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RESUMO

O trabalho proposto se dispde a avaliar alguns fatores que influenciam positivamente
(motivadores e/ou facilitadores) e negativamente (barreiras) as empresas em relacdo a adogéo
da logistica reversa no seu comércio eletronico. Portanto, deseja-se saber quais fatores priorizar
para a implantacdo de uma Logistica Reversa que seja adequada aos objetivos do negécio. Para
tal, foi utilizado o método Processo Hierarquico Analitico (AHP) para analise dos fatores que
influenciam na adoc¢do de operacgdes de logistica reversa em empresas que usam e-commerce.

Um estudo de caso foi realizado em uma empresa que atua no ramo de vestudrio,
calcados e acessorios, que fica localizada na regido Agreste de Pernambuco. Como decisor, 0
dono da empresa, respondeu a um questionario contendo 4 (quatro) critérios que séo: satisfacao
do cliente, melhora na imagem corporativa, concorréncia e disponibilidade financeira, para 4
(quatro) alternativas, que séo os fatores facilitadores: criacdo, desenvolvimento e investimento
em tecnologia para a LR, compromisso e suporte da alta geréncia, Tl e comunicacdo, e
conscientizacdo e participacdo da comunidade. Foi utilizado o software SuperDecisions, que €
uma ferramenta de suporte a decisdo que implementa o AHP. Como resultado do estudo,
percebeu-se em relacdo a escolha do critério mais importante ao fator facilitador de adocdo da
LR, trés critérios tiveram a mesma importancia, satisfacdo do cliente, melhora da imagem
corporativa e disponibilidade financeira. E quanto ao melhor fator facilitador foi criacdo,

desenvolvimento e investimento em tecnologia para a LR, que ficou bem a frente dos demais.

Palavras-chaves: AHP; Facilitadores; Logistica Reversa; comércio eletronico.



ABSTRACT

The proposed study aims to evaluate some factors that positively influence (motivators
and/or facilitators) and negatively (barriers) companies in relation to the adoption of reverse
logistics in their e-commerce. Therefore, it is desired to know which factors to prioritize for the
implementation of a Reverse Logistics that is adequate to the business objectives. To this end,
the Analytic Hierarchy Process (AHP) method was used to analyze the factors that influence
the adoption of reverse logistics operations in companies that use e-commerce.

A case study was conducted in a company that operates in the apparel, footwear and
accessories industry, which is located in the Agreste region of Pernambuco. As a decision
maker, the owner of the company answered a questionnaire containing 4 (four) criteria, which
are: customer satisfaction, corporate image improvement, competition and financial
availability, to 4 (four) alternatives, which are the facilitating factors: creation, development
and investment in technology for LR, commitment and support from top management, IT and
communication, and community awareness and participation. SuperDecisions software was
used, which is a decision support tool that implements the AHP. As a result of the study, three
criteria had the same importance: customer satisfaction, improved corporate image, and
financial availability. And the best facilitating factor was creation, development, and

investment in technology for LR, which was well ahead of the others.

Keywords: AHP; Enablers; Reverse Logistics; E-Commerce.
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1 INTRODUCAO

Uma das atividades mais antigas no mundo é o comércio. Ela teve seu inicio no escambo
onde as pessoas trocavam seus excedentes produtivos, passou pela criagdo da moeda que foi
um marco nessa relacdo e prossegue até os dias atuais. A partir do processo de globalizacdo e
com o impacto da internet, a comercializagéo teve a abertura de novos canais, saindo do canal
fisico de distribuicdo até o canal de vendas diretas, isso foi definido pelo uso intensivo da
internet, sendo diretamente do fornecedor até o consumidor final (OLIVEIRA, 2018).

Nos ultimos anos, apos a ascensdo das tecnologias de comunicacdo de rede mével, as
compras online se tornaram uma das principais formas de consumo no nosso pais. No Brasil,
0s sites e aplicativos de e-commerce tiveram 24,3 bilhGes de acessos entre 0os meses de julho de
2021 e julho de 2022. No més de julho de 2022, 74% dos acessos foram feitos a partir de
celulares, trata-se de uma tendéncia cada vez mais forte, especialmente com a expansédo da
internet rapida e movel para todos os brasileiros. Os dados séo do Relatério Setores do E-
commerce no Brasil (Julho/2022), da Conversion, agéncia de Search Engine Optimization
(SEO), que analisou o trafego dos 1000 maiores sites do Brasil.

Sabe-se que a logistica, em geral, nem sempre recebeu a atencdo necessaria por parte
das empresas. Somente apds alguns anos, através de um controle minucioso de suas atividades,
passou-se a verificar seus ganhos e o porqué de ser essencial para o funcionamento empresarial.
Tornou-se uma area de importancia vital, tanto para o comércio tradicional, como para o
eletrénico (BALLOU, 2012).

A logistica é uma das ferramentas mais importantes para as empresas, seu uso de forma
eficiente possibilita melhor desempenho, rentabilidade e retencdo de clientes. Segundo Hori
(2010), a logistica reversa trata desde o planejamento das operacfes produtivas e de servicos,
até o consumidor final e desde o seu ponto de origem, ou seja, de volta ao fornecedor para o
atendimento ao propdsito do seu retorno ao inicio da cadeia produtiva.

E importante entender quais s&o os fatores que levam as empresas de e-commerce a
adotarem praticas de logistica reversa no pds-venda e pds-consumo. Conforme Oliveira (2018)
descreve, realizar a “coleta e recebimento do produto, devolver o valor pago e gerenciar isso de
maneira dindmica e eficiente”, para garantir “uma melhor experiéncia para seu cliente, pois alia
seguranga e credibilidade ao nome da loja”.

Visando esses aspectos, 0 presente trabalho busca compreender quais sdo 0s maiores
fatores motivadores, e também quais as barreiras que uma empresa que utiliza a logistica
reversa em seu comércio eletrdnico encontra. A empresa em que o estudo foi aplicado tem sua

sede na mesorregido do Agreste Pernambucano, atua no ramo de vestuério, calcados e
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acessorios, vendendo pecas da sua propria marca produzidas de forma terceirizada, também
vendendo pecas de diversas outras marcas. Busca-se também avaliar os dados obtidos e auxiliar

as empresas na tomada de deciséo.

11 PROBLEMATIZAQAO

O trabalho proposto se dispde a avaliar alguns fatores que influenciam positivamente e
negativamente as empresas em relacdo a adogdo da logistica reversa no seu comércio eletrdnico.
Como saber quais fatores priorizar para a implantacdo de uma Logistica Reversa que seja
adequada aos objetivos do negécio?

1.2 OBJETIVOS

O objetivo geral da pesquisa foi utilizar o processo hierarquico analitico (AHP) para
andlise dos fatores que influenciam positivamente e negativamente na ado¢éo de operacGes de
logistica reversa em empresas que usam e-commerce.

Para atender ao objetivo geral, 0s seguintes objetivos especificos devem ser alcangados:

e Levantar quais sdo os fatores que influenciam positivamente (motivadores e/ou
facilitadores) na adoc¢éo de operacdes de LR no e-commerce;

e Levantar quais sdo os fatores que influenciam negativamente (barreiras) na adocdo de
operacgdes de LR no e-commerce;

e Aplicar o método AHP para analise dos fatores levantados em um estudo de caso de
empresa localizada no Agreste Pernambucano, onde inicialmente o dono da empresa
forneceu informacoes, apos isso foram definidos fatores motivadores e facilitadores, o
questionario foi aplicado e posteriormente trabalhados os resultados;

e Analisar e discutir os resultados obtidos em relacdo a empresa estudada, e sugerir

futuros trabalhos de maior amplitude em outras empresas.

1.3 JUSTIFICATIVA

Segundo Ramos (2011), as vendas por meio do comércio eletrdnico nos Estados Unidos
comecaram a deslanchar por volta do ano de 1995 com o surgimento da Amazon e de outras
empresas, cerca de 5 anos depois no Brasil o comércio eletrdnico comecou a ser levado a sério
e diversas lojas virtuais comegaram a aparecer na internet.

