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A avaliação de desempenho em operações humanitárias visa a melhoria 

dos resultados e rapidez das operações na ajuda aos beneficiários. 

Nesse sentido, o objetivo do presente artigo é selecionar os principais 

indicadores para avaliação de desempenho em operações humanitárias, 

sob a ótica dos beneficiários. Para isso, 14 indicadores são analisados 

e, em seguida, 5 critérios para a seleção de indicadores são avaliados e 

ponderados por especialistas através do método AHP. Os indicadores, 

por sua vez são então selecionados considerando os critérios pré-

estabelecidos pelo método ELECTRE I. Os principais resultados 

apontam que os indicadores (i) quantidade de suprimentos entregues e 

(ii) satisfação dos beneficiários são os mais importantes para avaliação 

do desempenho em operações humanitárias pela perspectiva do 

beneficiário. O método não se mostra sensível às variações nas 

avaliações dos indicadores e definições dos pesos dos critérios, cujos 

resultados conferem uma primeira validação do método. A pesquisa 

contribui para a perspectiva acadêmica referente a indicadores de 

desempenho e a aplicação de métodos multicritério de apoio a decisão 

para análise desses indicadores, bem como para a perspectiva prática 

com a utilização dos resultados da pesquisa para melhoria de serviços 

e processos humanitários. Como trabalhos futuros, sugere-se a 

utilização de métodos com lógica fuzzy; o aumento da escala de 

avaliação dos critérios; o aumento do número de especialistas para 

avaliar os critérios e indicadores.    
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1. Introdução  

O gerenciamento e controle de operações humanitárias são desafios para organizações que 

ainda não possuem sistemas de avaliação bem implantados (SHAFIQ e SORATANA, 2019). 

Dessa forma, ações de melhoria na logística e na gestão da cadeia de suprimentos das 

Organizações Humanitárias (OHs) afetam diretamente sua capacidade de resposta a desastres 

(LEIRAS et al., 2014) e, consequentemente, o desempenho real das operações. A 

implementação de sistemas de medição de desempenho deve ser capaz de gerar dados que 

permitam a análise das ações passadas e o planejamento do desempenho futuro (NEELY et al., 

1995; FERNANDEZ et al., 2012).  

Nesse contexto de avaliação, estão inseridos os critérios de desempenho que são fatores 

importantes para análise de problemas específicos das operações humanitárias e envolvem 

diretamente a quantificação de métricas ou indicadores de desempenho (RODRIGUEZ et al., 

2014). Haavisto e Goentzel (2015) explicam que a implementação de métricas é necessária para 

o desenvolvimento das operações e se torna parâmetro para movimentar as organizações em 

direção aos seus objetivos. 

Assim, é essencial analisar as medidas de desempenho de maneira diferente, incluindo a 

perspectiva dos principais clientes que, no contexto humanitário, são os usuários do serviço, 

também conhecidos como vítimas ou beneficiários (GRALLA et al., 2014; FONTAINHA et 

al., 2017). Nos últimos anos diversas medidas de desempenho vêm sendo propostas, tornando 

difícil identificar e adotar os indicadores mais relevantes para avaliar seu desempenho no 

contexto humanitário (ANJOMSHOAE et al., 2017). Nesse sentido, de Farias et al. (2020) 

desenvolve uma Revisão Sistemática da Literatura (RSL) que identifica os indicadores para 

avaliação sob a ótica dos beneficiários e os classificam em seis categorias: saúde, educação, 

fatores socioeconômicos, atendimento e gestão de riscos de desastres. 

Levando em consideração a importância do tema, este trabalho é direcionado pela seguinte 

pergunta de pesquisa: quais são os principais indicadores a serem utilizados na avaliação do 

desempenho de operações humanitárias sob a perspectiva dos beneficiários? Para responder à 

pergunta de pesquisa, este artigo tem o objetivo de selecionar os indicadores para avaliação de 

desempenho em operações humanitárias, considerando a perspectiva do beneficiário, por meio 

da análise de decisão multicritério.  

