15

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
CAMPUS FLORIANOPOLIS
DEPARTAMENTO ENGENHARIA DE PRODUCAO E SISTEMAS
CURSO ENGENHARIA DE PRODUGAO CIVIL

Joao Luiz Cella Caninéo

AVALIACAO DE DESEMPENHO DE LOGISTICA REVERSA: ADAPTACAO DE
FERRAMENTA NO SETOR DE VAREJO PARA PRESENTES

Florianopolis
2019



16

Jodo Luiz Cella Caninéo

AVALIACAO DE DESEMPENHO DE LOGISTICA REVERSA: ADAPTACAO DE
FERRAMENTA NO SETOR DE VAREJO PARA PRESENTES

Trabalho Conclusdo do Curso de Graduagdo em
Engenharia de Producdo Civil do Centro de
Engenharia de Producdo e Sistemas da
Universidade Federal de Santa Catarina como
requisito para a obtencao do Titulo de bacharel em
Engenharia, area Civil, habilitagdo Producéo Civil
Orientador: Prof.2 Marina Bouzon, Dr.

Coorientador Me. Eduarda Dutra de Souza

Florianopolis
2019



Jo@o Luiz Cella Caninéo

AVALIACAO DE DESEMPENHO DE LOGISTICA REVERSA ADAPTACAO DE
FERRAMENTA PARA ANALISE NO SETOR DE VAREJO PARA PRESENTES

Este Trabalho de Conclusdo de Curso foi julgado adequado para a
Conclusgo do Curso de Graduagéo em Engenharia de Produgéo Civil,
da Universidade Federal de Santa Catarina.

Florianépolis 28 de outubro de 2019.

@WZ/M”‘P g%cq A %‘&l\x,/

Prof°® Guilhermé/Ernani Vieira{, Dr. Coordenador dos Cursos de
Graduagdo em Engenharia de Produgio

Banca Examinadora:

J{wm[ Npuen
/ \
Prof.? Marina Bouzon, Dr.?
Orientadora

Universidade Federal de Santa Catarina

Eduarda Dutra Souza, Me. B

Co-Orientadora
Universidade Federal de Santa Catarina






Este trabalho € dedicado a
minha familia, por todo apoio e
suporte que me deram. Em
especial aos meus pais, Angelae
Paulo, e minha irmd Mariana,
muito obrigado.






AGRADECIMENTOS

Ao longo dos anos que tive a oportunidade de estudar na UFSC, me alegro em perceber
a dimens&o e importancia que foi para minha construcao pessoal ter ingressado na federal de Santa
Catarina.

Inicialmente agradeco a minha familia, por toda a formacédo e educacdo que me deram.
Aos meus pais, Paulo e Angela pela compreensao das minhas escolhas e apoio ao ir estudar longe
de casa. A minha irm&, Mariana pelo incentivo e interesse em participar das minhas conquistas e
aos demais parentes por sempre apoiarem e buscarem de alguma forma me ajudar.

Agradeco a minha orientadora, Marina Bouzon, por sua imensa compreensao e seriedade
em relacdo a todos os trabalhos que realizamos juntos, além de demonstrar muita paixao por
repassar seu conhecimento teorico e de vida. Agradeco a minha coorientadora, Eduarda Dutra
Souza, pelo interesse em colaborar nessa pesquisa e por todo 0 acompanhamento e auxilio durante
a construgéo deste trabalho.

Durante a escrita deste trabalho recebi apoio de diversas pessoas, gostaria em especial de
agradecer ao Weidy Waki por permitir que eu me dedicasse exclusivamente a concluir essa etapa
e por acreditar no meu potencial como profissional.

Por fim, tenho muito a agradecer as entidades Centro Académico de Eng. De Producéo —
CALIPRO, e ao Grupo de Estudos Logisticos — GELOG, pela experiéncias, aprendizados,
conquistas, noites sem dormir e a0 amigos que tive o privilégio de conhecer e trabalhar junto.






“O custo do cuidado € sempre
menor que o custo do reparo”

(Autor Desconhecido)






RESUMO

O meio ambiente e 0s objetivos das empresas estdo cada vez mais proximos, a busca
pela congruéncia surge principalmente dos valores que a sociedade assume como corretos
em relacdo a interacdo de consumo e diminuicdo de extracdo de matérias-primas e geragdo
de residuos. A interacdo entre meio ambiente e empresas tem com uma de suas pecas
chave a logistica por ampliar a conciliagdo entre areas, permitir utilizacdo de diversas
ferramentas e por possibilitar que os produtos sejam reutilizados e desta forma retornem
a cadeia de producdo. Embora este cenario apresentado esteja num contexto de
consideravel evolucdo em paises desenvolvidos, 0 mesmo ndo ocorre aos paises
emergentes. O Brasil apresenta grande participacao da producéo interna centralizada em
commodites, ndo conseguindo agregar valor a diversas etapas da cadeia utilizando da
logistica. Conceitos como os de logistica reversa em sua maioria estdo em estagios iniciais
de implantacdo em empresas, tendo como pontos iniciais a busca por indicadores de
desempenho e consolidacéo de boas préaticas. Considerando a auséncia de uma avalia¢éo
de desperdicios e residuos gerados durante a cadeia, 0 presente estudo propGe mensurar
por meio de um indicador Unico a aplicacdo da Logistica Reversa (LR) em um caso do
setor varejista para presente a fim de auxiliar na melhora do desempenho ambiental dentro
das organizaces e reducdo de impactos causados por auséncia de destas préaticas. Para
atingir o proposito da pesquisa, utilizou uma adaptacdo do método Proknow-C para
adquirir uma base de acervo de periodicos e produgdes académicas de modo a conseguir
conhecimento sobre as abordagens praticadas em LR e direcionamento a pesquisa. Em
seguida, provido da literatura analisada, é proposta uma adaptacdo de ferramenta de
avaliacdo de desempenho aplicdvel a area de LR no setor de varejo para presentes. A
pesquisa, ainda retrata discussdes sobre o assunto e sugestfes de pesquisas futuras
apresentando como contribuicbes a aplicagdo da ferramenta permitindo impulsionar a
implementacao, controle, avaliacdo e a melhoria continua da logistica reversa e criando
formas de diferenciacdo ao mercado cada vez mais dindmico e competitivo. Desta forma,
atingiu-se como principal resultado a identificacdo do conhecimento da importancia junto
a LR por meio de um indicador Unico, que resultou no valor de 45,90%, tendo como
critérios de avaliacdo econdmicos, sociais e de producao

Palavras Chave: logistica reversa, indicadores de desempenho, varejo.






ABSTRACT

The environment and the objectives of companies are increasingly close, the
search for consistency arises mainly from the values that society assumes as correct in
relation to the interaction of consumption and decrease of extraction of raw materials and
waste generation. The interaction between environment and companies has with one of
its key parts the logistics by expanding the reconciliation between areas, enable the use
of various tools and by enabling the products to be reused and thus return to the
production chain. Although this scenario presented is in a context of considerable
evolution in developed countries, the same is not true of emerging countries. Brazil has a
large share of internal production centralized in commaodities, not being able to add value
to the various stages of the chain using logistics. Concepts such as reverse logistics are
mostly in the initial stages of implementation in companies, starting with the search for
performance indicators and consolidation of good practices Considering the absence of
an evaluation of waste and residues generated during the chain, this study proposes to
measure by means of a single indicator the application of Reverse Logistics (LR) in a
case of the retail sector for the present in order to help in the improvement of
environmental performance within the organizations and reduction of impacts caused by
the absence of these practices. To achieve the purpose of the research, it used an
adaptation of the Proknow-C method to acquire a base of collection of journals and
academic productions in order to gain knowledge about the approaches practiced in LR
and direct the research. Then, provided with the analyzed literature, it is proposed an
adaptation of the performance evaluation tool applicable to the area of RL in the retail
sector for gifts. The research, also portrays discussions on the subject and suggestions
for future researches presenting as contriutions the application of the tool allowing to
boost the implementation, control, evaluation and continuous improvement of reverse
logistics and creating forms of differentiation to the market increasingly dynamic and
competitive. Thus, the main result was the identification of the importance with LR by
means of a single indicator, which resulted in a value of 45.90%, having as economic,
social and production evaluation criteria.

Keywords: reverse logistics, performance evaluation, retail
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1. INTRODUCAO

Neste capitulo inicial o objetivo é apresentar o tema, o problema e a justificativa
para a realizacdo da pesquisa ao leitor. Em seguida, trazer os objetivos geral e especificos,
0 método adotado e a descricdo da estrutura do trabalho.

1.1  CONTEXTUALIZACAO

Dentro dos sistemas que englobam a producdo e consumo de produtos
descartéveis é notavel que as empresas tém buscado gradualmente elevar as a¢fes internas
de conscientizacdo em prol da preocupacdo com problemas ambientes. Em linha, Brito
(2004) evidencia que questdes ambientais ganharam destaque e, termos como reciclagem,
reutilizacéo, reducdo do consumo de recursos, responsabilidade e fabricacdo de produtos
verdes, passaram a ser pauta de discussfes. Com o propdésito de minimizar formacéo de
residuos e descartes inapropriados, praticas que permitam uma conciliagdo entre
crescimento, preservacdo de recursos e meio ambiente tém sido incentivadas por
empresas e apresentadas como foco de pesquisa em instituicdes de ensino.

Souza (2012) menciona que tivemos mudancas na alteragdo do lixo produzido, a
predominancia organica foi substituida em sua maior parte por elementos de dificil
degradacdo, decorrente do aumento de residuos gerados pela crescente industrializacéo
junto ao desenvolvimento econdmico dos ultimos anos. Cruz (2016) apresenta o
pensamento que 0 mundo estd mudando e hd um crescimento desordenado da populagéo
mundial. Com isso hd um crescimento na sensibilidade ecologica e vem sido
acompanhado por governos e empresas. Isso se tornou um diferencial nas empresas e
pode influenciar na sua sobrevivéncia no mercado empresarial.

As empresas se fortalecem ainda mais quando obedecem as normas de
certificacdo. Com essas alteragdes, a preocupacdo sobre os residuos se expande,
englobando um maior cuidado em relacdo a producdo de matérias-primas, as quais pelo
retorno de produtos a cadeia, permitem a geracdo de matérias-primas secundarias, e desta
forma se reintegrando aos processos produtivos, ocasionando uma reutilizagdo mais
controlada de materiais e seus componentes de origem. (LEITE, 2000).

Butar (2016) levanta a afirmacéo que a questdo ambiental foi outro aspecto crucial
da LR, apresentando preocupacOes ambientais, acoes legislativas e aumento dos custos
de descarte de produtos levaram muitas empresas a adotar praticas de “manufatura verde”,
como a recuperacdo e remanufatura de produtos usados. Essas praticas levaram a
problemas de LR desafiadores, onde o retorno de fluxos de produtos usados precisavam
ser levados em consideragdo. Enfrentando desafios relacionados a globalizacdo e
sustentabilidade, Lambert (2011) menciona que a LR se torna uma importante area de
interesse, sendo 0s motivos que levam uma empresa a implementar um sistema de LR:
legal (visto legislacdo imposta), econémico ou comercial.

Chaves (2008) ressalta que embora o potencial da logistica reversa na economia
seja evidente, as empresas comprometem a estruturacdao dos canais e funcionamento de
forma eficiente por falta de viséo da atividade como uma latente geradora de vantagens
competitivas. E importante mencionar que o efeito dos programas de LR nos indicadores
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de desempenho pode variar de acordo com varios fatores, como tipo de setor de negécios,
cadeia de valor, posicdo do canal reverso. (Duran, 2010).

Esta pesquisa apresenta uma avaliacdo dos indicadores de desempenho da
logistica reversa em uma empresa do setor de varejo para presentes localizada na regido
da Grande Floriandpolis, estado de Santa Catarina. Com o intuito de atingir uma avaliacao
de desempenho junto a indicadores que remetem a LR em aspectos econdémicos, sociais
e ambientais, utilizou-se uma ferramenta que busca aproximar a um desempenho
sustentavel dentro de algumas particularidades da empresa.

A ferramenta consiste numa adaptacéo da ferramenta proposta por Souza (2018),
que teve como objetivo avaliar indicadores de logistica verde junto a uma empresa de
embalagens utilizando do método Analytic Hierarchy Process (AHP) para auxiliar na
tomada de decisdo em relacdo aos indicadores mensurados. Desta forma, foi proposto
junto a empresa em andlise filtrar os indicadores propostos por Souza (2018) e selecionar
0s que enquadram em sua realidade.

A empresa em analise confecciona produtos, os quais importa de diversos
fornecedores, ndo tendo uma linha de producdo e aspectos de modificacdo de matérias-
primas em seu local, sendo o centro de distribuicdio (CD), peca chave para a
gerenciamento e interacdo com as mais de 250 lojas proprias fez do CD o ambiente de
andlise da pesquisa, sendo que toda a operacdo da empresa ocorre neste local, responsavel
por receber todos os produtos e os redirecionar aos clientes finais de e-commerce e lojas
fisicas.