No ano de 2020, o surgimento do Coronavirus e suas consequéncias, devido ao

isolamento social, mudaram drasticamente 0s costumes e obrigaram as pessoas a se adaptarem
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a nova realidade. O setor econdmico foi duramente afetado devido ao lockdown e as empresas
encontraram na forma virtual a solucdo para sair da crise. Nesse sentido, 0 e-commerce, ja
estava em expansdo no Brasil e tende a crescer durante e apos a pandemia (NIELSEN, 2020).

A distribuicdo fisica € um dos principais fatores para o comércio eletrdnico, mas a
movimentacdo dos produtos nem sempre termina necessariamente quando ele é entregue ao
consumidor. Apds ser recebida pelo cliente, a mercadoria pode ser devolvida por produto
danificado, erro na entrega, ou desacordo com o desejo de cliente (BALLOU, 2012).

Dessa forma, a logistica reversa é considerada uma variavel imprescindivel nesse
cenario que o cliente ndo tem o acesso fisico ao produto antes da compra, o que pode aumentar
as chances de troca ou devolugéo.

A avaliacdo da qualidade e feita durante a prestacdo dos servicos, cada contato com um
cliente € um momento critico, sendo uma oportunidade de deixa-lo satisfeito ou insatisfeito. A
satisfacdo do cliente é definida comparando as expectativas do servigo desejado e percepcoes
do servico prestado (ZEITHAML e BITNER, 2003).

Considerando as questdes apresentadas, justifica-se a importancia desse estudo com a
ascensdo do e-commerce no pais e a necessidade de empresas utilizarem o sistema de logistica
reversa pensando na fidelizacdo e satisfacdo de seus clientes. Sendo, em especifico para esse
estudo a logistica reversa do pos-venda, caracterizada pelo retorno dos produtos vendidos em
necessidade de troca, ou desisténcia da compra. E necessério entender quais sio as dificuldades
e motivagOes, e como estruturar o sistema de logistica reversa da melhor forma possivel.

O Meétodo AHP foi escolhido por ser versatil, flexivel e ter uma grande aplicabilidade
para diversos tipos de problemas. Ele facilita a tomada de decisdo, e organiza as percep¢des em

uma estrutura que facilita a decisdo gerando um resultado numérico e conclusivo.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO
Além deste capitulo introdutério, o trabalho é composto pelos seguintes capitulos:

e Capitulo 2 — Fundamentacdo Tedrica: Apds a apresentacdo das questdes centrais da
pesquisa, a fundamentacdo tedrica sobre o e-commerce, logistica de distribuicéo,
logistica reversa, e demais questdes relacionadas ao tema.

e Capitulo 3 — Metodologia utilizada: Sao apresentadas as ferramentas utilizadas para
cumprir os objetivos do trabalho.

e Capitulo 4 — Resultados e discussdo: E feita uma analise nos dados coletados.
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e Capitulo 5 — Conclusdo: Por fim, é apresentada a finalizacdo do estudo ressaltando
pontos importantes, trazendo limitagdes para realizacdo do trabalho e sugestdes para
futuros trabalhos.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA
Neste capitulo serdo apresentados conceitos académicos relacionados a esta pesquisa.

2.1 LOGISTICA

Segundo o Conselho Internacional dos Profissionais de Logistica e Cadeia de
Suprimentos (CSCMP), a logistica é o processo de planejamento, implantacdo e controle do
fluxo eficiente e eficaz de mercadorias, servicos e das informacGes desde 0 ponto de origem até
0 ponto de consumo com o objetivo de atender as demandas dos clientes.

Em outras palavras, a logistica é a responsavel pela administracdo dos recursos
materiais, financeiros e das informacGes relativas aos produtos comercializados. Toda a gestéo
desde a entrada de materiais, planejamento da producdo, armazenamento, transporte e
distribuicdo de produtos fica sob a responsabilidade da logistica.

De acordo com Christopher (2007, p.3):

Logistica é o processo de gerenciamento estratégico da compra, do transporte e da
armazenagem de matérias-primas, partes e produtos acabados (além dos fluxos de
informacdo relacionados) por parte da organizacdo e de seus canais de marketing, de
tal modo que a lucratividade atual e a futura sejam maximizadas mediante a entrega

de encomendas com menor custo associado.

O conceito de logistica assumiu um papel estratégico dentro das empresas, sendo visto
como um elemento chave para alcancar 6timos resultados.

A economia leva as empresas a procurarem novas estratégias e se preparar para as mais
diversas situac@es permitindo que elas estejam sempre a frente da concorréncia na obtencao de
vantagem competitiva, e consequentemente obtendo o retorno financeiro esperado.

“Qualquer organizagdo que use ou produza bens, tem que se preocupar com 0S
problemas de movimenta-los de um local para outro, o que obviamente, envolve alguma forma
de transporte” (UELZE, 1974, p.41). Seja a empresa de pequeno, médio ou grande porte, uma

vez que ela produza bens ou servicos, ela ira utilizar a logistica do transporte.

2.2 COMERCIO ELETRONICO

A internet é uma ferramenta importante no processo de transformacdo que as
organizacBes vém passando nos ultimos tempos, trazendo uma enorme gama de opcdes e
vantagens competitivas, bem como mudando radicalmente o ambiente de negdcios, tanto para

empresas como para consumidores. Tudo isso abriu caminho para o e-commerce, um novo
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modelo de comércio que mudou drasticamente a experiéncia dos consumidores em relagéo as
compras.

Uma definicdo mais completa, apds a analise de varios conceitos anteriormente
apresentado por outros autores, foi feita por Ceribeli (2013) que descreve o comércio eletrénico
como um conjunto de atividades, sendo elas troca de informagdes, comercializacdo de produtos
Ou servicos, e suporte no pos-venda, e que ocorram num contexto de mercado eletrénico,
interligando organizages, parceiros e mercados consumidores, sempre com 0 apoio constante
da tecnologia.

Segundo Diniz (2011), veio para auxiliar as organiza¢des na obtencdo de mais clientes,
proporcionar uma melhor experiéncia de vendas, dispor ao consumidor maior variedade de
produtos, com mais comodidade e praticidade e causar um impacto significante na
lucratividade.

De Mendonga (2016) fragmenta o e-commerce em classes, sendo elas:

Origem nas empresas

« Business to Business (B2B) — E a relacio entre duas empresas, se da através de redes
privadas entre as mesmas.

« Business to Consumer (B2C) — E a mais conhecida entre o publico, se refere a venda
direta entre fabricantes e distribuidores ao consumidor final.

« Business to Employee (B2E) — E quando as empresas criam plataformas de intranet que
oferecem produtos aos seus funcionarios com precos menores.

« Business to Government (B2G) — E quando empresas vendem para o governo.

Origem nos consumidores
« Consumer to Business (C2B) — Formato pouco conhecido no Brasil, sites que ofertam
servicos freelancer. O consumidor que oferta seu produto para a empresa.
» Consumer to Consumer (C2C) — Nesse formato a relacdo é de consumidor com
consumidor, através de plataformas que promovem a intermediacdo da operacao.

Na comercializacdo B2C, o cliente potencial, impulsionado a comprar através da
internet por diversos motivos, da grande importancia aos fatores logisticos, fazendo com que a
empresa dé atencdo especial a infraestrutura logistica, interligada aos estoques, distribuicéo,
tratamento da informacdo, recursos humanos, etc. (NOVAES, 2007)

Dados do Relatorio Setores do E-commerce do Brasil (Julho/2022), da Conversion,
agencia de Search Engine Optimization (SEO), apontam que a média mensal de acessos em

sites de comércio eletrdnico do ano de 2022 foi de 2,025 bilhdes. Os canais preferidos para
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chegar as lojas sdo “direto” (representa 44,7%, ¢ quando o consumidor digita o endereco da
loja), busca orgénica do Google (25,9%) e busca paga (18,3%).

O Produto Interno Bruto (PIB) em 2021 surpreendeu o mercado com uma alta de 4,6%,
recuperando a economia das perdas da pandemia. Esse resultado é considerado um pouco
melhor do que o imaginado, e esta diretamente ligado ao més de dezembro que superou
expectativas, principalmente em servigos e comeércio. O ano de 2022 deve ser marcado pela

estagnacdo, com expectativa em torno de 0,42% (MALLAR, 2022).