A partir da lista apresentada por de Farias et al. (2020), este trabalho considera o problema de 

seleção dos principais indicadores, abordando dois métodos diferentes: Analytic Hierarchy 
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Process (AHP) e ELimination Et Choix Traduisant la Realité (ELECTRE I). Estes, são métodos 

conhecidos para processos de tomada de decisões que consideram múltiplos critérios, e são 

amplamente utilizados em diferentes áreas do conhecimento (UDDIN et al., 2019). São 

métodos considerados ferramentas importantes para a modelagem de problemas que possuam 

subjetividade, incerteza e ambiguidade (MARTINS, 2017). Pesquisas aplicando o método 

híbrido AHP-ELECTRE I podem ser destacadas como: identificação e avaliação de riscos 

encontrados durante a operação de barragens (SAMARAS et al., 2016); seleção dos indicadores 

para avaliar as alternativas de geração de energia limpa (PASCAL JUNIOR et al., 2018); e 

identificação e priorização de barreiras para a implementação da cadeia de suprimentos verde 

na indústria (UDDIN et al., 2019). Apesar de tais pesquisas considerando o método híbrido, no 

contexto humanitário pode-se dizer que os estudos ainda não são amplamente abordados.  

Este trabalho está dividido em quatro seções. Após esta seção introdutória, a Seção 2 aborda os 

procedimentos metodológicos. A Seção 3 apresenta os resultados e as discussões. Por fim, a 

Seção 4 traz as considerações finais e sugestões de trabalhos futuros. 

 

2. Metodologia 

Nesta seção são apresentados os procedimentos metodológicos utilizados na pesquisa, 

abordando dois métodos de pesquisa: AHP e ELECTRE I. O método AHP é utilizado para 

identificar os pesos dos critérios a serem analisados. A partir dos resultados obtidos, o 

ELECTRE I é aplicado para seleção dos principais indicadores de acordo com os critérios pré-

estabelecidos. 

 

2.1. Método AHP 

O método AHP, proposto por Thomas Saaty em 1980, possui o objetivo de auxiliar a tomada 

de decisão determinando prioridades entre diferentes critérios que devem conduzir a avaliação 

de um conjunto de alternativas para identificar a melhor decisão a ser tomada (OLIVEIRA, 

2018).  

O AHP pode ser aplicado seguindo as etapas propostas por Saaty (2008): (i) definir o problema 

e determinar o tipo de conhecimento buscado; (ii) estruturar a hierarquia de decisão, com o 

objetivo de decisão (foco principal). Em seguida, os níveis intermediários com os critérios dos 

quais os elementos dependem, até o nível mais baixo (geralmente, é o conjunto de alternativas); 

(iii) construir um conjunto de matrizes de comparação pareada; (iv) utilizar as prioridades 

obtidas nas comparações para pesar as prioridades no nível intermediário abaixo, sendo 
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necessário fazer isso para cada elemento.  

A Figura 1 apresenta a estrutura básica da aplicação do AHP.  

Figura 1 – Estrutura hierárquica básica 

 

Fonte: Adaptado de Saaty (2008) 

 

Para realizar as comparações, são necessárias escalas que indiquem quantas vezes um elemento 

é mais importante ou dominante quando comparado a outro em relação ao critério ou 

propriedade pré-estabelecidos (SAATY, 2008). A Tabela 1 apresenta uma das formas de escalas 

numéricas para avaliação pareada, proposta por Saaty (1991). 

 

Tabela 1 – Escala para preferência AHP 

Nível de 

preferência 
Descrição 

1 Igual preferência 

3 Preferência moderada 

5 Preferência forte 

7 Preferência muito forte 

9 Preferência absoluta 

2, 4, 6 e 8 são associados a julgamentos intermediários 

Fonte: Saaty (1991) 

 

No presente estudo, os critérios da estrutura AHP são utilizados para implementação de 

indicadores de desempenho em operações humanitárias, que são avaliados par-a-par por 

especialistas considerando a escala apresentada na Tabela 1. A avalição é realizada por meio 

de um questionário online, administrado pela plataforma SurveyMonkey. Vale ressaltar que 

este trabalho não considera a aplicação do AHP completo, sendo este método utilizado apenas 

para identificar os pesos dos critérios (passo iv), utilizando o software IPÊ, sendo esta uma 



 
XL ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUÇÃO 

 “Contribuições da Engenharia de Produção para a Gestão de Operações Energéticas Sustentáveis” 
Foz do Iguaçu, Paraná, Brasil, 20 a 23 de outubro de 2020. 