12  OBJETIVOS:
1.2.1 Objetivo geral

A presente pesquisa tem como objetivo geral mensurar por meio de um indicador
Unico a aplicacdo da Logistica Reversa (LR) em um caso do setor varejista para presente.

1.2.2 Objetivos especificos

e Mapear as praticas reversas (OBJ1);

e Identificar os indicadores da LR (OBJ2);

e Aplicar a ferramenta adaptada em uma empresa do setor de varejo para presentes
(OBJ3);

1.3  JUSTIFICATIVA

A escolha da pesquisa motivou-se pela percepcdo durante a graduacgéo da auséncia
de iniciativas empresariais no ambito logistico, relacionado principalmente a logistica
reversa, e da compreensdo que todas as medidas sdo ciclicas, como a 4gua, minerais e a
natureza. Vendo esse ponto, percebe-se que ndo é sustentdvel uma atuacdo linear da
producao.
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De acordo com o ultimo Panorama dos Residuos Solidos no Brasil (2016), feito
pela Associacdo Brasileira de Empresas de Limpeza Pablica e Residuos Especiais
(ABRELPE), aponta que a geracéo de residuos solidos no Brasil cresceu mais de 26% na
ultima década (2005-2015). Dentro das andlises do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica - IBGE, em 2015 foi computado que o comércio varejista contribuiu em cerca
de 11,6% para a formacao do PIB.

Portanto, considerando a importancia que o setor varejista tem em relacdo ao
crescimento econdmico nacional, com o fato que a possibilidade de sua expansao esta
diretamente relacionada com a elevacdo de descarte de residuos sélidos, o impacto da
pesquisa provém de elevar a conscientizacdo através da aplicacdo de indicadores de LR
na empresa.

Para isso, € preciso ter consciéncia das etapas e atividades que compdem o fluxo
interno da empresa. Uma forma de conseguir essa informacdo € acentuada por Chaves
(2008) ao mencionar que os indicadores de desempenho séo os parametros mais utilizados
para avaliar uma atividade, pois fornecem informacdes sobre o0 que se deseja monitorar e
padrdes para comparacdao permitindo um controle das variaveis criticas inerentes a ela.
Neely (2007) e Ensslin (2010) mencionam que para uma empresa atingir a exceléncia
empresarial € necessario adquirir a capacidade de mensuracéo resultados e definir metas,
sendo estes fatores significativos para o planejamento e assim quantificar a eficiéncia e a
eficacia das acoes.

Shaik & Abdul-Kader (2012) apresentam uma consideragao sobre as estruturas e
medidas que foram desenvolvidas para avaliar o seu desempenho, as quais existem em
pequenas proporcdes pelo fato do conceito da logistica reversa ser relativamente recente
na atribuicdo de indicadores. Mesmo com a grande importancia da mensuracdo de
resultados nos processos reversos, a maioria das empresas que utilizam logistica reversa
possuem dificuldade de definir indicadores eficientes (GUIMARAES, 2015).

A exploragdo inadequada dos recursos naturais gera externalidades negativas e
sinaliza o esgotamento de recursos, fazendo com que a problematica da utilizacdo
insustentavel de recursos naturais ganhe ainda mais importancia apesar do aumento na
utilizacdo de recursos naturais através da producdo industrial de bens e servigos promova
a manutencdo e o desenvolvimento econémico de sociedades (GUIMARAES, 2015).

Buscou-se realizar este trabalho para adicionar relevancia sobre o controle, a
avaliacdo e principalmente o planejamento em logistica reversa por parte das empresas.
Desta forma dar continuidade as pesquisas ja realizadas dentro da area trabalhada que
geraram diversas oportunidades e experiéncias de crescimento pessoal durante a
participacdo no departamento de engenharia de Producéo e Sistemas da UFSC.

Além disso, o fato de permitir uma interacdo entre o académico e o pratico, de
modo a proporcionar uma base para gestores na tomada de decisdo por haver
comunicago junto a empresa para a construcéo e consolidagdo da pesquisa. E necessario
expressar para conhecimento dos leitores que o trabalho se enquadra na area de pesquisa,
segundo a classificagdo da Associacdo Brasileira de Engenharia de Producdo — ABEPRO,
de Logistica Empresarial, mais especificamente em Logistica Reversa.
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1.4 DELIMITACAO DO TRABALHO

De modo a certificar o caréater cientifico do presente trabalho, julga-se primordial
citar algumas delimitacdes referentes ao método de pesquisa e de trabalhos citados neste
estudo. Ressalta-se a auséncia de conhecimento de outros trabalhos que possuam o
mesmo meétodo proposto, a ndo ser as proprias publicacdes dos autores citados ao longo
do texto.

Para a adequacdo da ferramenta de avaliacdo de desempenho de indicadores em
LR foram levantados os principais indicadores encontrados na literatura e classificadas
dentro da LR.. O recorte da literatura por estes indicadores possibilitou a contrugéo da
pesquisa e permitiu pela avaliacdo dos gestores da empresa categorizar pesos de
atribuicdo. A existéncia dos conceitos de LR de p6s consumo foram essenciais por
permitir a empresa um entendimento sobre o tema e assim elevar o alinhamento de como
trabalhar com os indicadores e a formacdo dos seus pesos representativos.

Por fim, vale ressaltar que os pesos dados aos critérios das ferramentas foram
determinados através da avaliacdo e ponderacdo das respostas obtidas junto ao
questionario realizado de modo a atingir a formacdo de um indice, podendo ser retratado
com um indicador Unico. Sendo que a formacdo do indicador Unico é proveniente da
utilizacdo de uma ferramenta baseada no método AHP e das intera¢cGes com a empresa.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho é composto por 5 capitulos, a Tabela 1 foi criada para apresentar cada
capitulo junto a uma breve descricdo e 0s objetivos especificos (secdo 1.3.2) associados
a eles.
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Capitulo

Descricdo

Objetivos espeficicos

1 - Introdugio

2 - Método

3 - Rewvizsdo da Literatura

4 - Resultados

5 - Conclusao

Propociar uma breve contextualizacio,
apresentado os objefivos, a justificativa, a
delimitacio e estrutura da pesquisa.

Apresentar a descrigio dos métodos de
pesquisa clentifica com svas etapas
metodologicas utiizadas, a forma de
obtengios dos dados de contrugio da
pesquisa & as analises propostas.

Apresentar conceitos base ao conteudo de
pesquisa, no caso, LR, Pds Consumo &
Indicadores de desempenho.

Exibir a ferramenta utilizada, com seu
meétodo, sua aplicacio ao caso abordado e
os dados obftidos para o trabalho.

Levantamento dos resultaos alcangados, das
limitagdes enfrentadas no decorrer da
pesquisa & proposicies de trabalhos futuros.

OBJ1 e OBI2

0BI3

Fonte: Elaborada pelo Autor
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2. METODO

A construcdo de um estudo cientifico deve fundamentar-se em procedimentos
metodoldgicos adequados e estruturados, trazendo coeréncia e consisténcia aos conceitos
tratados e aos fendmenos estudados. Segundo Rodrigues (2005), a metodologia cientifica
é um conjunto de etapas ordenadamente dispostas que devem ser executadas na
investigacdo de um fendmeno, que inclui a escolha do tema; a exploragcdo do problema;
a adog¢do de um método de analise e solugdo do problema; a coleta e a tabulagdo de dados;
a apresentacdo dos resultados; a analise e discussdo dos resultados; a elaboracdo das
conclusdes e recomendacdes; a divulgagédo de resultados.

Considerando estes pontos, o presente trabalho apoia-se na metodologia de estudo
de campo a qual é exemplificada por Gil (2008) que retrata este conceito como uma
procura por aprofundar uma realidade especifica sendo realizada por meio, basicamente,
da observacéo direta das atividades estudadas e de entrevistas. Esta pesquisa utiliza do
método de estudo de campo e considera aspectos relevantes da literatura para o desenho
e para a conducdo dos procedimentos metodoldgicos utilizados.

21 ENQUADRAMENTO DA METODOLOGIA

Este trabalho enquadra-se metodologicamente em sua natureza como sendo
tedrico e empirico. Miguel (2012) ressalta que a pesquisa empirica descritiva deve
elaborar um modelo descritivo sobre situacbes reais, com o objetivo de melhorar a
compreensdo dos processos concretos. Por outro lado, Parra Filho e Santos (2000) as
pesquisas classificadas como tedricas devem colaborar para o0 avango do conhecimento
tedrico acerca do tema abordado.

O trabalho teve a contribuicdo de uma empresa que concedeu dados historicos e
necessarios para a elaboracdo do estudo de campo, configurando como uma origem
priméaria de natureza de dados. Os dados secundarios utilizados foram adquiridos pela
busca bibliografica que apoia este trabalho.

O objetivo deste trabalho pode ser compreendido como descritivo-exploratorio.
Primeiramente ¢ feita uma pesquisa bibliografica acerca das teorias ja estudadas sobre o
tema, atribuindo o carater descritivo. Segundo Beuren (2003), uma vez que a area
estudada apresenta lacunas de conhecimento sobre a tematica especifica a ser abordada
utiliza-se do viés exploratorio.

Para buscar e selecionar literaturas académicas ja publicadas sobre o tema, foi
utilizado um instrumento de intervencdo, permitindo a aplicacdo de um método de
pesquisa cientifica, a ferramenta utilizada foi o Knowledge Development Process —
Constructivist (ProKnow-C). Esta sofreu algumas adaptacfes em relacdo a sua utilizagéo
usual, a seguinte secdo 2.1 traz as atribui¢cdes do instrumento escolhido. O Quadro 1
apresenta um resumo do enquadramento metodoldgico do presente trabalho.
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Quadro 1: Enquadramento Metodoldgico de Pesquisa

Enguadramento
Metodologico

Matuereza da Tedrica
Pesquisa Empirica
Matureza dos Primarios

Dados Secundarios
Objetivo da Descritivo
pesquisa Exploratdrio

Procedimentos

Descritivo

Exploratdrio

Abordagem do
Problema

Bibliografico

Estudo de Campo

Instrumento de
Intervecdo

FProKnow - C
(Adaptado)

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).
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Por fim, a pesquisa retrata tanto a utilizacdo dos meios académicos como a
participacdo da empresa nas questfes praticas. Desta forma é importante ressaltar que
apesar de trabalhar indicadores quantitativos a pesquisa ndo apresenta tratamento
estatistico, 0 que a melhor enquadra como um trabalho qualitativo. A visualizacdo da
metodologia apresentada encontra-se na Figura 1, e na se¢do 2.2 cada etapa é explicada
em detalhes.

Revisédo Literaria

Figura 1: Procedimento Metodolégico

Desenvolvimento Conceitual

3. Busca dos principais

indicadores de LR

Pesquisa Pratica

4. Visita de Observacio
na Empresa

:

5. Filtragem dos
indicadores a mensurar

6. Aplicacdo de
Questionario

7. Andlise de dados e
avaliacdo em AHP

8. Ordenacao dos

indicadores

9. Avaliacdo de
Desempenho em LR

: Adaptado de Bouzon (2016)
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2.2 ETAPADE REVISAO LITERARIA

Considerando o0s objetivos determinados no trabalho, a busca de maior
compreenséo sobre a LR permite um melhor entendimento de como realizar uma pesquisa
abordando o tema atrelado a avaliacdo de indicadores. Ao adquirir conhecimento teorico
com as pesquisas ja realizadas, a possibilidade de vincular a pesquisa a atribuicao de
pesquisa pratica pela aplicacdo de uma ferramenta enriquece o entendimento sobre o tema
e eleva a contribuicdo de entrega final.

Segundo Gil (2002), o levantamento bibliografico tem o objetivo de permitir o
pesquisador alcangar uma ampla gama de literatura ja consolidada. Sendo assim, adotou-
se uma adaptacdo da metodologia ProKnow-C, para realizar um levantamento acerca do
tema.

Afonso et al. (2011) expdem que a metodologia ProKnow-C é constituida por 4
etapas, primeiro a selecdo do portfolio de revisdo bibliografico, segundo a anélise
sistémica do portfélio bibliografico, em sequéncia a andlise bibliométrica do portfélio e,
por fim, a elaboracdo dos objetivos de pesquisa. Para Ensslin et al. (2010), a metodologia
ProKnow-C permite que se sintetize um portfélio mais relevante perante o tema de
pesquisa, buscando manter apenas os documentos de alta afinidade com o tema.

Para realizar a Etapa 1 (Figura 1) do trabalho utilizou uma adapta¢do do metodo
proposto que contempla as 4 fases propostas da metodologia ProKnow-C. A Figura 2
apresenta as etapas que compdem a metodologia com a representacdo de quais foram
abordadas.