2.2.1 Logistica empresarial do comércio eletrénico

No e-commerce B2C, empresas tem que lidar com um grande volume de pedidos,
pedidos espalhados geograficamente, altos lucros, além de uma grande responsabilidade de
gestdo das etapas logisticas, como a separacao de pedidos e envio (BAYLES, 2001).

Do momento em que a producéo ¢ finalizada até o0 momento no qual o consumidor tem
acesso ao produto final, as mercadorias sdo responsabilidade da logistica. Deve-se preocupar e
garantir que os produtos desejados pelos clientes estejam disponiveis a medida que sdo
solicitados, considerando a ideia do custo razoavel (BALLOU, 2012).

A otimizacéo da jornada do produto antes de chegar ao consumidor € essencial. Por isso,
a cadeia de abastecimento precisa ter tecnologia e ferramentas de gestdo modernas, 0 uso das
tecnologias disponiveis a favor da tomada de decisdo com flexibilidade e de acordo com as
peculiaridades de toda a cadeia de suprimentos (BOWERSOX et al., 2014).

2.2.2 Logistica reversa e o comercio eletrénico

Processos como aquisicdo, armazenagem, movimentacgdo e transporte da matéria prima
e/ou produto acabado fazem parte do amplo conceito de logistica. Porém, é necessario analisar
e repensar a questdo dos bens que fazem o caminho inverso e retornam a empresa por meio da
logistica reversa.

Leite (2009) citou que a logistica reversa esta associada ao defeito do produto ou do
processo, a desisténcia do consumidor, a falha de informacdo sobre 0 mercado consumidor e
também como em outras diversas questdes. O autor acima fala sobre as duas maneiras pelas
quais o produto podera retornar ao ciclo produtivo. Trata-se do produto logistico de pds-
consumo e de pos-venda. No pds-consumo, 0 percurso € realizado desde a produgdo até o
momento da entrega, ja no pos-venda que abrange todo o processo de devolucdo do item, com
pouco ou nenhum uso, podendo retornar ao estoque, ser comercializado em um mercado

secundario ou devolvido ao fornecedor.



19

Para Leite e Brito (2005), um ponto que demonstra a importancia da logistica reversa
em uma perspectiva econdmica é a possibilidade de recuperacdo de parte do valor empregado
no processo de producdo, pois proporciona rever os processos de desenvolvimento do produto,
reduzindo dessa forma o custo operacional, que poderia ser bastante alto para a empresa.

De acordo com Fontana et al. (2022), existem fatores que séo considerados facilitadores,
barreiras ou motivadores para a introducéo e o desenvolvimento da LR.

Compromisso e apoio da alta administragdo, investimento financeiro em infraestrutura
e desenvolvimento, criacdo e desenvolvimento de tecnologias de logistica reversa junto a
tecnologias de informagdo e comunicacdo, tudo isso diretamente ligado a conscientizagéo e
participacdo da comunidade junto a programas de sustentabilidade s&o alguns fatores
facilitadores.

Existem diversas barreiras que podem tornar a implementacao e a adocao da LR dificeis,
tais como, a falta de estrutura adequada, ligada a altos custos iniciais e operacionais, problemas
relacionados a politicas e impostos, regras e regulamentos do governo, falta de apoio da alta
administracdo, dificuldades no planejamento estratégico e no treinamento de profissionais
qualificados, previsdo e planejamento limitados e restricdes de mercado sdo alguns dos
problemas encontrados.

Sé&o varios os fatores considerados motivadores para adotar a Logistica Reversa, tais
como, serve de vantagem competitiva em relacdo a concorréncia, melhora a imagem
corporativa, gera economia de custos, maior conservacao de insumos, consciéncia ambiental e
satisfacdo do cliente, o cumprimento da legislacéo, regulamentos e diretrizes do governo é um
dos principais fatores que impulsionam as empresas na implementacéo da LR.

Fontana et al. (2022) faz uma revisdo sistematica da literatura em seu estudo,
englobando estudos publicados de 2014 a 2019, para levantar os principais motivadores e
barreiras para a implementacdo da LR nas empresas. A analise integral de 21 artigos
proporcionou a identificacdo de 13 barreiras, 14 fatores motivadores e 6 fatores facilitadores.

A partir desse resultado, o presente estudo tomou como referéncia uma parcela desses
resultados para analise. O critério usado para escolha foi a relacdo das acOes
facilitadoras/motivadoras e as barreiras com a realidade da regido em que a empresa estudada
se localiza, sua natureza e a forma com que ela se relaciona com o seu publico-alvo.

Para elaboracdo do questionario, essas acdes e barreiras foram ainda mais afuniladas
ap0s conversa inicial com o gestor da empresa.

Na Tabela 1 tem-se as agcdes que facilitam o processo de implantacdo de operagdes de
LR.



Tabela 1 - Acdes facilitadoras/motivadoras na logistica reversa
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Facilitadores/Motivadores

Ac0es necessarias para ter esse facilitador/motivador

Interna

Externa

Satisfacdo do cliente

Mover esforgos para fazer um
atendimento rapido e atender a

necessidade de troca/devolucéo.

Cliente ficar satisfeito com
atendimento, saber que a empresa
se preocupa e garante que 0

problema sera solucionado.

Vantagem competitiva

Colocar como prioridade a LR
entre 0s aspectos que garantem
destaque no mercado e

reconhecimento da empresa.

Clientes satisfeitos se tornam
clientes fiéis a marca, e fazem a
divulgacéo gratuitamente
fortalecendo o marketing de

relacionamento.

Disponibilidade financeira para
investir em infraestrutura e

treinamento.

Reservar recursos financeiros para
treinamento da equipe (que neste

caso é pequena).

Entender que a LR trard umretorno

financeiro que justificara o

investimento em treinamento.

Melhora da imagem corporativa

Ter como meta uma LR que ajude
a fidelizar os clientes, por ser
reconhecida como de qualidade e

rapidez.

Empresa ser reconhecida pela LR,

concorréncia saber que eles

entregam uma LR de qualidade,

publico alvo confiar na marca.

Concorréncia

Usar a LR como fator competitivo

de grande importancia.

Publico alvo confia na empresa e
sabem que terdo o suporte de
qualidade em caso de necessidade

poés-venda.

Fonte: adaptado de Fontana et al. (2022).

Na Tabela 2 tem-se as barreiras na implantacdo da logistica reversa.

Tabela 2 - Barreiras da logistica reversa

Barreiras Ac0es mitigatdrias (para minimizar as barreiras)
Interna Externa
Falta de verba para treinamentos Criar reserva de recursos. Conseguir destinar retorno

financeiro da LR para suprir o que

foi investido.

Dificuldades de armazenamento e

transporte

Organizagdo do estoque e da

logistica de recolhimento/entrega.

Melhor suporte do funcionério/
transportadora responsaveis pela
coleta/entrega.
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Falta de conhecimento nas praticas
daLR

Treinamento que fard o processo
ficar alinhado e que todos tenham
conhecimento de como atender o
cliente e solucionar a necessidade

do mesmo.

Funcionérios engajados no
aprendizado, com consciéncia da
importancia e do retorno para a
empresa, e do retorno de

aprendizado pessoal.

Falta de infraestrutura para apoiar
a implementacéo de LR

Melhorias no ambiente destinado a

estocagem.

Recursos para melhoria fisica a

custo acessivel.

Falta de profissionais qualificados
em LR

Cursos e treinamento para 0s

funcionarios.

Cursos gratuitos por parte do

governo, cursos disponiveis na

internet.

Fonte: adaptado de Fontana et al. (2022).

2.3 METODOS DE DECISAO MULTICRITERIO

Durante a década de 60 os métodos de analise multicritério tiveram um desenvolvimento
significativo, houve um aumento no nimero de informagdes e da necessidade de utiliza-las no
processo decisorio.

Apos o crescimento dessa demanda, os métodos multicritério de tomada de decisdo
surgiram como métodos de apoio que s@o vistos como ferramentas matematicas, que séo
eficazes para resolucdo de problemas em que existem critérios conflitantes (BRANS &
MARESCHAL, 2005).