                                      
         

 

4 

 

ferramenta que apresenta uma interface fácil utilização (COSTA, 2004)  

A literatura (BLECKEN et al., 2009; BIRD et al., 2005; SCHULZ e HEIGH, 2009; ABIDI et 

al., 2014) apresenta alguns critérios para a implementação de indicadores para avaliação de 

operações humanitárias:  

 Utilidade: o indicador fornece um guia para tomada de decisão. 

 Fácil interpretação: o indicador é de fácil compreensão, evitando ambiguidade de 

entendimento. 

 Disponibilidade: os dados para obtenção dos resultados estão disponíveis. 

 Custo-benefício: os benefícios da utilização do indicador superam os custos da coleta 

de dados, análise e geração de relatórios.  

 Comparabilidade: o indicador permite comparações intra e interorganizações, e 

comparações ao longo do tempo. 

Esses critérios são avaliados por quatro especialistas em pesquisas referentes a operações 

humanitárias. Os especialistas são da área acadêmica, possuindo de seis a nove anos de 

experiência em pesquisas relacionadas ao tema deste artigo. Logo em seguida, a seleção dos 

indicadores é realizada pelo método ELECTRE I.  

 

2.2. ELECTRE I 

O ELECTRE I, proposto por Bernard Roy em 1968, possui o objetivo de obter um subconjunto 

de alternativas (kernel), as quais sobreclassificam as alternativas que não fazem parte do 

subconjunto. De maneira geral, a característica principal do método, é reduzir o tamanho do 

conjunto de alternativas, considerando o conceito de dominância (SIQUEIRA e ALMEIDA 

FILHO, 2011).  

O método foi projetado para resolver problemas de seleção por meio das relações de 

sobreclassificação, considerando os critérios adotados e dois índices que medem as vantagens 

e desvantagens das alternativas, como indica Roy e Bouyssou (1993): 

 C (a,b): Índice de concordância com a afirmativa aSb;  

 D (a,b): Índice de discordância com a afirmativa aSb. 

A aplicação do método ELECTRE I segue as etapas propostas por Uddin et al. (2019): (i) 

determinação da matriz de normalização e matriz ponderada; (ii) determinação de conjuntos de 

intervalos de concordância e discordância; (iii) cálculo da matriz de concordância; (iv) cálculo 

da matriz de discordância; (v) determinação dos limiares de concordância (𝑝) e discordância 



 
XL ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUÇÃO 

 “Contribuições da Engenharia de Produção para a Gestão de Operações Energéticas Sustentáveis” 
Foz do Iguaçu, Paraná, Brasil, 20 a 23 de outubro de 2020. 

                                      
         

 

5 

 

(𝑞); (vi) construção da matriz geral.  

O ELECTRE I, neste trabalho, possui o objetivo de selecionar os indicadores com maior 

dominância para avaliação de desempenho em operações humanitárias. Para aplicação do 

método, o questionário também foi enviado para os especialistas e, para análise dos dados são 

utilizadas a moda e a média das respostas, ou seja, quando há valor repetido, utiliza-se a moda, 

caso contrário, utiliza-se a média para inserção nas matrizes. Para o julgamento, é utilizada a 

seguinte escala ordinal: (0) O indicador não atende aos critérios; (1) O indicador atende 

parcialmente; (2) O indicador atende totalmente aos critérios. 

 

3. Resultados e Discussões  

Os 14 indicadores candidatos propostos por de Farias et al. (2020) são apresentados na Tabela 

2, categorizados em 6 dimensões: saúde, habitação, educação, atendimento, fatores 

socioeconômicos e gestão de riscos de desastres. 