Figura 2: Etapas da metodologia ProKnow-C

[ Selecdo das referéncias bibliograficas }
[ Analise bibliometrica do portfélio bibliografico J
[ Analise sistémica do portfdlio bibliografico J
‘ Construcgdo da revisdo bibliografica J

Fonte: Adaptado de AFONSO et al., 2011
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Para atingir uma qualidade dentro da literatura de referéncia foram adotados
acervos de pesquisa conceituados, no caso a selecdo de publicacGes utilizou do Science
Direct, Scopus e Periddicos Capes. Os filtros de busca inicial foram utilizados em inglés
para permitir uma maior abrangéncia e a busca utilizou das palavras “Reverse Logistics”
e “performance evaluation”. Os artigos selecionados foram escolhidos por conter no
titulo uma das palavras-chave levantas anteriormente e haviam sido publicados nos
seguintes meios: periodicos, survey e revisoes.

Por encontrar 310 publicacbes com a especificacdo inicial, foi estabelecido um
segundo filtro para direcionar o &mbito cientifico da pesquisa, mantendo apenas questdes
relacionadas a logistica ao abordado no estudo. Em seguida foi realizada uma leitura dos
resumos das publicacdes que apresentavam apenas uma das palavras-chave para verificar
a utilidade. A base de dados Scopus, precisou ser adicionado o filtro de journal de
engenharia para retirar das buscas categorias que ndo eram do interesse.

Desta forma, o Quadro 2 abaixo retrata a conducdo das duas etapas de filtros
adotadas para cada meio de pesquisa, resultando numa selecéo final de 17 publicacdes.
As publicacdes encontradas de maneira duplicada foram contabilizadas apenas uma vez.

Quadro 2: Filtro de artigos

Science Direct | Scopus | Periédicos Capes
1? Filtro - n® Artigos 170 60 80
2° Filtro - n” Artigos 34 13 39
Artigos Selecionados 17

Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)

Concluida desta parte, foi realizada a anélise bibliométrica do portfolio por meio
da leitura na integra dos 17 documentos encontrados, o objetivo foi identificar a adesdo e
o nivel de desenvolvimento cientifico ja estudado sobre o tema a ser abordado neste
trabalho. A Etapa 2 (Figura 2) foi concluida ao encontrar a possibilidade de trabalhar uma
adaptacdo a ferramenta criada por Souza (2018) que tem como finalidade avaliar o
desempenho de logistica verde na indUstria de embalagens.

Em posse desta ferramenta, a adaptacdo provém de avaliar o desempenho de
indicadores de LR, e atuar no setor de varejo para presentes. O fato de ndo existir nenhuma
etapa de processamento dentro da empresa é apresentado como um ponto positivo por ser
um facilitador a uma conduta de melhorias caso esse proposito seja atingido ao final da
pesquisa.

23 ETAPA DESENVOLVIMENTO CONCEITUAL E PESQUISA PRATICA

Apesar de existirem diversos direcionamentos possiveis numa pesquisa que
podem ser conduzidos e desenvolvidos dentro do tema de logistica reversa, a escolha de
apresentar como foco, indicadores de desempenho surgiu pela consideracdo de ainda
existir uma grande defasagem de atribuicdo junto a pesquisa pratica, o que foi
comprovado durante a concepcao da revisao literaria. Considerando o foco da pesquisa,
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a busca cientifica serviu para trazer uma estrutura de artigos para usufruir como base de
construgéo e desenvolvimento de estudo.

Ao realizar pesquisas dentro do cenario académico nacional, uma consideravel
defasagem de contribuicOes dentro deste tema foi evidenciada, quando a busca foi
realizada em outros idiomas, houve evolucdo de pesquisa e obtiveram-se periodicos para
embasamento. Tendo a consciéncia que 0s principais pesquisadores que constituiram
indicadores sobre LR sdo estrangeiros, estabelecem proposta e condi¢des de métricas que
ndo se consegue replicar com total veracidade no Brasil, por ndo haver canais reversos e
ciclos dedicados a LR.

A Etapa 3 (Figura 1) foi criada para entender melhor o que ja foi estudado
relacionado aos indicadores de desempenho em logistica reversa e desta forma permite
encontrar os principais. A partir desta selecdo seguir com a adaptacéo para tornar apta a
aplicacdo no setor do varejo para presentes, que foi o escolhido para o estudo.

A inexisténcia de processos produtivos dentro da empresa € uma restricdo a se
considerar na conducdo da pesquisa e desta forma é fundamental compreender outras
condicdes a serem consideradas para tornar possiveis de se concretizar o trabalho. A
Etapa 4 (Figura 1) foi criada para conseguir, numa visita a empresa, atingir um
alinhamento de necessarias adaptacfes de alguns indicadores como também o
direcionamento de aspectos que seriam avaliados, como econdmicos, sociais e/ou
ambientais.

A conducéo da pesquisa junto a empresa foi facilitada pelo contato com o gerente
de qualidade, que forneceu além de algumas reunides para entendimento do
funcionamento da empresa, manuais de conduta de interacdo com fornecedores e clientes.
Por meio de um mapeamento de processo, o0 entendimento mais a fundo do
funcionamento da empresa foi alcancado, junto a conduta com os demais elos da cadeia,
permitindo assim assumir algumas atribuicGes da pesquisa e trazer maior convergéncia
tedrica.

Além disso, a visita também serviu para um desmembramento de priorizacdo de
categorias a serem trabalhadas de modo a trazer um resultado com historico mensuravel
a uma avaliacdo que permitisse resultados tangiveis de atuacdo. A questdo de interacéo
com a empresa foi fundamental para trazer mais clareza de condutas para a melhor
conducdo da pesquisa, permitindo diversas trocas de experiéncia com explanagdes desde
a fundacdo da empresa até o comportamento adotado atualmente e valores da empresa.

Com as informagdes recolhidas na empresa, a conducdo da Etapa 5 (Figura 1) foi
importante para rever a compatibilidade dos indicadores selecionados e, vistos 0s
parametros de interesse da empresa, a escolha as métricas a serem mensuradas na
pesquisa pratica junto a empresa. A importancia de estabelecer uma filtragem dos
indicadores € conduzir uma pesquisa com a ferramenta estabelecendo uma conduta de
personalizacédo a prioridades de indicadores que melhor podem desempenhar resultados
considerando os conceitos tedricos de LR encontrados durante a revisdo literaria.

Dando sequéncia a conduta proposta, a Etapa 6 (Figura 1) permitiu o
entendimento da situagdo atual encontrada pela empresa por trazer uma conducdo de
perguntas abertas junto aos colaboradores que atuavam em fungdes chave de atribuicéo a
logistica reversa da empresa. O recebimento de relatorios e informativos da empresa
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contribuiu para trazer conhecimento quantitativo de processo e também uma visao de
como as informag@es sdo coletadas e métricas ja atribuidas a empresa.

Ao adquirir todos as informacdes existentes e possiveis de coletar dentro do tempo
proposto pelo estudo, a Etapa 7 (Figura 1) representa a utilizacdo do método AHP que faz
a comparacéo par a par de elementos, no caso indicadores, para estabelecer uma ordem
de importancia e proporcionar um ranqueamento com a concessdo de pesos. Este método
auxilia na tomada de decisdo em relacdo aos indicadores mensurados e permite a
continuidade da pesquisa com a aplicacdo da ferramenta e avaliacdo dos dados obtidos.

Saaty (2008) ressalta dentro das suas pesquisas que o AHP (Analytical Hierarchy
Process) é um método de Apoio Multicritério a Decisdo (AMD) que utiliza uma matriz
de decisdo como ferramenta basica, representada pelo Quadro 9 (Apéndice B). Ercan
(2006) considera como sendo vantagens fundamentais do AHP e do ANP (Analytic
Network Process) sobre outros métodos AMD, o fato deles serem métodos pouco
sofisticados e que permitem a utilizacdo de fatores qualitativos e quantitativos
simultaneamente na avaliacdo. Os critérios do trabalho seguem a estrutura presente na
literatura das atividades de LR que classifica os indicadores em topicos como: ambiental,
econémico, logistica e producéo, tecnologia e qualidade, marketing e imagem além de
social. Com o intuito de permitir uma maior compreensdo do método, a Figura 3
apresentada uma estrutura basica do AHP.

Figura 3 — Estrutura AHP
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Fonte: Elaborado pelo Autor

Como ja mencionado anteriormente, 0 método AHP busca trazer a comparacao
par a par de fatores permitindo comparacdes diretas de importancia. Desta forma a Figura
4 permite observar a escala de nove pontos de Saaty (1991) criada para facilitar o
entendimento e tomada de decisdo ao realizar das comparacgdes. A escala é interpretada
da forma que o valor 1 indica que os dois fatores comparados contribuem de forma
igualitaria para atingir o objetivo, ja o valor 9 indica que um critério tem a mais alta
pontuacédo possivel em relagédo ao outro.
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Figura 4 - Escala do método AHP

Sdo igualmente importantes

Moderadamente importante

Muito importante

Muito fortemente importante

Extremamente importante

2,4,6,8 Sdo valores intermedidrios entre os julgamentos
Fonte: Saaty (1991)

Obtendo a maior parte do desenvolvimento conceitual concluido a Etapa 8
(Figura 1) € atingida pela atribuicdo da ferramenta permitindo a ordenacgéo por grau de
importancia visto requisitos assumindo o respaldo da necessidade de atuacdo da empresa.
A apresentacdo de forma ordenada de indicadores é uma alternativa visual que permite
um melhor entendimento e percepcéo de conclusdes com os resultados alcangados.

Para maior detalhamento da pesquisa, vale ressaltar que os resultados obtidos se
mantiveram dentro da restricdo imposta pelo método que evidencia a necessidade de
apresentar a indice de consisténcia (Cl), o qual precisa ser inferior a 10% para considerar
a matriz como consistente. Caso o resultado seja superior, recomenda-se que refaca as
analises dos parametros (THANKI; GOVIDAN; THAKKAR, 2016).

As Etapa 9 e 10 (Figura 1) trazem a apresentagdo dos resultados obtidos gerando
entregas aos dois segmentos trabalhados durante a pesquisa: o tedrico e o préatico. A
entrega propde atingir um melhor direcionamento para a empresa, pela geracdo de um
indice formado pelos indicadores escolhidos e os pesos correspondentes encontrados pelo
método AHP. Desta forma, permite a avaliacdo da instituicdo por apresentar uma imagem
da situagdo atual encontrada na empresa. J& no contexto académico a entrega escrita busca
ampliar os registros de efetividade de aplicacdo de ferramentas e alimenta o acervo de
pesquisas relacionados ao tema de LR e suas aplicacdes.
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3. REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo é dedicado a apresentacéo do referencial tedrico que aborda os temas
pertinentes a pesquisa. A explanacdo parte de uma conceptualizacdo de logistica, a
apresentacdo do setor a ser trabalhado, a especificagdo de logistica reversa para apresentar
0 impacto de avarias como cenario em que se insere o presente estudo. Em seguida é
apresentado o elemento central de observacédo as avarias dos produtos. Para tanto busca-
se definir acbes para minimizar o impacto de perdas por meio dos indicadores
estabelecidos pela literatura, entendido estes conceitos, entdo o foco é direcionado a
aplicacdo da ferramenta de avaliacdo de desempenho de indicadores de logistica reversa.

31 LOGISTICA
3.1.1 Logistica, conceitos e evolugao

A definicdo de termos e conceitos pode ser analisada ao aprofundar uma conduta
gramatical e geografica de suas origens e suas deriva¢des. Deste modo, Moura (2001)
menciona que os primérdios datam da época em que se iniciaram as trocas de produtos
entre comunidades. A origem do termo logistica vem do grego logistiké, que significa
logistica, se deve a denominacdo dada na Grécia Antiga a parte da aritmética e da algebra
relativa as quatro operacdes fundamentais (SILVA, 2000). J& Heskett (1971) afirma que
que a logistica tem origem no francés arcaico loger de tradugdo “acomodar” ou “alojar”.
Moura (2006) explica que a origem da logistica vem da antiguidade, uma vez que suas
praticas eram adotadas desde o império romano. Tacla (2003) afirma que a evolugdo do
conceito da logistica teve o apice de sua evolucdo no periodo em que ocorreu a Segunda
Guerra Mundial.

Segundo Del Re (1955), a primeira utilizacdo do vocabulo “logistica”, dentro da
Ciéncia da Guerra, foi realizada, em 1836, pelo general suico Antoine-Henri Jomini no
seu livro Precis de L’Art de La Guerre. Em sua obra, sintetizou os trés ramos da arte da
guerra como sendo a estratégia, a tatica e a logistica, cabendo ao Ultimo a
responsabilidade pelo fornecimento dos meios, a serem planejados e empregados pelos
dois primeiros.

Ballou (2001) retrata que a atividade da logistica internamente e/ou externamente
ainda ndo tinha uma dedicacdo de entendimento por nenhum meétodo por empresas ate a
década de 50. O alinhamento e direcionamento de ordens era realizado sob o comando de
cada area independentemente da empresa, por exemplo, o transporte era supervisionado
pela producdo e os pedidos eram controlados por finangas e vendas (BALLOU 2001).

Bowersox (1986) cita que a Logistica é um esforco integrado, que permite criar
um maior valor ao cliente com o menor custo possivel. De uma maneira mais objetiva,
Baglin et al. (1990) definem a logistica como uma funcdo da empresa que se preocupa
com o gerenciamento do fluxo fisico do suprimento de matérias-primas, assim como a
distribuicdo dos produtos finais aos clientes. A logistica ganhou maior destaque dentro
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das empresas entre 1950 e 1970 pela iniciativa de administradores que se apropriarem de
conceitos-chaves que destacavam a logistica.