Vincke (1992) falou sobre a vantagem da utilizacdo de métodos multicritérios, que
ocorre pelo fato de que ndo ha, em geral, decisfes que sejam simultaneamente étimas sob todos
o0s pontos de analise, fazendo com que ocorra dessa forma, a sele¢cdo da melhor opcdo possivel.

A diferenca entre métodos de multicritério da tomada de decis@o e os demais métodos
estd em considerar diversos aspectos e avaliarem as a¢Ges por meio de um conjunto de critérios,
derivando de cada conjunto uma funcdo matematica que serve para medir o desempenho de
cada acdo (ENSSLIN, 2001).

2.4 PROCESSO HIERARQUICO ANALITICO

O método AHP (Analytic Hierarchy Process) foi desenvolvido por Tomas L. Saaty na
década de 70 e é o método de multicritério mais conhecido e utilizado no apoio a tomada de
decisdo na resolucdo de conflitos negociados, em problemas de maltiplos critérios.

O AHP baseia-se no método newtoniano e cartesiano de pensar, que buscam tratar a

complexidade com a decomposicéo e divisdo do problema em fatores, que podem ainda ser
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decompostos em novos fatores até o nivel mais baixo, claros e dimensionaveis, estabelecendo

relagOes para depois sintetizar (MARINS et. al. 2009).

Segundo Costa (2002), este método se divide em trés etapas de pensamento analitico:

e Construcdo de hierarquia: No método AHP o problema é estruturado em niveis
hierarquicos, isso facilita a compreensdo e a avaliagdo. Para a aplicacdo da metodologia é
necessario que tanto os critérios quanto as alternativas possam ser estruturadas de forma
hierarquica, sendo que o primeiro nivel da hierarquia corresponde ao propdsito geral do
problema, o segundo aos critérios e o terceiro as alternativas. A orientacdo hierarquica
proporciona ao decisor ter uma visualizagdo do sistema como um todo e seus componentes,
as iteracdes e 0s impactos dos mesmos, exercidos sobre o sistema (BORNIA & WERNKE,
2001).

e Definicdo de prioridades: fundamenta-se na habilidade do ser humano de perceber o
relacionamento entre objetos e situacdes, comparando pares a partir de um determinado
foco, critério ou julgamento paritarios.

e Consisténcia logica: Saaty (2000) fala sobre o ser humano ter habilidade de estabelecer
relacdes entre objetos ou ideias de forma que elas sejam coerentes, se relacionem bem entre
si e tenham consisténcia. O método AHP se propde a calcular a Razdo de consisténcia dos
julgamentos, denotada por RC = IC/IR, onde IR é o Indice de Consisténcia Randdmico
obtido para uma matriz reciproca de ordem n, com elementos ndo-negativos e gerada
randomicamente. O Indice de Consisténcia (IC) é dado por IC = (Améx - n)/(n — 1),
onde Amax € o maior autovalor da matriz de julgamentos, Segundo Saaty (1991) a

condicao de julgamentos é RC < 0,10.

2.4.1 Procedimento do método AHP

O problema é estruturado conforme a Figura 1 seguindo uma hierarquia, em seu topo
fica o objetivo principal da decisdo, abaixo fica 0 segundo nivel com os critérios a serem
avaliados e no terceiro nivel as alternativas disponiveis. Em casos complexos, podem ser

adicionados mais niveis como subcritérios (SAATY 1991)
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Figura 1- Estrutura hierarquica do AHP

Objetivo
Principal
Critério 1 Critério 2 Critério 3 Critérion
Alternativa Alternativa . Alternativa

Fonte: Adaptado de Saaty (1991)

Nem todos os critérios terdo a mesma importancia, portanto, apds a estruturacdo do
problema segue a etapa de derivar as prioridades relativas (pesos) para os critérios. Chamam-
se de relativas as prioridades pois os critérios obtidos sdo medidos em relagdo uns aos outros.

A metodologia AHP permite determinar qual alternativa é a mais consistente com 0s
critérios e com os niveis de importancia determinados para 0s mesmos. Uma prioridade € uma
pontuacdo que classifica a importancia da alternativa ou critério na deciséo.

Trés tipos de prioridades devem ser calculados:
e Prioridades dos critérios: importancia de cada critério em relacdo ao objetivo principal;
e Prioridades alternativas locais: importancia de uma alternativa em relacdo a um critério
especifico;
e Prioridades alternativas globais: os critérios de prioridade e as prioridades alternativas
locais sdo resultados intermediarios utilizados para calcular as prioridades alternativas
globais. As prioridades alternativas globais classificam as alternativas em relacdo a

todos os critérios e, consequentemente, ao objetivo global.

As comparacdes sao feitas par a par utilizando a escala fundamental de valores, como a

Figura 2 demonstra.
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Figura 2 - Escala para padronizar os julgamentos de valor pelo método AHP

Intensidade de Definigio Explicagio
Importancia
1 Mesmaimportincia As duas atividades contribuem ignalments
para o objetivo.
3 Importincia moderada de A experiéncia e o julgamento favorecem
uma sobre a outra levemente uma atividade em relagfo a
outra.
5 Importinciagrandeouessencial | A experiéneia e o julgamento favorecem

fortemente uma atividade em relagio a
outra.

7 Importineia muito grande on Uma atividade & muito fortemente

demonstrada favorecida em relacio i outra; sua
dominacio de importincia & demonstrada

na pratica.
9 Importanciaabsoluta A evidéncia favorece vma atividade em
relagdo a outra com o mais alto grau de
certeza.
2468 Valores intermediarios entre Quando se procura uma condigio de
os valores adjacentes compromisso entre as duas partes.

Fonte: Adaptado de Saaty (1991)

Considera-se a prioridade matematica da Transitividade, e existe uma tolerancia para

inconsisténcias (ndo incoeréncias) no AHP. Sabe-se que A>Be B >C, entdo A>C. Para Vv A,
B,CER.

O célculo das prioridades dos critérios vem a seguir, nesta etapa, utiliza-se o seguinte

método para finalizar a primeira parte do problema.

Elabora-se a matriz de comparacdo par a par para critérios em relacdo aos objetivos;
Preenche-se a tabela usando os valores da Escala de Saaty;

O total de comparacdes par a par sempre sera dado por (n2 —n) / 2 ;

A diagonal principal sempre sera 1;

Adiciona-se uma linha na tabela e realiza-se a soma dos valores de cada coluna;
Normaliza-se a tabela dividindo o valor de cada célula pela soma da respectiva coluna;

Com a matriz normalizada, obtém o vetor prioridade dos critérios calculando a média

dos valores de cada critério, gerando, assim, o ordenamento dos critérios.

Uma vez que realizadas as comparacgdes par a par € preciso verificar se 0s julgamentos

sdo consistentes. O AHP calcula a razdo de consisténcia RC comparando o indice de

consisténcia IC da matriz com os julgamentos, com o indice de consisténcia de uma matriz tipo

aleatoria IR.
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O IR (indice Randdmico) ¢ o indice de consisténcia de uma matriz reciproca gerada
randomicamente, baseada na escala de 1 a 9, com reciprocas forcadas (SAATY, 2000). Este

valor é tabelado e varia de acordo com a ordem da matriz. Como a Figura 3 apresenta:

Figura 3 - indice Randdmico

n 1 2 3 4 5 6
IR 0 0 0,52 0,59 1.11 1,2

1.35 1.40 1,45 1,49

i

Fonte: Adaptado de Saaty e Vargas (2012)

Segundo Costa (2002), com a matriz, os julgamentos e as prioridades usam-se as
prioridades como pesos para cada coluna, multiplicando cada valor da segunda coluna da matriz
de comparacdo pela prioridade do primeiro critério. Multiplica-se cada valor da segunda coluna
de comparacéo pela prioridade do segundo critério e assim sucessivamente.

Adicionam-se os valores do vetor de soma ponderada que foram obtidos pela prioridade
correspondente de cada critério. Dessa forma, calcula-se a média dos valores da etapa anterior,

esse valor é chamado de Amax.

