamados abertos 
referentes aos problemas elétricos. Esta análise foi baseada no diagrama de Pareto, 
que segundo Werkema (1995), é um gráfico que dispõe a informação de forma a 
tornar evidente a priorização do tema. A figura 2 demonstra o diagrama obtido nesta 
análise, sendo possível verificar que 80% das demandas concentram-se em 5 tipos de 
ordem de serviço.
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Figura 2 – Diagrama de Pareto das OS

Através da visão global dos problemas, e com reuniões com os gestores da PRC 
UnB, foi elaborado a árvore dos critérios decisivos para hierarquização dos chamados, 
sendo estabelecido os seguintes critérios: riscos, solicitante, data da solicitação.

Figura 3 – Árvore de decisão

O critério “urgência” foi adotado para verificar a criticidade da solicitação, levando 
em consideração o seu impacto de maneira geral. O tipo de solicitante também 
impacta na conclusão da demanda, sendo necessário a criação do critério “solicitante”, 
determinando o perfil do criador da OS. Por último, a análise também deveria levar em 
consideração o prazo de conclusão da demanda, de forma a priorizar as demandas 
mais antigas no sistema.

Após determinação dos critérios é possível realizar sua mensuração e comparação, 
podendo avançar na segunda etapa do método AHP: realização de julgamentos.

4.2 REALIZAÇÃO DE JULGAMENTOS

O próximo passo consistiu em realizar a análise pareada entre os critérios 
selecionados, onde são avaliadas as preferências de cada elemento de decisão, 



Engenharia de Produção na Contemporaneidade 3 Capítulo 20 252

para tanto, utilizou-se a escala de comparação de pares do AHP. Para comparação 
dos critérios, foi realizada entrevistas com os gerentes da PRC UnB onde o critério 
“Urgência” obteve pontuação 10 vezes maior que os demais, já os outros critérios 
obtiveram notas praticamente iguais. Através destas avaliações a seguinte matriz foi 
obtida:

Tabela 2- Matriz de Preferências

Após classificação dos julgamentos, conforme critérios estabelecidos pelos 
gestores da PRC UnB, foi avaliado – através do software Expert Choice – o quociente 
de consistência da matriz assinalada. O valor deste quociente foi inferior a 0,1, ou 
seja, abaixo do limite esperado, concluindo que houve consistência nos julgamentos 
analisados. Logo, após realização dos julgamentos foi possível avançar para a última 
etapa do método AHP, síntese das prioridades.

4.3 SÍNTESE DAS PRIORIDADES

Nesta etapa, a matriz é normalizada a fim de obter o índice de consistência do 
modelo. Para isso foi realizado a divisão de cada elemento, pela soma total de cada 
coluna, conforme tabela 3: 

Tabela 3- Matriz de vetores normalizados

Através desta tabela se extrai o vetor prioridade de cada critério, que é calculado 
através da média aritméticas entre os elementos das linhas, demonstrado na tabela 4. 
Os cálculos desses vetores servirão de base para o peso da decisão final.
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Tabela 4- Matriz de vetores de prioridades das matrizes

De posse dos dados obtidos calcula-se o vetor soma ponderada, que é obtido 
pela soma dos produtos dos elementos das linhas das matrizes normalizadas pelos 
elementos do vetor prioridade.

Tabela 5- Matriz da soma ponderada

Assim, conseguimos definir o vetor consistência média, através da razão entre os 
elementos do vetor soma ponderada pelo vetor prioridade.

Tabela 6- Valor consistência média

A média entre esses valores nos dá o λmax,, que é utilizado para os cálculos do 
índice de consistência (IC) e da razão de consistência (RC). Essa análise foi feita para 
o modelo criado, com 3 critérios, para o qual o índice de consistência aleatória (ICA) é 
0,52. Para o cálculo desses fatores as seguintes equação foram utilizadas: IC3 = (λmax 
– 3)/2, usada para cálculo do IC, e RC3 = IC3/ICA3, usada para cálculo do RC.

Através das equações foram obtidos os dados necessários para avaliação da 
validade do modelo, sendo compilado os dados na tabela 07.