Bowersox (2001) retrata que as empresas passaram por uma adaptacao tornando
um controle unificado de processos de distribuicdo de seus produtos, originado pelo
crescimento de demanda de produtos e da velocidade que as atividades internas vinham
se desenvolvendo. As empresas comegam a organizar seus estogues, demandar entregas
frequentes, fazendo que aumentasse a importancia da distribui¢cdo. De modo a tornar mais
evidente o entendimento do conceito de gerenciamento da logistica empresarial,
apresenta-se a definicdo segundo o proposto pelo Council of Supply Chain Management
Professionals (CSCMP):

Logistica é a parcela do processo da cadeia de suprimentos
que planeja, implanta e controla de forma eficiente e eficaz, o
fluxo de matérias primas do estoque em processo, produtos
acabados e informacfes relacionadas, desde seu ponto de
origem até o ponto de consumo, com o proposito de atender
aos requisitos dos clientes/consumidores.

De acordo com Christopher (1997), a logistica é o processo com o qual se dirige
de maneira estratégica a transferéncia e a armazenagem de materiais, componentes e
produtos acabados, comecando dos fornecedores, passando através das empresas, até
chegar aos consumidores. Para Novaes (2001) a rede logistica é denominada pelos pontos
de origem e destino das mercadorias em uma cadeia, bem como seus fluxos e todos os
aspectos que colaborem para a visualizacdo do sistema logistico em toda sua extensao.

Figueiredo (1998) afirma que a logistica é um termo empregado pela industria e
pelo comércio para descrever o vasto espectro de atividades necessarias para obter um
transporte eficiente dos produtos finais desde a saida da fabricacdo até ao consumidor.
Essas atividades incluem o transporte das mercadorias, a armazenagem, o controle dos
estoques, a escolha dos locais das fabricas e dos estoques intermediarios, o tratamento
das ordens de compra, as previsdes de mercado e o servico oferecido aos clientes. Cabe
por fim retratar por meio da Figura 5, a percepcao de evolucdo da logistica:
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Figura 5 — Evolugdo do Pensamento Logistico
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Fonte: Adaptado de Fleury (2000)
3.1.2 Distribuicdo Fisica

Na analise de Ballou (1993), a logistica pode ser definida como a integracédo da
administracdo de materiais com a distribuicdo fisica, ou seja, as duas grandes etapas do
processo logistico sdo o suprimento fisico (administracdo de materiais) e a distribuicdo
fisica. Sendo que o autor, Ballou (2001), ressalta que embora existam indmeras
companhias que, orientadas para servicos, estdo, na verdade distribuindo um produto
intangivel, ndo fisico, elas participam de variadas atividades e decisdes de distribuicdo
fisica

Rodriguez et al. (2015) definem que a distribuicdo fisica trata da movimentagédo
de bens destinadas a entrega aos clientes. Bowersox e Closs (2001) complementam que
as operacdes relacionadas a distribuicéo fisica abrangem o processamento de pedido e a
entrega de mercadorias. O Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos, ou Supply Chain
Management (SCM), ou ainda, para Moura (2003), Logistica da Cadeia de
Abastecimento, comecou a se desenvolver apenas no inicio dos anos 90.

Ja Fleury et al. (2000) apresenta que SCM surgiu como uma evolucao natural do
conceito de Logistica Integrada. Enquanto a Logistica Integrada representa uma
integracdo interna de atividades o SCM representa sua incorporacdo externa, incluindo
uma série de processos de negécios que interligam os fornecedores aos consumidores
finais, como apresentado na Figura 6.
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Figura 6 - Estrutura da cadeia de suprimentos integrada.
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Fonte: Bowersox (2001)

Desmembrando os processos de uma empresa integrada, atingimos uma estrutura
como a apresentada Figura 7.

Figura 7: Ciclo de atividades da distribuigdo fisica
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Fonte: Bowersox e Closs (2001).

Existem organizacfes que, devido as suas caracteristicas, estdo em diferentes
niveis de integracdo logistica, Silva (2002) menciona que nem todas as organizacoes
podem operar segundo o conceito de supply chain, algumas por questdes puramente
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formais ou legais, outras por suas caracteristicas operacionais ou de mercado. Assim, a
pratica da logistica pode ser exercida em diferentes perspectivas, segundo o foco
dominante de cada uma delas.

3.2 VAREJO

Segundo Parente (2000), o varejo consiste nas atividades que englobam o
processo de venda, de produtos ou servicos, ao consumidor final. Coughlan Stern e
Anderson (2002) definem que inversamente ao varejo, 0 atacado € a atividade comercial
que ndo vende produtos ao consumidor final. Em vez disso, ele destina suas vendas a
empresas varejistas, industrias, usuarios institucionais e comerciais.

Churchill e Peter (2003) definem que Supermercados sdo varejos ou atacados que
em sua maioria oferece produtos alimenticios e que vendem no sistema de autosservico.
Sistema este, onde o0s produtos sdo organizados em prateleiras, separadas por
departamentos, onde os clientes selecionam o produto que desejam comprar, bem como
a quantidade do mesmo.

A Figura 8 demonstra as principais entidades alocadas em cada etapa do canal de
distribuicéo:

Figura 8: Elos da Cadeia de Suprimentos
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Fonte: Rodrigues (2015)

33 CENTRO DE DISTRIBUICAO (CD)

Na atribuicdo deste trabalho a abordagem dos CDs se torna relevante visto que 0s
processos mapeados tem participacdo neste cenario, onde se desenrola a pesquisa esta
contido no interior do centro de distribuicdo de uma empresa. Segundo Rodrigues e
Pizzolato (2003) o CD pode ser compreendido por uma configuragdo regional de
armazém que recebe cargas consolidadas de diversos fornecedores.

As cargas recebidas além de serem fracionadas e ressortidas para a distribui¢éo ao
varejo, podem permanecer estocadas no CD. Calazans (2001) aponta que as atividades
basicas de um CD sdo o recebimento, a movimentacdo de mercadoria, a separacéo e
expedicdo de pedidos. Além destas atividades basicas de armazenagem as empresas
podem internalizar em seus CDs outras etapas nédo citadas como, por exemplo, processos
de auditoria de qualidade em lotes recebidos.
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A Figura 9 demonstra o projeto genérico de um armazém no qual se pode observar
a presenca da &rea de embalagem.

Figura 9: Projeto Tipico de Armazém
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Fonte: Bowersox e Closs (2001).

E possivel apontar vantagens significativas da adocdo deste tmod de estrutura na
cadeia de suprimentos. Bowersox & Closs (2001) apontam que o sistema permite a
agregacao de valor ao produto por meio da postergacao de etapas produtivas, aléem disso,
também se agrega a possibilidade de diferentes operacGes que podem ser realizadas neste
ambiente, como é o caso da consolidagdo, crossdocking, break bulk e mesmo os estoques,
que possibilitam regular, redes varejistas ou acumular produtos para picos de demanda.
Além disso, Pizzolato e Pinho (2003) complementam outra vantagem inerente da adocao
de centros de distribuicdo como sendo o ganho de qualidade de relacionamento com o
cliente uma vez que geralmente o sistema permite os clientes serem atendidos mais
rapidamente e com maior frequéncia.

3.4 LOGISTICA REVERSA

Para Rogers e Tibben-Lembke (1999), Logistica Reversa é o processo de
planejamento, implantacéo e controle do fluxo eficiente e baixo custo de matérias-primas,
estoque em processo e produto acabado, desde o ponto de consumo até o ponto de origem,
com o proposito de resgate de valor ou descarte apropriado do mesmo. Nesse contexto
Rego (2005) cita que as empresas tém incorporado cada vez mais a logistica devido a
razdes como Legislacdo Ambiental, vantagem competitiva e potencial econémico pouco
explorado. A logistica reversa (RL) tem ganho cada vez mais atencdo entre pesquisadores
e profissionais da operacdo e da gestdo da cadeia de fornecimento devido a crescente
preocupacdo com o verde, desenvolvimento sustentivel, concorréncia global feroz,
legislagdo futura, aumento do retorno do produto, consciéncia ambiental dos clientes e
assim por diante (SANGWAN 2017).
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Segundo Wille e Born (2012), o aumento no consumo, a globalizacdo de
economias bem como a diminuicdo do ciclo de vida dos produtos, vem aumentando cada
vez mais o fluxo de mercadorias, estas que ap0os seu uso precisam ser destinadas de forma
racional, sustentavel e legal. Devido ao constante crescimento de mercado, o fluxo de
produtos também cresceu e com ele a necessidade de controlar os mesmos apds 0 seu uso.

O acelerado desenvolvimento tecnologico vem provocando uma obsolescéncia
precoce dos bens. O aumento dos produtos com ciclo de vida Util cada vez menor gera
uma grande quantidade de residuos sélidos e produtos ultrapassados. Esses residuos
solidos dependem da capacidade dos sistemas tradicionais de disposi¢cdo, que ja estdo
chegando ao seu limite, necessitando, portanto, de alternativas para a destinagéo final dos
bens de pds-consumo, de modo a minimizar o impacto ambiental gerado pelos mesmos.

Sangwan (2017) estabelece a relacdo que a logistica reversa esta preocupada com
a recuperacdo de produtos devolvidos de cliente para o ponto de recuperagdo, sendo
assim, as principais diferencas entre a logistica direta e reversa sdao em termos de
qualidade, transporte, custo, estoque, embalagem, precos, rotas, previsées. Tendo como
ponto de partida os bens finais para se iniciar a analise do fluxo reverso, Leite (2002)
dividiu esses bens em dois tipos: bens de pds-consumo e bens de pds-venda. A
distribuicéo fisica de ambos se utiliza dos mesmos canais, tendo como origem a cadeia
de distribuicdo e como destino o consumidor

De acordo com Leite (2003) a logistica reversa é a area da Logistica Empresarial
que planeja, opera e controla o fluxo, e as informacgdes logisticas correspondentes, do
retorno dos bens de pds-venda e de pds-consumo ao ciclo de negdcios ou ao ciclo
produtivo, através dos canais de distribuicdo reversos, agregando-lhes valor de diversas
naturezas: econdmico, ecoldgico, legal, logistico, de imagem corporativa, entre outros. A
Figura 10, é apresentada para sintetizar as possiveis areas de atuacdo dentro da LR
apresentadas também por Guarnieri (2011) e apresenta uma breve diferenciacdo entre
pGs-consumo e pos-venda, que receberam maior destaque 0s topicos seguintes.

Figura 10: Logistica Reversa — Area de Atuago e Etapas Reversas
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Fonte: Leite (2003, p. 17)

Lacerda (2000) afirma que os processos de logistica reversa tém trazido retornos
consideraveis para as empresas. Os lucros obtidos com o reaproveitamento de materiais
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tém estimulado a busca de desenvolvimento e melhoria nos processos da logistica reversa.
Segundo Loftimatos (2009), a logistica reversa representa, por analogia, o fluxo contrério,
ou seja, do consumidor ao produtor, em um sentido mais geral, significa todas as
operacdes relacionadas com a reutilizacdo de produtos e materiais. A representacéo de
ciclo fechado que € proposto pela atuagéo da logistica reversa numa cadeia de apresentada
na Figura 11.

Figura 11 — Fluxo dos canais reversos
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Fonte: Leite (2009)

3.4.1. LR de Pbés-Consumo

Leite (2009) afirma que uma correta utilizacdo da LR de pos-consumo pode ser
um componente potencial por atribuir um aprimoramento da satisfacdo do cliente, por
exemplo por uma melhor administracdo de devolugdes, agregando valor ao produto e
proporcionando uma vantagem competitiva frente as empresas concorrentes.

Os fluxos reversos desses dois tipos de bens retornam do consumidor (origem) a
cadeia de distribuicdo (destino), poréem, por meio de diferentes canais intermediarios.
Rodrigues (2012) traz a consideracao que os fluxos de retorno dos bens de pds-consumo
podem ser realizado por diferentes motivos:
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e Reaproveitamento de componentes/materiais: reutilizacdo e reciclagem de
produtos/ componentes ou materiais constituintes dos mesmos;

e Incentivo a nova aquisi¢do: beneficio proposto na troca de um bem usado
para aquisicdo de um novo;

e Revalorizagdo ecoldgica: decisdo de responsabilidade ética empresarial de
modo a promover sua imagem vinculada ao destino adequado dos seus
produtos.

O fluxograma apresentado na Figura 12 demonstra diversas alternativas de
atividades dos canais de distribuicdo diretos e como se tornam fontes de suprimento para
a cadeia de logistica reversa de pds-consumo. A coleta de lixo urbano, a coleta seletiva,
o desmanche de bens duraveis e o comércio de segunda mao sdo as principais fontes de
suprimento de produtos e materiais de pos-consumo (LEITE, 2003).