Anax—n

Calcula-se agora o indice de consisténcia ICcom IC = onde n é arazdo da matriz

n—1

. e A s IC
e, por fim, se calcula a taxa de consisténcia RC = _.
IR

Realiza-se um procedimento semelhante ao adotado para o calculo das prioridades dos
critérios para o célculo das prioridades alternativas. Apos isso, calcula-se a consisténcia dos
julgamentos. Com todas as prioridades, alternativas calculadas e consistentes chega-se a matriz
final de prioridade das alternativas para os critérios avaliados.

Para a derivacdo das prioridades gerais utiliza-se como ponto de partida a matriz com
as prioridades locais de cada alternativa ja calculada, em segunda, considera-se 0 peso de cada
critério e se insere na matriz, multiplicam-se as prioridades das alternativas pelos pesos dos
critérios.

Por fim, para obter as prioridades gerais, somam-se 0s resultados das alternativas de
cada critério. Incluem-se as prioridades finais na matriz com as prioridades locais das

alternativas, apds isso 0s resultados finais sdo gerados e se obtém as prioridades finais.
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2.4.2 Justificativa do uso do método AHP

A competitividade no mercado consumidor e o grande volume de concorréncia faz com
que as empresas a cada dia mais invistam em modelos de neg6cios que sejam competitivos e
atrativos ao consumidor por diversos motivos como prego, qualidade, rapidez na entrega,
seguranca, garantia de troca ou reembolso, etc.

Instrumentos para tomada de decisdo sdo recursos que as empresas utilizam para se
tornarem mais eficientes, eficazes e que as permitam tratar de problemas complexos da maneira
mais simples possivel.

O método AHP permite que o decisor possa analisar cenarios e alternativas para obter
respostas sobre quais estratégias e acdes podem ser adotadas, com base em dados comprovados
por meio de calculos que geram respostas seguras e confiaveis.

A metodologia do AHP é compensatoria, ja que o comportamento deficiente de uma
alternativa segundo um critério pode ser compensado por um melhor desempenho em outros.
(OLIVEIRA et al., 2005). O AHP utiliza-se dessa racionalidade compensatoria para obter a
agregacao dos multiplos critérios.

A Logistica Reversa ¢ um fator de grande relevancia para o cenario competitivo da
cadeia de consumo, sendo extremamente importante para a competitividade da empresa e a
decisdo final do consumidor. O e-commerce faz com que a LR precise ser bem estruturada e
que consiga atender bem o consumidor final, mesmo enfrentando algumas barreiras em sua
implementacéo. Os facilitadores e/ou fatores motivadores servemde estimulo para o uso da LR.

O Método AHP justifica-se neste estudo por ser eficiente na escolha de alternativas, em
um processo de decisdo que considere diferentes critérios de avaliagdo. O objetivo do estudo €
a avaliacdo de fatores motivadores e facilitadores, e a analise de barreiras e sua possivel

mitigacdo, por isso, 0 AHP se faz Util e serve para o problema em estudo.
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3 METODOLOGIA

3.1 TIPO DE PESQUISA

O método cientifico pode ser definido como o conjunto das atividades sistematicas e
racionais que, com maior seguranca e economia, permitem alcancgar o objetivo — conhecimentos
validos e verdadeiros — tracando o caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as
decisdes do cientista. (MARCONI e LAKATOS 2003, p.83)

Esta pesquisa pode ser classificada como exploratoria e descritiva. Exploratéria por
visar oferecer maiores informacGes sobre o objeto desta e torna-lo mais explicito, orientando a
formulacdo de hipOteses. Descritiva por proporcionar o registro, descricdo e andlise de
determinada populacdo ou fendmeno. A natureza pode ser classificada como aplicada, pois
busca a geracdo de conhecimentos para a aplicacdo préatica e imediata.

A abordagem é quantitativa e qualitativa. Quantitativa pois o problema sera estruturado
de forma hierarquica, relacionando critérios e alternativas, fazendo comparagdes par a par de
modo consistente e adequando a escala numérica elaborada por Saaty. Calcula-se os pesos das
alternativas e dos critérios dentro da hierarquia estabelecida, sumarizam-se os resultados e
monta-se uma escala final de valores com alternativas ordenadas em ordem de preferéncia.
Qualitativa por se tratar de uma entrevista feita por meio de fatores preexistentes, preparacéo
de questionario para coletar a comparacgéo pareada e por fim tratar os dados capturados de forma
a permitir a aplicacdo do método AHP.

Quanto ao método é classificado como estudo de caso.

3.2 ETAPAS DA PESQUISA

As etapas da pesquisa estdo descritas na Figura 4.

A pesquisa foi realizada em uma loja que comercializa pecas de vestuario, calcados e
acessorios, localizada no Agreste Pernambucano, em setembro de 2022. O perfil do
empreendedor é uma pessoa jovem, com formacdo na area de administracdo, tem desejo de
investir em capacitacdo e sistemas. Inicialmente foi feita uma entrevista informa com o dono
para entender o perfil da empresa e analisar como estruturar a entrevista como AHP. O método
empregado foi o AHP, com a escolha de 4 (quatro) critérios motivadores, como auxilio na

escolha dos melhores fatores facilitadores a implantacéo da LR, e a mitigacdo de barreiras.
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Figura 4 - Etapas da pesquisa

DESENVOLVIMENTO PESQUISA
LITERATURA
CONCEITURAL EM
CAMPO
1 2
Revisao da Literatura Definir objetivos
-LR > gerais e
-E-commerce especificos
4 3. Vv 5
o Definigao de tipo de
Deflnl(;go das Protlen Levantamento de
barreiras, Lo LExploratéria e Desctitiva) L
facilitadores e % -Natureza Aplicada > dad0§
; Quantitativa e Qualitativa -Entrevista
motivadores -Estudo de caso
7 6
Contribuigdes Analise das
-Ranking de - respostas <t
rioridades através do
P método AHP

Fonte: A autora (2022)

Na aplicacdo deste método, é necessaria a escolha prévia de alguns critérios para que a
estrutura hierarquica seja formada. Desta forma, decidiu-se optar pelos os seguintes critérios:

- Satisfacdo do cliente: Segundo Kotler (2000, p.205), ela é derivada da proximidade
entre as expectativas do comprador e desempenho percebido do produto. E um importante
indicador de desempenho, satisfazer as necessidades dos clientes e atender suas expectativas é
fundamental na conquista da clientela e na superacéo da concorréncia.

- Concorréncia: Sdo as empresas que estdo disputando a mesma fatia de mercado. A
avaliacdo da concorréncia (REGER e HUFF, 1993; GIMENEZ et al, 2000) pode ser
considerada ndo s6 como uma atividade de monitoramento visando a manutencdo de um
diferencial competitivo, mas sim um importante elemento de construcdo cognitiva do ambiente.

- Melhora da imagem corporativa: Forma como a empresa € vista por outras empresas,
e pelos consumidores. Kunsch (2003, p.170) afirma que “imagem tem a ver com o imaginario
das pessoas, com as percepcdes. E uma visdo intangivel e abstrata das coisas, uma Visdo

subjetiva de determinada realidade”
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- Disponibilidade financeira: Recursos que a empresa pode destinar para livre
movimentacdo, neste caso, sera um investimento para a LR.

Com os critérios definidos, foi elaborado o questionario que se encontra por completo
no Anexo 1, e com o auxilio do SuperDecisions, que ¢ um software de suporte a decisdo que
implementa o AHP.

O questionario foi aplicado ao dono do estabelecimento, por ele ter o maior
conhecimento sobre todas os detalhes do funcionamento da empresa e saber suas reais

necessidades, além das pretensoes.

3.2.1 Coleta de dados

Como técnica de coleta de dados optou-se por um questionario desenvolvido com base
no trabalho de feito por Fontana et al. (2022), adaptando os fatores a ferramenta AHP voltado
a logistica reversa no comércio eletrénico, como descrita na secgéo 2.2.2.

Os fatores motivadores serdo critérios de avaliacdo, e as agdes necessarias para
ter/desenvolver os facilitadores ou mitigar as barreiras sdo as alternativas que serdo analisadas.
Considerou-se a proposta de Fontana et al. (2022) para este trabalho.