Tabela 2 – Indicadores para avaliação de desempenho 

Dimensão # Indicador 

Saúde 
I1 Quantidade de suprimentos entregues (remédios, alimentos, água) 

I2 Disponibilidade de assistência médica 

Habitação 
I3 Qualidade das instalações (abrigos) 

I4 Disponibilidade de instalações (abrigos) 

Educação I5 Ações para acesso de crianças e adultos a escola e cursos  

Fatores 

socioeconômicos 

I6 Adaptação ao novo local de moradia pós-desastre 

I7 Participação da comunidade em atividades 

I8 Ações para inclusão de pessoas afetadas no mercado de trabalho 

Atendimento 

I9 Tempo de resposta 

I10 Qualidade dos produtos/serviços oferecidos 

I11 Satisfação dos beneficiários com os produtos e serviços 

Gestão de risco em 

desastres 

I12 
Existência de práticas para conscientização da informação (sobre riscos, crises e 

emergência) 

I13 Ações para realocação após um desastre 

I14 Existência de liderança local  

Fonte: Adaptado de de Farias et al. (2020) 

 

A Tabela 3 apresenta os 5 critérios para avaliação de operações humanitárias definidas no 

método (Seção 2.2) e os respectivos pesos atribuídos pelos especialistas consultados, obtidos 

por meio da aplicação do método AHP. Com a inserção das médias no software IPÊ, é possível 

obter os pesos e a Razão de Consistência (RC). É desejável que o valor para a RC seja menor 

que 0,1 para que o grau de consistência seja satisfatório. Neste caso, a RC encontrada é de 
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0,068, ou seja, dentro dos padrões (𝑅𝐶 <  0,1).  

 

Tabela 3 – Critérios para seleção dos indicadores candidatos 

Critério Importância 

Custo-benefício 42% 

Disponibilidade 31% 

Utilidade 16% 

Fácil interpretação 7% 

Comparabilidade 5% 

Fonte: Autores (2020) 

 

A Tabela 3 revela que os dois critérios mais relevantes, na opinião dos especialistas, são custo-

benefício e disponibilidade, que juntos compreendem 73% da importância para a avaliação dos 

indicadores. O custo-benefício é um critério essencial a ser considerado, pois um dos maiores 

desafios das operações humanitárias é otimizar os custos das atividades logísticas, como: 

recebimento, armazenagem e distribuição (COSTA et al., 2014). A disponibilidade, por sua 

vez, é importante pois informações como: demanda, disponibilidade e localização de recursos, 

avaliação de danos podem ser utilizadas para auxiliar o processo decisório e o 

compartilhamento das informações depende da disponibilidade das organizações em apresentar 

dados relativos a operação como histórico de custos, metodologias, planos de ação e outras 

informações para o sucesso da informação (COSTA, 2015). 

A partir dos resultados obtidos realizados os julgamentos pelos especialistas dos 14 indicadores 

candidatos à luz dos 5 critérios selecionados, utilizando a escala ordinal de 0, 1 e 2, conforme 

o estabelecido na metodologia (Seção 2.3). Vale ressaltar que na etapa do ELECTRE I, três dos 

quatro especialistas consultados avaliaram os indicadores. Para inserção das respostas nas 

matrizes de concordância e discordância, utiliza-se as estatísticas básicas de moda e média. 

Com a obtenção das respostas, os índices de concordância e discordância são calculados para 

cada par de alternativas, conforme indicado no método ELECTRE I. Como ponto de partida, 

define-se o limiar de concordância (𝑝 =  0,95) e o limiar de veto (𝑞 = 0,35). A Tabela 4 

apresenta a relação de superação entre os indicadores.  
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Tabela 4 – Relação de superação entre indicadores 

 

Fonte: Autores (2020) 

 

A Tabela 4 apresenta as relações de sobreclassificação obtidas, revelando que os indicadores 

essenciais para avaliação do desempenho em operações humanitárias pela perspectiva do 

beneficiário são:  

 Quantidade de suprimento entregues (I1) e, 

 Satisfação dos beneficiários com os produtos e serviços (I11). 