Figura 12: Canais de distribui¢do de pds-consumo: diretos e reversos
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Fonte: Leite (2003)

Apesar da concepcao de que 0 pds-consumo possa ser sempre adotado de maneira
tedrica, temos que lembrar que podem acontecer condi¢Bes que dificultem a execucédo
deste processo. Além disso, € fundamental avaliar dentro de pds consumo atribuicdes
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positivas e negativas. Leite (2003) reforca que a aplicacdo da Logistica Reversa de pds-
consumo gera vantagens econémicas:

e Utilizacdo de matérias-primas secundarias ou recicladas reintegradas ao
ciclo produtivo;

e Matéria com precos menores em relacdo as matérias-primas virgens;

e Reducgdo no consumo de insumos energéticos, ou seja, menor utilizacdo
de recursos naturais;

e Beneficio econdbmico a empresa;

e Preservacdo do meio ambiente.

Felipe (2009) atréas de sua avaliagdo com questiondrios junto a industria, encontrou
alguns pontos que sdo retratados como desvantagens pelas empresas a utilizacdo da
logistica reversa de pds consumo:

e Maior controle a ser desenvolvido;
e Aumento da infraestrutura
e Aquisicdo de mao de obra.

3.4.2. LR de Pés-Vendas

Kotler (2000) avalia que os esforcos realizados por todos os setores presentes da
empresa terdo seus trabalhos e esfor¢cos comprometidos pela insatisfacdo do cliente em
relacdo a entrega do produto se o processo de distribuicdo é falho. A relacao deste ponto
para a logistica reversa vem do fato que a satisfagdo do cliente ndo pode ser relacionada
somente a entrega do produto, 0 modo como a empresa procedera se o produto apresentar
algum problema é relevante na viséo do cliente (KOTLER, 2000)

Deste modo o pos-venda torna-se peca fundamental para a empresa por
operacionalizar o fluxo fisico de bens sem uso ou com pouco uso, 0s quais podem ter seu
retorno causado por diversos motivos para os elos da cadeia de distribuicdo direta, como
no caso de uma devolucéo de cliente em uma loja fisica. A logistica reversa de pds-venda
pode ser utilizada para desenvolver as atividades e processos, relacionados a garantia e
qualidade dos produtos, pela necessidade de substituicdo de componentes e acordos
comerciais de devolucdo de excesso de estoques (LEITE, 2003).

Doyle (1997) afirma que o monitoramento do produto n&o termina com sua venda,
sendo este continuamente controlado de forma que se possa melhora-lo ou, até mesmo,
suspender sua comercializacdo e assim compreender monitorando o comportamento do
consumidor frente as reacGes apresentadas em relacdo ao produto. O cuidado com a
estruturagdo do pos-compra pode permitir @ empresa atingir um diferencial sendo um
gerador de vantagens competitivas, uma vez que 0s servigos de suporte e assisténcia ao
produto sdo fatores avaliados pelo cliente no momento da decisdo de compra (KOTLER,
2000).



47

Logo, a LR deve também ser associada as questdes ambientais de destinacao final
de bens ap6s sua compra. Com isso, a Tabela 2, remete uma visdo importante de anélise
e entendimento do que gera o interesse do cliente em devolver um produto apds sua
utilizacdo, visto que dos motivos mais de 60% estdo relacionados a uma ndo continua
execucédo do proposto pelo produto.

Tabela 2 — Principais motivos geradores de devolugdes

Motivo Percentual (%)
Insatisfacdo do cliente 32.16
Produto defeituoso 26,05
Pedido incorreto 10,40
Produtona garantia 8.27
Produto dantficado 7.10
Produto nio vendido 1.35
Produto ara recondicionar 0.80
Produto para eciclar 0.67
Eenovacdo de Produto 0,64
Chtros 8.50

Fonte: Adaptado de Daugherty et al. (2001, p. 113)

Em pesquisa estabelecida pela Sociedade Brasileira de Varejo e Consumo (SBVC)
em 2017, foi constatado que junto a varejistas que o impacto das lojas com itens
devolvidos representa 2,7% do faturamento liquido. Além disso, a pesquisa retratou que
dentro dos produtos que sdo devolvidos 21% ndo podem ser vendidos novamente,
significando que 0,6% de tudo vendido é perdido. Sendo assim, o desafio para as
empresas continuam sendo atender os clientes ndo satisfeitos sem prejudicar os proprios
ganhos oferecendo um servico de qualidade.

Leite (2003) assume que a LR de p6s-venda deve realizar as fungbes de fluxo de
retorno, junto ao seu controle e planejamento. Por esse fato, o autor estabelece 3
classificacbes adotadas, as quais de maneira a trazer um desdobramento didatico sdo
apresentadas na Tabela 3, apresentando como é conduzida cada classificacéo.
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Tabela 3: Classificacdes de Pds-Vendas

Classificacdo Motivo Acdo Direcionamento

Defeito de fabricacéo;
Defeito de funcionamento;
Avarias no produto;
Avarias na embalagem.

Submeter a consertos; Mercado primério;

Garantia / Qualidade Submeter a reformas. Mercado secundirio.

Erros de expedicio;
Excesso de estoque no canal

.. R Retornar ao ciclo Redistribuicdo em outros
Comerciais de distribuicio; .. .
, \ N de negocio canais de vendas
Mercadoria em consignagio;
Pontas de estoque, etc.
_ Y .. Manutencéio; Mercado primario;
Substituigio de Substituicio de bens derdveis; £40; P L
e . .. Consertos; Mercado secundario;
componentes Substituicdo de bens semi-derdveis. \ . \
Remanufaturas. Reciclagem (ndo reaproveitados).

Fonte: Adaptado de Leite (2003)
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4. RESULTADOS

O presente estudo aborda a tematica de aplicagdo de indicadores para mensurar
um indicador Unico, indice, de aplicagdo da logistica reversa, sendo desta forma
importante realizar um mapeamento dentro da empresa para levantar com um pouco mais
de entendimento da operacdo, possiveis indicadores a serem trabalhados. Este
mapeamento aconteceu considerando a ocorréncia desde a chegada ao CD até o pos venda
realizado com a loja franqueada, permitindo ampliar a tomada de decisdo dentro de
empresas junto a visualizagao dos processos de maneira sequencial.

Este topico descreve 3 etapas das quais sdo desmembrados os resultados para uma
melhor apresentagéo:

1) Mapeamento e apuracdo dos fluxos dos produtos;
2) Selecdo dos indicadores a serem trabalhados;
3) Aplicacdo da ferramenta para mensurar indicadores.

E apresentado um fluxo das etapas, sendo em seguida, explicadas cada uma delas.
A busca pela compreenséo e alinhamento dentro do que foi repassado em conversa com
0 representante da empresa e medidas que j& sdo abordadas e praticadas, trouxe a
importancia, de modo a validar o estudo, de trazer um mapeamento dos processos de
interacdo junto ao centro de distribuicéo.

A selecdo dos indicadores foi necessaria pela existéncia de restricdes existente na
estrutura da empresa, como o fato de ndo existirem processos produtos no fluxo dos
produtos dentro do CD. Como o intuito de garantir uma maior veracidade na pesquisa, a
alteracdo de alguns indicadores tém como objetivo permitir sua utilizacdo e tornar
mensuravel para avaliacdo pela ferramenta.

A ferramenta vem de uma adaptacao proposta junto a pesquisa realizada por Souza
(2018) em que buscar conciliar forma de mensuragao atraves de indicadores de logistica
verde o desempenho atual de uma inddstria de embalagens plasticas. Vale ressaltar, que
para tornar possivel uma conciliacdo deste estudo com o caso retratado foi necessario
considerar os principais indicadores ja estabelecidos em logistica reversa por Caninéo
(2017).

41  MAPEAMENTO E APURACAO DOS FLUXOS DOS PRODUTOS

A partir da ideia de entender mais a fundo o funcionamento da empresa em estudo,
partindo da importancia de centralizacdo dos processos com o CD, este foi o principal
foco da pesquisa, de maneira a mapear a interagdo que faz com outros elos, como 0s
fornecedores e lojas franqueadas, sendo assim, é apresentado no estudo 0 mapeamento
dos fluxos existentes para facilitar a comprovacao de acgOes praticadas pela empresa e
tomadas de decisdes que podem impactar a pesquisa.
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4.1.1 Processamento de pedido e recebimento CD - China

Deve se atribuir inicialmente um entendimento do funcionamento de fluxos
existentes na empresa para posteriormente realizar um projeto pratico ou pesquisa
internamente. Desta forma, para uma melhor visualizacdo da organizacdo operacional
interna da empresa, foi realizado um mapeamento desde a interacdo com fornecedores até
a chegada dos lotes no CD e seu direcionamento até o setor de qualidade e assim conseguir
captar as informacdes necessarias para mensurar quais indicadores sdo apto de utilizar na
pesquisa.

E relevante relatar da interagdo feita com os fornecedores de maneira que existem
alguns contratos para produtos iniciais de comercializacdo, no qual é feito um acordo por
lote teste produzido e dependendo da qualidade e aceitacdo pelo publico acontece um
acordo para seguir a producgdo do produto. A guantidade de fornecedores € bem elevada
visto que existem fornecedores que produzem apenas um produto para a empresa.
Considerando as demandas geradas pela empresa de novas linhas de produtos € comum
de acontecer a pesquisa e busca por novos fornecedores para produzir os produtos
desejados pela empresa ou que consigam projetar alteracfes para trazer exclusividade.

Dentro do fluxo do produto apos a sua confeccdo pelo fornecedor acontece uma
conferéncia de qualidade inicial junto ao local de producdo, de maneira a evitar o envio
de produtos fora do padrdo requisitado. Havendo algum erro no produto que nédo o torne
apto para envio ao Brasil, acontece uma devolugdo completa, uma reformulacdo do
produto junto ao fornecedor ou uma nova busca por alguma empresa que possa satisfazer
0s padrdes solicitados.

A empresa ndo tem conhecimento dos procedimentos feitos pelos fornecedores ou
qualquer tipo de atuacdo de reciclagem, ou condutas de reducdo de matéria-prima ou
descarte de produtos, que sao devolvidos ao fornecedor por ndo se enquadrar nos padrdes
requisitados.

A Figura 13 ilustra todo o fluxo de produtos desde o processamento de pedido e
recebimento no CD.



Figura 13: Mapeamento - Processamento de pedido e recebimento CD - China
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

4.1.2 Processamento de Pedido e recebimento Lojas - CD

O

De maneira a conseguir captar como ocorre a mensuragdo dos indicadores que
provém da interacdo entre CD e lojas franqueadas, foi realizado um mapeamento do
processo para assim conseguir identificar o real fluxo de produtos e buscar uma
compreensdo do funcionamento das lojas medidas para garantir uma melhor visualizacéo
do respectivo sistema de interacdo entre loja e CD.

A empresa utiliza de um sistema interativo proprio de compartilhamento de
estoque que permite as lojas conferir quais produtos existem em estoque e solicitar apenas
quantidades que permitam uma entrega total do pedido desde sua solicitagdo, com isso
todos os produtos solicitados sdo enviados ao mesmo tempo, o que permite um elevado
controle e acerto dos pedidos solicitados, que acontecem em média uma vez por més para

cada franquia.
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As medidas que sdo tomadas pela empresa em relacdo a possiveis problemas com
0s produtos vém da busca de trazer simplificacdo na tomada de decisdes e busca por
minimizar perdas dentro das avarias. Normalmente s&o erros de envio de pedidos que
acarretam num credito adicional a loja, para assim minimizar transportes adicionais para
cobrir os erros ocasionados.

Entretanto, quando uma loja recebe um produto quebrado ou que estejam fora do
padrdo de qualidade para venda, este deve ser fotografado e suas informacdes inseridas
ao sistema integrado da empresa para providenciar uma avaliacdo de reembolso.

Vale ressaltar que infelizmente ndo acontece uma conferéncia prévia dos produtos
que sdo enviados, logo nessa etapa de recebimento, apenas ocorre a conferéncia de
produtos que vao para mostruério, como também caixas que aparentam estar danificadas.
A conferéncia final do produto acontece apenas uma vez junto ao cliente, etapa que é
retratada a seguir no proximo topico. A Figura 14 ilustra todo o fluxo de produtos desde
a solicitacdo de pedido pela loja até o armazenamento dos novos produtos na loja.

Figura 14: Mapeamento - Processamento de Pedido e recebimento Lojas - CD
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019).
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4.1.3 Cliente realiza compra com defeito

Para um maior conhecimento da conduta a ser seguida pelas franquias, a empresa
criou dentro do sistema integrativo a possibilidade de inserir pedidos de avaliacdo de
produtos com defeito, desta forma atinge a consciéncia da taxa de descarte e retorno de
produto das franquias. A interacdo mais ativa por esse canal permite um maior
entendimento da situacéo encontrada com o produto que contenha problemas, de modo a
garantir, por exemplo, reembolso visto que a culpa pelo item danificado néo seja da loja.
Outro objetivo é elevar a agilidade de registro e saidas provenientes desta interacdo, tendo
um canal exclusivo para esse contato.