O questionario foi aplicado na empresa e 0 Anexo 1 serviu para a coleta dos dados que

serdo trabalhados a seguir.
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4 ESTUDO DE CASO

4.1 DESCRI(;AO DA EMPRESA

A empresa em que o questionério foi aplicado tem sua sede na mesorregido do Agreste
Pernambucano. Atua no ramo de vestuario, calcados e acessérios, vendendo pecas da sua
prépria marca produzidas de forma terceirizada, também vendendo pecas de diversas outras
marcas. Além disso, a empresa comercializa produtos como bolsas, carteiras, reldgios e 6culos
para diversificar sua gama de produtos e se tornar mais atrativa para os clientes.

Atualmente a empresa possui 3 colaboradores e todos atuam no processo de vendas, seja
de forma fisica ou online. O estudo foi realizado na loja, onde se concentra 0 processo de
exposi¢cdo das mercadorias, estocagem, embalagens e financeiro da empresa. O processo de
separacao das pegas e preparo para o envio das vendas online também acontece na loja fisica.

Atuam no mercado a cerca de 8 anos de forma virtual (via Instagram e Facebook
inicialmente, hoje em dia também vendem por WhatsApp).

A loja fisica foi inaugurada a 5 anos e desde entdo vem crescendo tanto na quantidade
de vendas como no espaco fisico, e ja existe a pretensdo de criar novas lojas em outras cidades.

A Logistica Reversa se da na empresa por meio da troca ou devolucao de algum produto.
Produto com defeito, troca por tamanho, cor, estampa ou modelo diferentes, cliente muda de
opinido e acaba desistindo da compra, essas sdo algumas das variaveis que podem ocorrer e
fazer com que a LR se faca necessaria na loja.

Quando se tem alguma dessas necessidades, as etapas de preparo interno da empresa
para resposta da demanda incluem a checagem do estoque, envio de novo itemem caso de troca,
acompanhar retorno do item devolvido, realocar item devolvido a estoque. Em caso de item
defeituoso proceder com a troca junto ao fornecedor.

Os fatores motivadores escolhidos para a pesquisa sdo fatores que durante conversa
inicial com o responsavel pela empresa foram citados.

A satisfacdo com o cliente é o principal fator que a empresa presa, desde o inicio quando
as vendas eram informais, inicialmente entre o grupo de amigos do proprietario, depois a rede
de clientes foi aumentando gradativamente, e ter um bom relacionamento com todos os clientes
se tornou ainda mais importante.

Ligado ao fator mencionado acima, estd a melhora da imagem coorporativa. A empresa
deseja se destacar ainda mais entre a concorréncia na cidade em que se localiza, e futuramente

expandir a loja fisica para cidades vizinhas.
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E por fim, visando uma melhora na questéo da LR a empresa deseja investir uma parcela

de seus recursos em treinamento da equipe.

4.2 RESULTADOS E DISCUSSAO

O questionario (Anexo 1) foi aplicado ao dono do estabelecimento, foi explicado como
se dava 0 processo de comparacdes, e também foi falado sobre cada objetivo e critério antes da
pesquisa ser aplicada. Com isso, os resultados foram recolhidos e posteriormente passados para
0 software SuperDecisions.

Primeiramente, foi elaborada a estrutura hierarquica, conforme a Figura 5. Nela é

possivel visualizar melhor a relagdo entre o objetivo, os critérios e as alternativas.

Figura 5 - Estrutura Hierarquica das acGes que auxiliam no processo de implantacdo da LR
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Fonte: A autora (2022)

Dessa forma, para escolher o melhor fator facilitador, serdo avaliados os critérios
concorréncia, disponibilidade financeira, melhora da imagem corporativa e satisfacdo do
cliente, em relacdo aos fatores facilitadores compromisso e suporte da alta geréncia,
conscientizacdo e participacdo da comunidade, criacdo, desenvolvimento e investimento em
tecnologia para LR e Tl e comunicacéo.

Com isso, foi possivel colocar as respostas do questionario realizado com o empresario
dono do estabelecimento. Na Figura 6 estdo presentes as avaliagdes a respeito dos critérios.

Pode-se perceber que essa parte teve um indice de inconsisténcia de 0.00000 e os

critérios melhores avaliados foram disponibilidade financeira, melhora na imagem corporativa
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e satisfacdo do cliente, todos com o peso de 0.32143. Seguidos do critério concorréncia com o
peso 0.03571.

Figura 6 - Avaliacéo dos Critérios
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Fonte: A autora (2022)

Apos isso, foram repassados os resultados dos questionarios a respeito da comparagéo
entre os fatores facilitadores, de acordo com cada critério.

Desta forma, a Figura 7 apresenta as avaliacfes em relacéo a concorréncia. Nesta parte,
0 indice de inconsisténcia foi de 0.20684 e o fator criacdo, desenvolvimento e investimento em
tecnologia para LR teve o melhor resultado com peso 0.46974, seguido respectivamente por
compromisso e suporte da alta geréncia com 0.28046, Tl e comunicacdo com 0.19447 e

conscientizacdo e apoio da comunidade com 0.05534.
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A Figura 8 mostra o resultado a respeito da disponibilidade financeira. Essa parte teve

um indice de inconsisténcia de 0.00000. Os fatores compromisso e suporte da alta geréncia,

criacdo, desenvolvimento e investimento em tecnologia para LR, e Tl e comunicagéo tiveram

peso idéntico de 0.32143. Seguidos por conscientizacao e apoio da comunidade com 0.03571.

Figura 8 - Avaliacéo da disponibilidade financeira
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J& na Figura 9, encontra-se as avaliagdes em relacdo a melhora da imagem corporativa.
O indice de inconsisténcia foi de 0.10991. O fator criacéo, desenvolvimento e investimento em
tecnologia para LR teve 0.48344 de peso, seguido por compromisso e suporte da alta geréncia
com 0.28477, Tl e comunicacdo com 0.19469 e por Ultimo conscientizacdo e apoio da
comunidade com 0.03711.

Figura 9 - Avaliagio da melhora da imagem corporativa
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Fonte: A autora (2022)

O ultimo critério avaliado foi a satisfacdo do cliente. Na Figura 10 esta presente 0s
resultados. O indice de inconsisténcia foi 0.13410. O fator com maior peso foi a criacdo,
desenvolvimento e investimento em tecnologia para LR com peso 0.50008, seguido por
compromisso e suporte da alta geréncia com 0.27368, Tl e comunicagdo com 0.17806 e por fim

conscientizacdo e apoio da comunidade com 0.04818.
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Figura 10 - Avaliacgdo da satisfacdo do cliente
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Com todas as avaliacOes feitas, o SuperDecisions fez uma juncéo para se chegar a um
resultado final. Com isso, na Figura 11, percebe-se os pesos atribuidos a cada critério e 0s
valores dados a cada fator facilitador. Em relacdo aos critérios, houve um empate com trés
deles. Satisfacdo do cliente, melhora da imagem corporativa e disponibilidade financeira, a
prioridade deles foi a mesma, de 0.32143. Por ultimo, ficou o critério concorréncia com
0.03571.

Em relacdo aos fatores facilitadores, o fator criacdo, desenvolvimento e investimento
em tecnologia para a LR ficou em primeiro lugar com 0.43622, seguido por compromisso e
suporte da alta geréncia, com 0.29283, depois vem Tl e comunicacdo com 0.23007, e por fim,

conscientizacdo e participacdo da comunidade com 0.04087.
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Figura 11 - Resultado final
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Com isso, percebe-se que em relacdo a escolha do critério mais importante em relacéo
ao fator facilitador de adocdo da LR, trés tiveram a mesma importancia, satisfacdo do cliente,
melhora da imagem corporativa e disponibilidade financeira.

E o melhor fator facilitador foi criacao, desenvolvimento e investimento em tecnologia

para a LR, que ficou bem a frente dos demais.

4.3 ANALISE GERENCIAL

Ao relacionar os aspectos que o dono da empresa prioriza atualmente e os resultados
obtidos com as respostas do questionario fica clara a coeréncia entre o que ele preza e o que
pode ser feito para que seus objetivos sejam alcancados. A LR tem e terd papel fundamental
para isto.