Engenharia de Produção na Contemporaneidade 3 Capítulo 20 254

Tabela 7- Análise da consistência do modelo

Constata-se que as razões de consistência apresentam valor inferior a 5%, que 
segundo Saaty e Vargas (2001) constata-se a validade do sistema, já que o valor 
calculado foi inferior a 10%.

5 |  RESULTADOS E DISCUSSÕES

Após validação do sistema, faz-se a análise das alternativas, para isso foi criado 
valores de referência para o ranqueamento das ordens de serviço. Esses valores 
foram criados levando em consideração os três critérios estabelecidos e pela análise 
das OS abertas, obtidas no diagrama de Pareto. 

Tabela 8- Referência para a Hierarquização das OS

Observa-se que as pontuações foram criadas com valores entre 1 a 5. Esta 
pontuação foi criada para facilitar o entendimento e priorização dos dados, facilitando 
a triagem e ranquemento dos chamados.

Os valores de referência para os critérios serviram de base para criação de uma 
ferramenta de priorização dos chamados, levando em consideração o método AHP. 
Para isso, foi criado uma planilha para facilitar a priorização de ordens de serviço na 
PRC UnB.
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Figura 4 – Planilha de priorização das OS

Observa-se que a planilha contém os dados da avaliação, portanto caso haja 
alteração nos valores dos critérios, os gestores da PRC UnB poderão reavaliar os 
critérios de forma a obter outros valores de priorização, desde que o IC e RC sejam 
respeitados.

Por último, para testar e validar a planilha criada, foi realizado o posicionamento 
de dez OS, obtendo-se o seguinte ordenamento:
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Figura 5 – Chamados hierarquizados pela planilha

Verifica-se, portanto, que o ordenamento foi feito com base nos critérios 
estabelecidos, sendo uma pontuação de relevância, responsável pelo ordenamento 
dos chamados. Após este teste, a prefeitura da UnB, observou-se que a ferramenta não 
continha a presença do cálculo do lead time do atendimento, mostrando a diferença 
entre a data requerida e a entrega efetiva, solicitando a possível inclusão deste 
acompanhamento. Para isso, foi feita uma adaptação na planilha sendo elaborado 
uma planilha e um gráfico exclusivamente para o controle do lead time.

Figura 5 – Ferramenta de lead time

Após inclusão do acompanhamento do lead time, a proposta foi validada pela 
PRC UnB, sendo utilizada para controle e priorização das suas ordens de serviço. 
Logo, é possível observar que a utilização desta ferramenta serviu de base para o 
acompanhamento de OS, podendo ser replicada em outros modelos de priorização 
com base em multicritérios.
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6 |  CONCLUSÃO

Conclui-se que em todos os projetos serão enfrentados diversos desafios. 
Mudanças muito provavelmente irão ocorrer, e isso não significa que o projeto falhou, 
mas sim que se adaptou para se tornar algo mais efetivo.

Foi observado que para que a coleta de dados possa ser mais efetiva, deve-se 
buscar a opinião do maior número de funcionários envolvidos no processo que está 
sendo analisado. Todos têm um ponto de vista, uma opinião e sugestões que podem 
ser extremamente válidas para o sucesso do projeto. Quando foca-se apenas em uma 
ou poucas pessoas como fonte de informação o projeto pode ser comprometido.

Um fator interessante foi a adaptação de alguns critérios que a princípio seriam 
colocados na tabela de ordenação das Ordens de Serviço. A equipe a princípio 
utilizaria cinco critérios e conseguiu absorver dois deles no fluxograma da Prefeitura, 
o que ajuda na diminuição da subjetividade no preenchimento da planilha e diminui 
o possível risco de um erro humano. Ou seja, não se prender ao que foi previamente 
estabelecido pode gerar resultados melhores.

Além disso, conclui-se que as sugestões de melhoria no sistema de Triagem 
das Ordens de Serviço da PRC-UnB só serão efetivas se houver um monitoramento e 
controle regularmente aplicado através de auditorias internas.
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