Dentro dos requisitos de qualidade gerados pela empresa ocorre a conferéncia de
todos os produtos vendidos na frente do cliente, sendo realizados testes se necessario.
Cabe ao funcionario alertar algum equivoco do produto durante a venda e seguir com o
procedimento dentro do sistema com a empresa para retificar o defeito encontrado.

A conduta abordada pela empresa trabalha com a composicdo do produto
danificado, sendo que, produtos sem componentes eletrénicos acabam sendo apenas
contabilizados, avaliados de reembolso e descartados pela loja sem nenhum
direcionamento do procedimento a ser seguido.

Enquanto os produtos que contenham componentes eletronicos, ou pilhas como
parte do produto sdo enviados pela loja por PAC, que é o servi¢co de encomendas néo-
expressas criado pela Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos, para o CD e avaliados.
Sendo assim, observar o procedimento de retorno para o CD é fundamental para
compreender como sdo trabalhados os produtos ao retornar para o CD.

Mesmo os produtos eletrdnicos ndo autorizados para reembolso sdo retornados
para o CD, trazendo deste ponto uma preocupacdo com seu descarte, além de uma
alternativa para trazer a reutilizacdo de pecas e dispositivos por parte da equipe de
assisténcia técnica.
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Figura 15: Mapeamento - Cliente realiza compra com defeito
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019).
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A proposta de pesquisa busca apropriar da literatura dentro de LR para desta forma
atingir o proposito de visualizagdo do momento atual da empresa através da avaliacao de
indicadores de desempenho. Desta forma, para permitir uma construcao de avaliagdo da
situacdo encontrada na instituicdo foi necessario realizar uma filtragem de indicadores a
serem aplicados. A determinacdo da literatura base para fundamentacdo tedrica da
pesquisa buscou um aprofundamento no conhecimento em indicadores, priorizando
autores de referéncia no assunto.

Alguns indicadores encontrados na literatura foram selecionados previamente
pelo autor por apresentarem propostas relacionadas a atividade que a empresa nao exerce.
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Logo ndo ha maneiras de mensurar questdes relacionadas a consumos de energia, agua e
geracdo de residuos tratando de representatividade como combustiveis ou resquicios de
interagdo com produtos.

Desta forma, a selegéo dos indicadores na visdo académica foi concretizada e para
trazer uma melhor aplicacdo dos mesmos houve uma interacdo junto a empresa para
compreender melhor pontos de interesse e uma nocdo de priorizacdo sobre possiveis
categorias junto ao tema. A tabela 4 retrata abordagens de pesquisa criadas por Caninéo
(2017) ao tema de LR e apresenta relacdo ao abordado anteriormente (Secdes 2.3).

A construcdo criada nesta pesquisa foi utilizada como base na interacao proposta
a empresa, com a utilizagao simples do método AHP. O responsavel de logistica realizou
uma comparacao par a par dos topicos listados e obteve-se um ranqueamento por grau de
importancia dos tépicos de pesquisa. O ordenacdo permitiu compreender a visdo da
empresa sobre abordagens dentro de logistica reversa e trouxe um direcionamento a
pesquisa dos indicadores a serem aplicados. O propoésito de criacdo da Tabela 4 foi utilizar
de tépicos de pesquisa ja criados da literatura e permitir uma compreensdo da importancia
que a empresa remete as tdpicos considerando a atuacdo em relacdo a LR. O Grau de
importancia alcancado veio das respostas obtidas pelo colaborador da empresa.

Tabela 4 — Grau de importancia de tdpicos de pesquisaem LR

Grau de Importancia Topicos de Pesquisa
1 Econdmico
2 Social
3 Ambiental
4 Logistica e Producio
5 Tecnologia € Qualidade
6 Marketing ¢ Imagem

Fonte: Elaborado pelo Autor

Essa interacdo com a empresa deve o intuito de entender um pouco melhor quais
topicos sdo vistos como prioridades, pontos de busca de melhoria, além de permitir uma
aproximacé&o dos seus valores. O grau de importancia foi aplicado com o pardmetro inicial
para auxiliar num afunilamento de indicadores a serem aplicados, porém, ndo foi a Unica
pratica para decisdo. Visto esse resultado, indicadores da literatura com interpretacédo
vinculada a tecnologia, qualidade, marketing e imagem foram descartados para a
pesquisa. Alem disso, como ja mencionando anteriormente a empresa ndo apresenta
pontos de producdo e processamento de matéria-prima, sendo 0S reparos necessarios
totalmente terceirizados. Desta forma indicadores relacionados a questfes ambientais
foram descartados de aplicacdo na empresa, por justamente relacionar consumo de
energia, agua e geracdo de residuos em processos.

Para um melhor entendimento da origem dos indicadores propostos para o
trabalho, s@o apresentados os principais autores que propuseram a aplicacdo destes para
atingir um conhecimento de efetividade pratica dos conceitos de logistica reversa nas
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empresas. Os indicadores e seus referentes autores apresentados na pesquisa de Caninéo
(2017) sdo observados nos Quadros 3 a 6 com o propdésito de validar a origem dos
indicadores utilizados. Visto o grau de importancia relatado sdo apresentados 0s
indicadores dos tdpicos: econémico, social, ambiental e de logistica e producdo. Da
mesma forma, no Quadro 7 s&o apresentados indicadores referentes a revisdo de literatura
realizada por Souza (2018) para construcdo de sua pesquisa na abordagem complementar
de préticas de fim de vida. Além disso, para quantificar a importancia de cada indicador,
foi realizado um somatorio do numero de citacdes de todos os artigos que mencionaram
cada indicador.



Quadro 3 — Principais indicadores econdmicos na logistica reversa
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ECONOMICO
Indicador Descricio Meétrica Autores que citam Ph :!E
citacoes
Valor obtido através da Nikolaou, Evangelinos and Allan (2013) Rong-Hwa Huang a . Chang-
Eeceita de revenda ou cevenda de produtos oritndos Eeceita total associada ao Lin Yang b, Chia-Chen Lin a & Yu-Ju Cheng (2014).Y Shen, Q Nie, ) 173
materiais reciclados dalo I'jst'u:a reversa retorno de produtos (3) Yuan (2011)/ Milind Bansia , Jayson K. Varkey , Saurabh Agrawal -
= (2014), SHATK and AEDUL-EADER (2012)
. . Huang, Yang, Wuang, et all 2010) Nikolaou, Evangelinos and Allan
Total de investiment = = = =
. EEZE d:s m;;_da;;z: . (2013), Milind Bansia . Jayson K. Varkey , Saurabh Agrawal (2014),
Valor de investimentos em LR oo & rpn cpcEamen de Total de investimento (3) | Milind Bansia , Jayson K. Vatkey | Saurabh Agrawal (2014), Nikolaou, 104
pmdutns Evangelinos and Allan (2013}, Lai, Wu and Wong (2012), SHAITE and
P ABDUL-EADER (2012}, ¥ Shen, Q Nie,  Yuan (2011}
Agrawal and Choudhary (2014), Ti-Chun Huang Shams Fahman Ven-
Valor obtido com a2 venda de | Chun Jim Wu Chi-Jui Huang (20173), Nizarovani (2010} Estampe et al.
Porcentagem de valor o - = -
Eecaptura de valor rex hrm'eita produtos retomados / Valor de|  (2013), Nikolaou, Evangelinos and Allan (2013), Wang Jun, 2009, 263
P venda inicial (%) SHATK and ABDUL-KADEER (2012) Anil Jindal and Kuldip Singh
Sangzwan (2013)
Custo total dos processos de Mimouni, Mharzi and Abouabdellah (2015), Nizarovani (20100
Custo Total de LE. Custo (3 - 164
Hsto Totanae logistica reversa uste (3) Estampe et al. (2013), SHAIK and ABDUL-KADER (2012)
Custo de Transporte Custo unitario para retoro de Custo (5) Milind Bansia , Jayson K. Varkey |, Saurabh Agrawal (2014), Nikolaou, 23

uma unidade de produto

Evangelinos and Allan (2013)

Fonte: Caninéo (2017)



Quadro 4 — Principais indicadores logisticos e de producdo na logistica reversa
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LOGISTICA E PRODUCAO
Indicador Descricio Meétrica Autores que citam Ph :le
cltacoes
. . Gitau k. David; M. Noor Shalle (2014}, Mimourni and
P t d dut Total retornado/ Total vendid ; ;
Taxa de retomo de produto | oo C Procuos GHE ) TOREIEamacs) SO VERTY) Abouabdellah(2016), LC. Zattar, B. Dreher, F.S. Pinto (2012), Lai, Wu 32
retornam para a empresa (%) i
and Wong (2012)
. .. Capacidade de processamento . SHATK and ABDUL-EADEER. (2012), ¥ Shen, () Nie, () Yuan (2011),
C dad d C dade d t
apaciade mauma ce da etapa zargalona LR da | T ooc Of PIOCESSAMEN | pOCHAMPALLY, Kishore K.; GUPTA, Surendra M.: GOVINDAN, 72
processamento na LE == (produtos/més)
empresa Kannan (2009)
SHATK and ABDUL-EADER (2012), Rong-Hwa Huang a . Chang-Lin
Tempo entre a coleta da Yang b, Chia-Chen Lin a & Yu-Tu Cheng (2014), POCHAMPAITLLY,
Tempo médio do ciclo total | mercadoria com o cliente e a Lead time {dias) Fishore E.; GUPTA, Surendra M.; GOVINDAN, Kannan (2009, 78
destinacio final do produto Mimouni, Mharzi and Abouabdellah (2015), Agrawal and Choudhary
(2014}, ¥ Shen, Q Nie, Q Yuan (2011)
Porcentazem de produtos Porcentagem dos produtos Unidade remanufaturado/ Dianne J; Hall Joseph B; Huscroft Benjamin T; Hazen Joe, B. Hanna
= remanufaturados dentre o total o . N 11
remanufaturados Unidade coletado (%) (2013)
coletado
Porcentazem dos produtos POCHAMPATLY, Kishore K.; GUPTA, Surendra M.; GOVINDAN,
Porcentagem de produtos reu:iu:lad::ns dEﬂtt:jD totsl Peso reciclado/ Peso coletado | Eannan (2009), Tian and Chen (2014), SHATK and ABDUL-KADER. 14
reciclados coletado (%) (2012}, Rong-Hwa Huang a . Chang-Lin Yanz b, Chia-Chen Lin a & '
Yu-Ju Cheng (2014)

Fonte: Caninéo (2017)



Quadro 5 — Principais indicadores sociais na logistica reversa
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SOCIAL

Indicador

Descricio

Meétrica

Autores que citam

Node
citacdes

Capacitagio dos trabalhadores
que atuam em LE.

Auto-avaliacio dos
funcionaros quanto seu
preparo para exercer suas

atividades

Nota entre 0 e 10 (et
Promoter Score)

Nikolaou, Evangelinos and Allan (2013), Rong-Hwa Huang a , Chang-
Lin Yang b, Chia-Chen Lin a & Yu-Ju Cheng (2014), SHATE and
ABDUL-EADER (2012)

laa
aa

Seguranca dos trabalhadores
que atuam em LE.

Mumero de acidentes com
afastamento

(Funcionarios afastados x dias
de afastamento)’ (periodo
analizado X nimero total de
funcionarios)

Nikolaou, Evangelinos and Allan (2013), SHATE and ABDUL-KADEE.
(2012)

o6

Eemuneracio dos
trabalhadores que atuam em
LE

Auto-avaliagdo dos
funcionanos quanto a sua
renumeracio

Nota entre 0 e 10 (et
Promoter Score)

Nikolaou, Evangelinos and Allan (2013), SHATE and ABDUL-KADEE.
(2012), Cecilia Toledo Hemandez, Fermnando Augusto Silva Manns
Phelipe Medeiros da Eocha (2009)

100

Empresarios atingidos pelo
projeto de LR

Estimativa quanto ao nimero

funcionanos que contribuem

direta ou indiretamente com o
programa de LR

Mumero de funcionarios

Mikolaou, Evangelinos and Allan (2013}, Wang Jun {2009),
POCHAMPATLY, Kishore K.; GUPTA, Surendra M.; GOVINDAN,
Kannan (2009), POCHAMPALLY, Kishore E.; GUPTA, Surendra M ;

GOVINDAN, Kannan (2009)

Fonte: Caninéo (2017)



Quadro 6 — Principais indicadores ambientais na logistica reversa
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AMBIENTAL
c o s . No de
Indicador Descricio Meétrica Autores que citam L
citacoes
Uso de energia C;;;:f:::seszr:jiz:isaﬂ:in Consumo estimado kWh Anil Jindal and Kuldip Singh Sangwan (2013), Nikolaou, Evangelinos 86
= . and Allan (2013). ¥ Shen, Q} MNie, Q Yuan (2011)
logistica reversa
Consumo de dgua estimado
Uso de agua dos processos associados a Consumo estimado m™3 Nikolaow, Evangelinos and Allan (2013) 19
logistica reversa
Anil Jindal and Euldip Singh Sangwan (2013), Nikolaou, Evangelinos
Quantidade de residuos and Allan (2013}, SHATK and ABDUL-EADER. (2012), OLUGU e
Eesiduos gerados pela LR serados a0 longo do processo Peso ou volume WONG, Lai, Wu and Wong (2012), Tian and Chen (2014), Cecilia 146
= = Toledo Hemandez, Fernando Augusto Silva Marins Phelipe Medeiros
da Rocha (2009)

Fonte: Caninéo (2017)
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Quadro 7 — Principais indicadores de pratica de fim de vida na logistica reversa
PRATICAS DE FIM DE VIDA
Indicador Meétrica Autores mais relevante Ph ‘?
citacoes
Pratica de Produtos que (IN® de produtos aplica o 3R's
anlicam um dos 3B’ N de produtos que podem He et al. (2018) 28
a
i aplicam o 3R's)*100
- (I® de produtos reutilizados . -
F.eutilz d dut Sar (2017 10
FHitzaga de procutas N® de produtos totais)* 100 2l )
(IN® de embalagens retornados )
= 2017
Eecolher embalagens N° de embalagens totais)*100 Sari (2017) 10
(N® de produtos que so
Eeciclagem de Materiais reciclados / N® de produtos San (2017), Yang (2018) 119
totais)* 100
(N® de fornecedores que
. partipa de forma ativa do fluxe . . .
F d Kusi-5 . Sarkis e Wank (2016 20
omecedores parceiros reverso | N total de usi-Sarpong, se ( )]
fornecedores)* 100
Sugesc¢io dos especialistas

Legislagio

A empresa respeita a

legzislagio vigente?