Critérios como satisfacdo do cliente e melhora da imagem corporativa sdo fundamentais
para a manutencdo da parcela de mercado que ja foi conquistada e conquistar novos clientes,
principalmente quando se trata do e-commerce onde potenciais clientes podem surgir de

qualquer parte do pais. E também ajudardo na conquista de novos clientes pensando na abertura
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de lojas fisicas em cidades vizinhas. O que é uma pretensdo real e que esperasse ser alcancada
nos préximos dois anos.

O critério disponibilidade financeira conversa com o fator facilitador -criacéo,
desenvolvimento e investimento em tecnologia para a LR de forma muito clara, ambos tiveram
destaque nas pontuactes do AHP.

O dono da empresa tem conhecimento na area e entende a importancia do investimento em
LR tanto em tecnologia por meio de sistemas que facilitem esses processos para ele e os demais
funcionarios, como em treinamento para 0s que ndo possuem estudo especifico para area.

A empresa passa por um bom momento financeiro, o que leva o dono a ter uma
disponibilidade financeira que facilita tanto a capacitacdo da equipe (Seja por meio de cursos
online ou treinamentos gratuitos promovidos pela Sala do Empreendedor que a prefeitura da
cidade em que a empresa se localiza fornece), como o investimento em um sistema gerencial
de controle de estoque e financas.

A empresa estudada segue uma linha crescente de evolucdo ao longo dos anos, uma alta
geréncia que entende a importancia desse tipo de investimento e sabe do retorno financeiro que
isso proporciona a longo prazo é fundamental para a implementacao e o bom desenvolvimento
de uma LR. O presente estudo teve os resultados bem aceitos pelo dono da empresa, foi
considerado de grande importancia para ressaltar os pontos cruciais onde o mesmo precisa

investir, principalmente pensando na expansdo e no e-commerce.
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5 CONCLUSOES

Considerando-se a importancia das metodologias de apoio a decisdo para as
organizacdes, verifica-se a grande versatilidade e flexibilidade do AHP. Ap6s a conclusdo desse
estudo pode-se perceber 0 quéo € interessante e eficiente 0 método. Em conjunto com o software
SuperDecisions, foi possivel realizar uma anélise préatica e rapida do questionério que foi
aplicado ao dono do estabelecimento.

Vale ressaltar que o trabalho realizado por Fontana et al. (2022) foi de imensa
contribuicdo para que o objetivo fosse alcancado e na melhor compreensdo de quais critérios,
fatores facilitadores, motivadores e barreiras fazem parte da LR no e-commerce. Desta forma,
podendo escolher quais fatores e critérios tinham mais semelhancas com a realidade da empresa
em que o questionario foi aplicado e da regido em que ela se encontra, e poder usar isso na

escolha da abordagem do questionario.

5.1 CONTRIBUICOES DO TRABALHO

A principal contribuicdo do trabalho consiste nos resultados encontrados, que
identificou qual é o melhor fator facilitador para auxilio no processo de implantacdo de
operacdes de logistica reversa em empresas que usam e-commerce, contribuindo, desse modo,
para o seu melhor desempenho.

A utilizacdo do AHP pode representar um diferencial competitivo a frente da
concorréncia, munindo a alta geréncia com informacdes relevantes sobre a logistica reversa,

tanto nas vendas presenciais como no e-commerce.

5.2 LIMITACOES E FUTUROS TRABALHOS

Referente a sugestdo de futuros trabalhos, o presente estudo foi realizado em uma
microempresa, podendo ser ampliado para mais empresas, de diferentes portes, e com uma
amostra maior de pessoas respondendo o questionario.

Questionario esse que pode ser alterado de acordo com os critérios e fatores que sejam
considerados mais relevantes para outros casos especificos, ou feito de forma mais ampla que
possa abranger uma gama maior de empresas.

Outra sugestdo € submeter essa pesquisa em empresas com e-commerce de setores
especificos, podendo afunilar seus resultados e diagnosticar se ha diferenciacdo nos servigos

prestados para ramos distintos de empresas.



39

REFERENCIAS

BAYLES, D.L. E-commerce logistics & Fulfillment: Delivering the Goods. Upper Saddle
River. Prentice Hall PTR, Prentice Hall, Inc. 2001.

BALLOU, R.H. Logistica Empresarial: transportes, administracdo de materiais e
distribuicdo fisica. Sdo Paulo: Atlas, 2012.

BOWERSOX, D. J.; CLOSS, D. J.; COOPER, M. B. Gestdo Logistica da Cadeia de
Suprimentos. Porto Alegre: Amgh Editora Ltda., Vol. 4. P. 455, 2014,

BORNIA, A. C.; WERNKE, R. A contabilidade gerencial e os métodos
multicriteriais. Revista Contabilidade & Financas. FIPECAPI — FEA — USP. v.14, n. 25,
p.60-71, jan./abr. 2001.

BRANS, J. P.; & MARESCHAL, B. Multiple criteria decision analysis state of the art.
Dordrecht: Kluwer Academic Publishers, 2005.

CERIBELI, H. B. Uma analise da e-satisfacéo a partir das experiéncias de compra online
e do envolvimento individual durante as compras. 2013. Tese (Doutorado em
Administracdo de Organizacdes) — Faculdade de Economia, Administracdo e Contabilidade
de Ribeirdo Preto, Universidade de S&o Paulo, Ribeirdo Preto, 2013. doi:
10.11606/T.96.2013.tde-05112013-16061. Acesso em 19 de fev. 2022,

COSTA, Helder Gomes. Introducdo ao método de analise hierarquica: analise
multicritério no auxilio a decisdo. Niteroi: H.G.C., 2002.

DE MENDONCA, H. G.. E-commerce. Revista Inovacéo, Projetos e Tecnologias—IPTEC,
Vol. 4, p. 240-251, 2016.

CHRISTOPHER, M. Logistica e gerenciamento da cadeia de suprimentos. 2° ed. Sdo
Paulo: Cengage Learning. 20009.

DINIZ, L. L.; SOUZA, L. G. A.; CONCEICAOQ, L. R.; FAUSTINI M. R. O comércio
eletrénico como ferramenta estratégica de vendas para empresas. In: 111 Encontro
Cientifico e Simpdsio de Educacdo Unisalesiano. 2011, Lins. Educacao e Pesquisa: a
producdo do conhecimento e a formagao de pesquisadores, Lins: 2011.

ENSSLIN, L. Apoio a decisdo: Metodologia para a estruturacédo de problemas e
avaliacdo multicritério de alternativas. Florianopolis: Insular, 2001.

FONTANA, M. E.; MELO, L. S. S.; LEAO, JOSE . Evaluation Model Based on Picture
Fuzzy Sets for Bussiness Macro Process of Reverse Logistics. In: The International
Conference on Decision Aid Sciences and Applications, 2022, Chiang Rai. DASA22, 2022.

GIMENEZ, F. A. P. O Estrategista na Pequena Empresa. Maringa: [s.n.], 2000.
HORI, M. Custos da Logistica Reversa de P6s-Consumo: um estudo de caso dos aparelhos

e das baterias de telefonia celular descartados pelos consumidores. 2010. Dissertagdo
(Mestrado em Ciéncias Contabeis) - Programa de Pds-Graduacdo em Ciéncias Contébeis,



40

Faculdade de Economia, Administracdo e Contabilidade da Universidade de Sdo Paulo, S&o
Paulo, 2010. Disponivel em: http://www.teses.usp.br/teses/disponiveis/12/12136/tde-
13102010194905/pt-br.php. Acesso em 15 fev. 2022.

KOTLER, Philip — Administracéo de Marketing — 102 Edigéo, 72 reimpressdo — Tradugdo
Bazan Tecnologia e Linguistica; revisdo técnica Ardo Sapiro. S&o Paulo: Prentice Hall, 2000.

KUNSCH, Margarida Maria Krohling. Planejamento de relagdes publicas na comunicacéo
integrada. 4. ed. rev., atual. e ampl. S&o Paulo: Summus, 2003.

Lakatos, EM; Marconi, MA. Fundamentos de metodologia cientifica. Sdo Paulo: Atlas,
2010.