A quantidade de suprimentos entregues diz respeito a distribuição de medicamentos, alimentos, 

água, tendas e outros materiais necessários para atender as pessoas afetadas por um desastre. 

Trata-se de um indicador essencial visto que está associado ao objetivo de fornecer assistência 

de forma equitativa aos beneficiários (COSTA et al., 2012). Cozzolino et al. (2012) também 

afirmam que na fase de resposta a desastres é necessário estabelecer rapidamente os serviços 

básicos e entrega de suprimentos para o maior número possível de beneficiários. 

A medição da satisfação dos beneficiários é ressaltada por Maull et al. (2012) ao apontar que 

uma organização precisa ter consciência de como seus serviços estão sendo prestados do ponto 

de vista do cliente que recebe a assistência, já que este pode auxiliar as organizações no melhor 

atendimento e obtenção de resultados. Shafiq e Soratana (2019) corroboram que o desempenho 

de OHs é influenciado significativamente pela satisfação do beneficiário e que pode ser 

alcançado pelo fornecimento de recursos e serviços de qualidade. 

Vale ressaltar também que para os indicadores I2, I3, e I4 há sobreclassificação apenas pelo 

indicador I1, o que mostra que também são importantes. Na realização da análise de 

sensibilidade (alterando parâmetros como limiar de veto e concordância ou pesos dos critérios) 

não se observam mudanças significativas, sendo que para o indicador I1 não há 
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sobreclassificação em nenhum cenário. As pequenas mudanças podem ser justificadas pelo fato 

de que a escala utilizada possui intervalo entre 0 e 2. Embora frequentemente utilizadas, as 

escalas pequenas conduzem os respondentes as extremidades (por exemplo, sim ou não), sem 

contar com a pluralidade de opções.  

 

4. Considerações Finais  

A pesquisa apresenta a identificação e seleção dos principais indicadores para avaliação de 

desempenho em operações humanitárias, o que é alcançado por meio de diferentes métodos de 

pesquisa. A partir da aplicação dos métodos AHP e ELECTRE I, é possível selecionar os 

principais indicadores baseando-se na opinião de especialistas. Dois indicadores são 

considerados essenciais para avaliar o desempenho de operações, a saber: quantidade de 

suprimentos entregues e satisfação dos beneficiários com os serviços e produtos recebidos. Vale 

ressaltar que os resultados obtidos no trabalho corroboram a literatura (COSTA et al., 2012; 

COZZOLINO et al., 2012; MAULL et al., 2012; SHAFIQ e SORATANA, 2019) no sentido 

de considerar esses indicadores essenciais para uma operação humanitária bem-sucedida.   

O método não se revela sensível a mudanças dos parâmetros utilizados (limiares de 

concordância e veto e pesos dos critérios), ou seja, com análises de sensibilidade não se 

observam mudanças significativas na seleção de indicadores. Apesar disso, o trabalho possui 

algumas limitações como, por exemplo, utilização de somente duas bases de dados e a escala 

utilizada ser considerada pequena, o que pode ocasionar o viés da tendência central, ou seja, 

não há variações significativas de respostas.   

Ainda assim, a contribuição do trabalho se observa em duas perspectivas. A primeira está 

relacionada a literatura acadêmica, onde a pesquisa contribui com resultados sobre a seleção de 

indicadores de avaliação de desempenho considerando a perspectiva do beneficiário a partir da 

aplicação de métodos multicritério de apoio a decisão. A segunda perspectiva está relacionada 

a utilização dos resultados da pesquisa de forma prática para melhoria de serviços e processos 

humanitários, no intuito de aprimorar o atendimento aos beneficiários. 

Para trabalhos futuros, sugere-se a utilização outros métodos multicritério, inclusive que utilize 

números fuzzy para considerar a incerteza nos julgamentos dos especialistas; o aumento da 

escala de avaliação dos critérios para o método apresentar mais sensibilidade com a variação 

dos parâmetros; o julgamento de mais especialistas, por exemplo, de organizações humanitárias 

ou ainda do próprio beneficiário para escolha dos critérios e indicadores. 
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