Souza (2019

Fonte: Souza (2018)
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Como mencionado enteriormente , o Quadro 7 apresenta dos principais
indicadores apresentados por Sousa (2018) , os quais dentro da proposta de pesquisa
realizada pelo autor, representam uma relagdo de LR, sendo assim possiveis de
incorporar a pesquisa atual. Vale destacar que a escolha destes indicadores vem de autores
relevantes que construiram das métricas buscando a melhor forma de identificacdo dos
indicadores junto as empresas que o utilizem.

A ideia de conseguir extrair o maximo de informacdes da empresa fez com que
alguns indicadores escolhidos fossem decididos com a participacdo da mesma. A
participacdo do colaborador responsavel foi fundamental, pois conseguiu apresentar
dificuldades internas para geracdo de indicadores e informagdes que a empresa nao tinha
conhecimento, relatando os seguintes topicos:

e Auséncia de mensuracdo em topicos de abordagem social;

e Auséncia de mensuracdo das lojas que auxiliam no retorno de produtos;

e Auséncia de mensuragédo do custo de retorno de produtos;

e Auséncia de mensuragédo de fornecedores que participam de atividades de
LR.

Considerando os pontos levantados anteriormente aconteceu um afunilamento dos
topicos a fim de selecionar os indicadores que melhor remeteriam um apanhado de
entendimento da situacdo atual da empresa. De forma a atuar em questfes relacionadas a
topicos sociais, além de apresentar atecdo a legislacdo, custos de transporte e
entendimento da interacdo com clientes e o retorno de produtos da loja para o CD, foram
selecionados os indicadores da Tabela 5. E importante ressaltar que os indicadores
selecionados sdo provenientes dos Quadros 3 ao 7, anteriormente apresentados. Estes
indicadores permitem de modo mais abrangente atingir uma avaliacdo do cenario da
empresa considerando as dificuldades relatadas, as restricbes encontradas, além das
condicdes e métricas adotadas.

Tabela 5 — Indicadores selecionados

Nome do Indicador Codigo Métricas
Capacitag8o dos trabalhadores que atuam em LR Indl Mota entre 0 a 10 (Net Promoter Score)
Colaboragdo do Cliente Ind2 (Nede CI,T;;:S;::itznt:lt::;ﬁ;gm R
Custo de Transporte Ind3 Custo (5)
Legislagdo Ind4 A emrpesa respeita a Legislag8o Vigente?
Remuneracdo dos trabalhadores que atuam em LR Inds MNota entre 0 a 10 (Net Promoter Score}
Seguranca dos trabalhadores que atuam em LR ind6 (Funciondrios afastados x dias de afastamenta) /

(periodo analizado x n2 total de funciondrios)

Taxa de Retorno de Produtos Ind?7 Total retornado/ Total Vendido (%)

Fonte: Elaborado pelo Autor

A preocupagcéo de garantir uma melhor explicacdo a empresa sobre os indicadores
trouxeram a importancia de apresentar métricas para 0s mesmos de maneira a tornar



63

possivel uma melhor interpretacdo e, desta forma, mensurar de maneira mais concreta o
que foi proposto inicialmente. As métricas apresentadas ndo foram criadas sem um
embasamento e contextualizacdo de cenério visto que séo de atribuicdo das referéncias
utilizadas, ocorrendo, em alguns casos, uma pequena adaptacdo para permitir uma maior
facilidade de interacdo junto a empresa sem gerar perda do conceito inicial. Vale ressaltar
que os indicadores de codigo Indl, Ind6 e Ind7 séo provenientes da pesquisa realizada
por Caninéo (2017), ja os de codigo Ind1 e Ind4 foram extraido de Souza (2018), enquanto
0s Ind3 e Ind5 estdo presentes em ambas as pesquisas.

43  APLICACAO DA FERRAMENTA

Para um melhor entendimento da construgéo e concepcgéo da ferramenta proposta
por Souza (2018), a secdo 2.3 abordou uma explicativa do método AHP e relacionou a
utilizacdo desta abordagem para permitir mensurar dos resultados obtidos com o0s
indicadores analisados e seu impacto sobre a situacdo atual da empresa.

Para garantir que o entendimento do método AHP fosse obtido pelo colaborador
da empresa, foi estruturado um material para permitir uma melhor interpretacdo das
métricas (Apéndice C). Desta forma obteve-se uma comparagdo par a par dos indicadores
selecionados no tdpico 4.2 por parte do colaborador e apresentado no Quadro 9 (Apéndice
B).

Desta forma, confirmada a execucédo correta do método AHP pelo colaborador,
foram adquiridos os pesos atribuidos para cada indicador, visto a comparacao realizada,
sendo apresentados na Tabela 6. A situacdo atual da empresa é conhecida pela
determinacdo dos pesos dos indicadores mensurados, e assim, possibilita o
direcionamento as devidas interpretacdes.

Tabela 6 — Pesos atribuidos aos indicadores

Codigo Mome do Indicador Pesos
AHP (%)

Indl Capacitagdo dos trabalhadores que atuam em LR 25%
Ind2 Colaboragdo do Cliente 4%
Ind3 Custo de Transporte 22%
Ind4 Legislagdo 27%
Inds Remuneragao dos trabalhadores que atuam em LR 7%
Ind6 Seguranca dos trabalhadores que atuam em LR 5%
Ind7 Taxa de Retorno de Produtos 10%

Fonte: Elaborado pelo Autor

Seguindo a ferramenta criada por Souza (2018), obtendo os pesos dos indicadores
pela aplicagdo do método AHP, a proxima etapa é a mensuragéo dos indicadores de modo
a conseguir obter de forma clara a situacéo atual da empresa. Os resultados apresentados
pela aplicacdo da ferramenta seguiram as restricdes e condi¢Ges propostas, sendo que
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houve adaptacOes para permitir a construcdo do indicador Unico, indice, tendo com base
dos indicadores mensurados.

Para exemplificar este processo de construcdo da porcentagem final retratada na
Tabela 7, sdo apresentadas as informacdes e valores referente aos indicadores Ind 2, Ind
3, Ind 5 e Ind 7. Os indicadores Ind 1, Ind 4 e Ind 6 ndo serdo detalhados pela alta
complexidade de obtencdo das informacBes com a empresa.

O Indicador 2 é responsavel por mensurar e nimero de clientes que trazem
interacdo de colaboracdo em LR em relacéo ao total de clientes. O resultado obtido foi de
35% visto que hoje a empresa tem dentro da sua estrutura de 255 lojas franqueadas, das
quais atualmente apenas as localizadas na regido sul e da grande Sdo Paulo tem uma
interacdo de colaboracdo de LR com o CD e representam um total de 88 lojas.

O Indicador 3 é responsavel por transmitir do valor gasto com transporte
relacionado a LR. A obtencdo do percentual de 55% provém justamente da
representatividade que os retornos das regifes mencionados impactam sobre os demais
custos de transporte, visto que a atividade é terceirizada. A empresa carece de estrutura
para comportar esta demanda, impactando de maneira circunstancial o resultado obtido.
Importante ressaltar que o valor de 55% remete a uma situa¢do em que 100% apresenta o
melhor cenéario possivel.

O Indicador 5 € proposto para compreender melhor da remuneracéo obtida pelos
colaboradores responsaveis por estruturar e coordenar processos e atividades
relacionados a LR. O resultado mensurado de 40% advém da existéncia do fato que ndo
existem funcionarios exclusivos a atribui¢do de LR, sendo destes representantes do setor
de logistica e qualidade. O valor percentual se refere ao proporcional de horas atreladas
a fatores relacionados a logistica excluindo operacdes internas e que de alguma forma
perpetuem relacéo a LR.

Por fim, o Indicador 7 estabelece o ponto de maior preocupacdo dentro da
avaliacdo. O intuito é mensurar a taxa de retorno de produtos para o0 CD e obteve do
resultado de 5% vista atribuicdo de alguns fatores. Inicialmente, a questdo de que 65%
das lojas ndo podem retornar produtos ao CD tendo que realizar do préprio descarte,
seguido do fato que como o custo para envio dos produtos é de responsabilidade das lojas,
apenas o0s produtos de alto valor agregado ou que tenham uma composicéo de eletrdnicos
sdo vistos como de interesse para retornem para o CD. A empresa projeta assumir a
responsabilidade do custo, principalmente relacionado a descartes, para garantir um fim
adequado aos produtos que, por falta de conhecimento de sua composicéo por parte dos
lojistas muitas vezes acaba néo realizando corretamente o descarte.

A Tabela 7 consolida os indicadores junto aos pesos atribuidos pelo AHP como
também a porcentagem final atingida por cada indicador visto mensuragéo pelas métricas
levantadas na Tabela 5, sendo a porcentagem final o desempenho do indicador na empresa
comentado anteriormente nesta se¢éo.

O AHP foi utilizado de modo a elevar a qualidade do estudo por permitir a
definicdo de pesos para cada indicador, cabe como exemplo o Ind 1 que apresenta na
coluna Pesos AHP da Tabela 7 um valor de 20%. Esse percentual significa que na relagéo
de importancia par a par realizada pelo colaborador, o indicador tem de uma
representatividade indicativa de 20% de importancia, como realizado nos céalculos
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apresentados pelos Quadros 9 ao 11 (Apéndice B). A coluna Porcentagem Final
apresentada na Tabela 7 descreve o indicador visto a métrica por ele adotada. Sendo
assim, no caso do Ind 1 temos uma avaliacdo do Net Promoter Score de 3 na empresa ao
considerar a Capacitacdo dos trabalhadores que atuam em LR, o que transformando para
percentual atinge um valor de 30%, visto que a métrica provem de uma escala de 0 a 10
pontos. Abaixo, na Tabela 7 sdo apresentados todos 0s percentuais obtidos pelos dois
procedimentos apresentados, considerando resultados dos pessos do AHP e medicao dos
indicadores visto métricas adotadas.

Tabela 7 — Resultados Finais Indicadores

Pesos AHP Porcetagem

Cddigo Nome do Indicador (%) Final(%)
Ind1 Capacitacdo dos trabalhadores que atuam em LR 20% 30%
Ind2 Colaboragao do Cliente 4% 35%
Ind3 Custo de Transporte 26% 55%
Ind4 Legislacdo 17% 100%
Ind5 Remuneracdo dos trabalhadores que atuam em LR 6% 40%
Ind6 Seguranca dos trabalhadores que atuam em LR 4% 90%
Ind7 Taxa de Retorno de Produtos 23% 5%

Fonte: Elaborado pelo Autor

Como a pesquisa apresenta em sua composicao indicadores dos diferentes topicos
levantados na Tabela 4, porém em alguns casos com representatividade singular, a
pesquisa ndo atribui na formulagdo do indicador Unico pesos dos tépicos levantados.
Como proposto pela ferramenta, a composicdo dos indicadores de LR permite conhecer
qual categoria ha real necessidade de investimento pela empresa e possibilita o
benchmark com outras instituicbes. A Figura 16 retrata o cenario atual encontrado na
empresa.
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Figura 16 — Cenario atual da empresa pelos Indicadores de LR

Composigao dos Pesos dos Indicadores de LR

Capacitagao dos
trabalhadores que atuam

em LR
100%

0,
Taxa de Retorno de 80%
Produtos 60%

40%
20%

Colaboragdo do Cliente

Seguranca dos
trabalhadores que atuam Custo de Transporte
em LR

Remuneragdo dos
trabalhadores que atuam Legislagao
em LR

= Porcetagem Final(%)
Fonte: Elaborado pelo Autor

Percebe-se a necessidade por parte da empresa avaliada de trazer investimentos
na conduta relacionada a interacdo com o cliente, pela baixa efetividade de retorno de
produtos (Ind 7) e por ndo ter uma fortalecida conscientizagdo dos clientes sobre o
processo de LR (Ind 2). Vale ressaltar a busca por maior atencdo relacionada aos
colaboradores priorizando uma elevacao de capacitacdo (Ind1) e melhora da remuneracgéo
(Ind5). Apesar de constar no indicador relacionado a legislacédo (Ind4) com o percentual
de 100% percebe-se que essa conduta ocorre por uma imposicao a empresa do que por
questBes culturais ou principios de conduta adotados.