LEITE, P.R. Logistica Reversa: Meio Ambiente e Competitividade. Sdo Paulo: Pearson,
2009. MOURA, Reinaldo Aparecido. Logistica: Suprimentos, Armazenagem, Distribuicéo
Fisica. S&o Paulo: Instituto de Movimentacdo e Armazenagem de Materiais — IMAM, (1989).

LEITE, P. R.;; BRITO, E. P. Z. Logistica reversa de produtos ndo consumidos: préatica de
empresas no Brasil. Revista Eletronica de Gestdo Organizacional, So Paulo, v. 3, n. 3,
p.215229, 7 dez. 2005. Disponivel em:
http://lwww.revista.ufpe.br/gestaoorg/index.php/gestao/article/view/142/124. Acesso em: 20
de fev. 2022.

MALAR, J. P. CNN Brasil Business, Sdo Paulo, mar/2022. Disponivel em:
https://www.cnnbrasil.com.br/business/apesar-do-resultado-2021-pib-de-2022-deve-ter-
estagnacao-dizem-especialistas/. Acesso em: 06 mar. 2022.

MARINS, C. S.; SOUZA, D. A.; BARROS, M. S. O uso do método de analise hierarquica
(AHP) na tomada de decisbes gerenciais - um estudo de caso. 2009, Artigo XLI SBPO
2009 — Pesquisa Operacional na Gestdo do Conhecimento. Acesso em 20 de fev. 2022

NIELSEN. COM. Covid-19 Comportamento das vendas online no Brasil 2020.
Disponivel em: https://www.nielsen.com/br/pt/insights/article/2020/covid-19-
comportamento-das-vendas-online-no-brasil/. Acesso em: 16 de fev. 2022.

NOVAES, A. G. Logistica e Gerenciamento da Cadeia de Distribuicéo: Estratégia,
Operacdo e Avaliacdo. 8 ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2007.

OLIVEIRA, E. D. de. O lugar da producdo e consumo em circuitos curtos. Revista de Gestéo
e Organizacdes Cooperativas — RGC, Santa Maria, v.5, n.10, p.65-78, Jul./Dez. 2018.
Disponivel em: https://periodicos.ufsm.br/rgc/article/view/29113/pdf. Acesso em: 15 fev.
2022.

OLIVEIRA, S.; PILLOTI, E.; LEAO, G.; SELLITTO, M. Metodologia para avaliaco de
desempenho ambiental em fabricacdo utilizando um método de apoio a decisdo multicriterial.
Estudos tecnoldgicos, v.1, n.2, p.21-29, 2005.

RAMOS, E. E-commerce. Ed. FGV, 2011.


http://www.teses.usp.br/teses/disponiveis/12/12136/tde-
http://www.revista.ufpe.br/gestaoorg/index.php/gestao/article/view/142/124
http://www.cnnbrasil.com.br/business/apesar-do-resultado-2021-pib-de-2022-deve-ter-
http://www.cnnbrasil.com.br/business/apesar-do-resultado-2021-pib-de-2022-deve-ter-
http://www.nielsen.com/br/pt/insights/article/2020/covid-19-
http://www.nielsen.com/br/pt/insights/article/2020/covid-19-

41

REGER, R. K.; HUFF, A. S. Strategic Groups: a cognitive perspective. Strategic
Management Journal, v. 14, n. 2, p. 103-124.

SAATY, T. L. Método de analise hierarquica (W. S. Silva, Trad.). Sdo Paulo: McGraw-
Hill, 1991.

SAATY, T.L. Decision making for leaders. Pittsburg, USA: WS. Publications, 2000.

SAATY, T. L.; VARGAS, L. G. Models, methods, concepts & applications of the analytic
hierarchy process.2? ed. New York: Springer. 2012

UELZE, R. Logistica empresarial: Uma introducdo a administracdo dos transportes. Sdo
Paulo: Pioneira, 1974.

VINCKE, P. Multicriteria decision-aid. Chichester: John Wiley & Sons, 1992.
YAMANE T. Statistics: An Introductory Analysis. VVol. 2. New York: Harper and Row, 1967

ZEITHAML, V. A.; BITNER, M. J. Marketing de Servicos: a empresa com foco no
cliente. Vol. 2. Porto Alegre: Bookman, 2003.



42

ANEXO A — Questionario sobre agdes que auxiliam no processo de implantacéo

deoperacgdes de LR

De acordo com a escala abaixo, responda as questdes:

Valor

Ordem de Importancia

Mesma importancia

Pouco mais importante

Muito mais importante

Bastante mais importante

Extremamente mais importante

N © | O w| -

141618

Valores intermediarios

1) Na sua opinido, em relacéo aos critérios abaixo, quanto um é mais importante em relacéo ao

outro?

Satisfacdo do

cliente

Melhora da
imagem
corporativa

Satisfacdo do
cliente

Concorréncia

Satisfacdo do

Disponibilidade

cliente financeira
Melhora da 213 (4|51(6 |7 |8 |9 | Concorréncia
imagem

corporativa

Melhora da
imagem
corporativa

Disponibilidade
financeira

Concorréncia

Disponibilidade
financeira
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2)Emrelacdo as alternativas abaixo, quanto um fator € melhor em relacdo ao outro?

a) Satisfacdo do Cliente

Criacéo,
desenvolvimento
e investimento
em tecnologia

paraa LR

Compromisso e
suporte da alta

geréncia

Criacéo,

desenvolvimento
e investimento
em tecnologia

paraa LR

Tecnologia da
informacdo e

comunicacdo

Criacéo,
desenvolvimento
e investimento
em tecnologia
paraa LR

Conscientizacdo
e participacdo

da comunidade

Compromisso e
suporte da alta

geréncia

Tecnologia da
informacdo e

comunicacao

Compromisso e
suporte da alta

geréncia

Conscientizacdo
e participacdo

da comunidade

Tecnologia da
informacdo e
comunicacdo

Conscientizacdo
e participacdo

da comunidade

b) Concorréncia

Criacao,
desenvolvimento
e investimento
em tecnologia

paraa LR

Compromisso e
suporte da alta

geréncia
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Criacéo,

desenvolvimento
e investimento
em  tecnologia

paraa LR

Tecnologia da
informacdo e

comunicacdo

Criacéo,

desenvolvimento
e investimento
em tecnologia

paraa LR

Conscientizacdo
e participacdo

da comunidade

Compromisso e
suporte da alta

geréncia

Tecnologia da
informacdo e

comunicacdo

Compromisso e
suporte da alta

geréncia

Conscientizacdo
e participacdo

da comunidade

Tecnologia da
informacéo e
comunicacdo

Conscientizacdo
e participacdo
da comunidade

c¢) Melhora da imagem corporativa

Criacao,
desenvolvimento
e investimento
em tecnologia

paraa LR

Compromisso e
suporte da alta
geréncia

Criacao,

desenvolvimento
e investimento
em tecnologia

paraa LR

Tecnologia da
informacdo e

comunicacao

Criacao,

desenvolvimento
e investimento
em  tecnologia

paraa LR

Conscientizacdo
e participacdo

da comunidade
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Compromisso e
suporte da alta

geréncia

Tecnologia da
informacdo e

comunicacdo

Compromisso e
suporte da alta

geréncia

Conscientizacdo
e participacdo

da comunidade

Tecnologia da
informacéo e

comunicacdo

Conscientizacdo
e participacdo
da comunidade

d) Disponibilidade financeira

Criacdo,
desenvolvimento
e investimento
em tecnologia

paraa LR

Compromisso e
suporte da alta

geréncia

Criacdo,

desenvolvimento
e investimento
em tecnologia

paraa LR

Tecnologia da
informacdo e

comunicacdo

Criacao,

desenvolvimento
e investimento
em tecnologia

paraa LR

Conscientizacdo
e participacdo
da comunidade

Compromisso e
suporte da alta
geréncia

Tecnologia da
informacdo e
comunicacao

Compromisso e
suporte da alta

geréncia

Conscientizacdo
e participacdo
da comunidade

Tecnologia da
informacdo e

comunicacdo

Conscientizacdo
e participacdo

da comunidade
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