Considerando um indicador Unico de LR que provém da média ponderada dos
pesos encontrados pelo método AHP, realizado pelo colaborador, e dos indicadores
mensurados na empresa, alcancando o valor de 45,90%. Esse resultado estabelece uma
interpretacdo que a empresa tem conhecimento da importancia junto a LR, porém ainda
ndo concretizou formas de atingir eficicia visto uma ndo regularizagéo de diversos setores
e a auséncia da consolidacéo de processos e indicadores perante ao tema. A empresa, para
atingir o status de possuir uma LR em sua atividade, hd preméncia de investir nas
categorias citadas além de incorporar valores condizentes com LR.



67

5. CONCLUSAO
51  ATINGIMENTO DOS OBJETIVOS DE PESQUISA

Com os resultados visualizados anteriormente é possivel concluir que o trabalho
atingiu seu objetivo principal: “Mensurar por meio de um indicador Unico a aplicacéo da
Logistica Reversa (LR) em um caso do setor varejista para presente”. Logo, 0s seguintes
resultados foram atingidos dentro dos objetivos especificos definidos:

*Mapear as praticas reversas e indicadores de LR: o topico 3.4 apresentou a
identificacdo das principais praticas reversas citadas na literatura,
proporcionando, assim, 0 mapeamento das condutas logisticas, suas atividades e
praticas reversas, conforme Figura 8, além da identificacdo dos indicadores
presentes nos artigos selecionados sobre o tema

*Estabelecer um conjunto de indicadores de LR por meio da literatura: A
descricdo apresentada no topico 4.2 traz a construcdo dos indicadores atribuidos a
ferramenta e suas respectivas métricas para cada categoria estabelecida pelo
mapeamento das praticas reversas.

*Aplicar a ferramenta adaptada em uma empresa do setor de varejo para
presentes: A aplicacdo da ferramenta na empresa é apresentada no topico 4.3
proporcionando apresentar a imagem atual da empresa sobre a avaliacdo de
praticas em LR.

O revisao literaria permitiu concluir que existem muitas tentativas de criar
métricas para o tema da LR, sendo essas muitas vezes adaptadas para os setores de
atuacdo. De certo modo, esses ajustes acabam prejudicando a validacdo de comparacao,
fazendo um afunilamento de possiveis correlacbes em diferentes setores.

O aprimoramento de estudos composto pelo entendimento da literatua e
aperfeicoamento da aplicacdo de ferramentas é benefico a literatura por permitir uma
discussdo sobre conceitos, métricas, formas de aplicacdo, entendimento de setores do
aptos a receber de boas praticas como também pelo entendimento da visdo dos
profissionais encarrecados de elevar dentro das instituigdes o aprimoramento da LR como
forma de solucionar problemas de produgdo, ambientais e econdémicos gerados pelos
resultados obtidos na empresa.

Vale ressaltar que parte da contribuicdo provém de elevar os registros de estudos
de campo na area de LR, sendo um importante passo para aperfeicoar o entendimento do
teorico frente ao que realmente pode ser praticado e seguido dentro do atual modelo de
negdcio de empresas sem impedir que deixem de ser exceléncia na area de atuagéo.
Partindo deste pricipio, o estudo conclui que do modo como as empresas no Brasil
precisam seguir a normas e visto legislacdo obrigatoria simplificada, existe uma tendéncia
a ndo apresentar como prioridade medidas que estabelecem a concreta aplicacdo de
conceitos de LR, tendo todas as etapaas bem definidas, como também a instrucdo de
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profissionais ou a existéncia de exclusividade de colaboradores para coordenar processos
dedicados a LR, quando ocorrem.

Levando em consideragdo os encaminhamentos levantados acima, é importante
frisar a dificuldade de comparacdo de métricas atribuidas em relacdo a emrpesas de
diferente setor. Sendo evidenciado a tentativa de conscientiza¢do dos colaboradores em
estabelecer o aprimoramento de praticas em LR, que ainda, em sua maioria, ndo atingiram
a conscientizacdo de cargos superiores de modo gerar forma de capacitacdo dos
colaboradores e a concretizar em valores da empresa.

52  LIMITACOES E OPORTUNIDADES PARA FUTURAS PESQUISAS

Dentre os fluxos levantados, buscou-se garantir o melhor nivel possivel de
detalhamento de etapas, com o ideal de compreender quais processos acontecem para
permitir um fluxo dentro do CD. Apesar disso, em alguns casos, ndo & possivel
desvencilhar totalmente as informacdes fornecidas pela empresa e nestes casos,
simplificacbes foram adotadas como explicado no decorrer do estudo.

Né&o sdo contemplados neste trabalho 0 mapeamento e entendimento do processo
de distribuicdo dos produtos dos fornecedores até o CD, visto a elevada complexidade
dos contratos realizados e a grande alternancia de fornecedores com diversas
especificacbes. Também ndo sdo contemplados 0 mapeamento e entendimento do
processo de distribuicdo para as lojas franqueadas, vista a complexidade de roteirizacao
e ndo periodicidade de solicitacdo de pedidos.

Além disso, ndo foram fornecidos valores financeiros referentes a composicao das
etapas mapeadas, de modo que ndo foi possivel gerar um fluxo de valor de modo a atribuir
uma comparacdo de perdas localizadas por avarias. Portanto, sdo adotados valores
percentuais coletados na empresa através de dados de um periodo de exercicio completo,
ou fornecidos diretamente pela empresa.

A ferramenta permite analisar somente indicadores gerais da organizagdo, sem
considerar, préticas de LR que acontecem exclusivamente aos demais elos da cadeia ou
condutas ambientais que ndo se enquadram dentro da LR. Vale ressaltar que os dados
coletados, diretamente na empresa, referentes as avarias anuais por produtos das franquias
foram fornecidos como valores integrais de perdas e devolucdes evitadas dentro do CD,
permitindo uma interpretacdo da defasagem de produtos aptos a venda que chegam ao
local. N&o foi possivel destrinchar esses valores dentro dos setores de ocorréncia do CD,
obtendo uma diviséo de maneira macro em elos de cadeia.

Essas limitacOes de pesquisa, assim como as oportunidades de pesquisas encontradas
durante a escrita do trabalho permitem a criacdo e identificacdo de lacunas e sugestdes de
pesquisa futuras no tema abordado. Com possibilidade de trabalhos futuros neste assunto:

e Conseguir trazer uma atuacao da ferramenta com mais indicadores e divididos em
categorias;

e Aplicar a ferramenta em outra area ou empresa de mesmo setor com processos de
fabricacéo;
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e Identificar as barreiras da LR dentro das organizacdes;

e Estudar um modelo de maturidade para auxiliar o gestor a subir de nivel e
atingir o status de possuir uma LR;

e Comparar o indice de diferentes categorias com o uso da ANP, ja que a AHP
n&o possibilita a comparacédo de diferentes categorias;

e Gerar medi¢Oes para mensurar indicadores de consumo de energia, agua e
geracgdo de residuos.

Como Ultima consideragdo, pelos resultados, discussfes e as conclusdes desse
trabalho e a elevacdo de busca por tendéncias ambientais no mundo, pode-se depreender
que essa pesquisa oferece contribuices para 0 meio académico assim como para o
empresarial. A ferramenta é importante para impulsionar a implementacéo, controle,
avaliacdo e a melhoria continua da logistica reversa e criar formas de diferenciacdo ao
mercado cada vez mais dinamico e competitivo.
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APENDICE A - MAPEAMENTO DE PROCESSOS DA EMPRESA

A Figura 17 ilustra todo o processo de fluxo de produto na &rea de assisténcia técnica.

Assisténcia Técnica

Figura 17: Mapeamento - Fluxo do Produto na assisténcia técnica
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

A Figura 18 ilustra todo o processo de fluxo de produtos na area do balcédo de ajustes:

Figura 18: Mapeamento - Fluxo do produto no balc&o de ajustes
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2019)

A Figura 19 ilustra todo o processo de fluxo de produtos na Mesa de Qualidade:

Figura 19: Mapeamento - Fluxo de produto na Mesa Qualidade
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019).
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APENDICE B - CALCULOS AHP PARA INDICADORES

O Quadro 8 retrata 0 modo como foi apresentado 0 método para o colaborador da
empresa. Ja os Quadro 9 a 11 retratam a composi¢do do AHP para atingir o resultado de
estabelecimento de pesos para os indicadores.

Quadro 8 — Método AHP aplicado na empresa

AHP - Indicadores |

Ind1 Ind2 Ind3 Ind4 Ind5 IndG Ind7?
Imdi
Ind2
Ind3
Ind4
Ind&
Ind&
Ind?
Codigo Nome do Indicador Métricas
Indl Capacitagdo dos trabalhadores que atuam em LR MNota entre 0 a 10 (Net Promoter Score)
1 i i 1 i
Ind2 Colaboracio do Cliente (N2 de clientes que corz;::;:rll:l:;m a LR/ NE de clientes
Ind3 Custo de Transporte Custo (5)
Ind4 Legislagao A emrpesa respeita a Legislacdo Vigente?
Ind5 Remuneragdo dos trabalhadores que atuam em LR Nota entre 0 a 10 (Net Promoter Score)
Ind& Seguranca dos trabalhadores que atuam em LR [Fum:ionéri::aalz‘::;id:::tii:_:. dd:fa::;t:r:‘;::;, / \periedo
Ind7 Taxa de Retorno de Produtos Total retornado/ Total Vendido (%)
Die acordo com a escala, vocé considera o IND1 em comparagio com IND2 ate IND7?
E o0 IND? em comparacio com IND2 ate IND7?
E assim sucessivamente pela colunas_preencha na area indicada pela cor azul
Fonte: Elaborado pelo autor
Quadro 9 - Matriz AHP Resposta Indicadores - Colaborador
Ind1 Ind2 Ind3 Ind4 Ind& Ind& Ind7¥
Ind1
Ind2
Ind3
Ind4
Ind5
Ind&
Ind?
Total

Fonte: Elaborado pelo autor



Quadro 10 - Normalizagdo AHP

Indl Ind2 Ind3 Ind4 Ind5 Ind& Ind?
Indl 0,1528384 | 0,2173915 | 0,2494062 | 0,0408163 0,3 0,28 0,2380952
Ind2 0,0305677 | 0,0434783 | 0,0356295 | 0,0408163 0,02 0,04 0,0793651
Ind3 0,1528384 | 0,3043478 | 0,2484062 | 0,3673465 0,18 0,2 0,2380952
Ind4 0,4585153 | 0,1304348 | 0,0831354 | 0,1224458 0,2 0,2 0,0793651
Ind5 0,0305677 | 0,1304348 | 0,0831354 | 0,0367347 0,06 0,04 0,0793651
Inde 0,0218341 | 0,0434783 | 0,0498812 | 0,0244898 0,06 0,04 0,047619
Ind? 0,1528384 | 0,1304348 | 0,2494062 | 0,3673469 0,18 0,2 0,2380952
Fonte: Elaborado pelo autor
Quadro 11 - Calculos AHP
\etar [+] Cl R CR
0,13 20
004 | ax
022 2B
0,15 T 01155 132 8,73
008 | &=
004 | ax
0.20 23
Fonte: Elaborado pelo autor
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APENDICE C - ESTRUTURA DAS MATRIZES UTILIZADAS COM A
EMPRESA

Questionario elabora para permitir a empresa entender do funcionamento dos
indicadores propostos e assim conseguir responder 0 questionario e comparar 0s
indicadores com o maximo de veracidade.

Figura 20 — Questionario aplicado na empresa
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Dado Resposta Indicador Métrica Resultado
Treinamentos recebidos para capacitacdo Capacitagio dos trabalhadores que atuam em LR Nota entre 0a 10 (Net Promoter Scare)

Clientes que atuam em processo de . . (N2 de clientes que contribuem com a LR /
L Colaboragdo do Cliente B N
logistica reversa Ne de clientes totais)*100

Custo de PAC Custo de Transporte Custo (§)
Normas Vigentes Legislagio A emrpesa respeita a Legislagdo Vigente?
Remuneragio dos trabalhadores Remuneragio dos trabalhadores que atuam em LR Nota entre 0a 10 (Net Promoter Score)
N2 de funcionarios edias afastados do (Funciondrios afastados x dias de afastamenta) /
irabalho Seguranga dos trabalhadores gue atuam em LR

(periodo analizado x n? total de funciondrios)
N9 de produtos que retornam Taxa de Retorno de Produtos Total retornado/ Total Vendido (%)

Fonte: Elaborado pelo autor




