PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0410809/CA

L
i
oy &

ik |
PC?.HTIFI'EIA Ui"-l IVERSIDADE {._-.ﬁ.TIjLIE.ﬂ.

Do RIO DE JAMEIRD oL
SERAEY

-
* Sy,

Alexandra dos Santos Guerreiro

Analise da Eficiéncia de Empresas de Comércio Eletronico
usando Técnicas da Analise Envoltoria de Dados

Dissertacao de Mestrado

Dissertacao apresentada como requisito parcial
para obtencao do titulo de Mestre pelo Programa
de Po6s-Graduacdo em Engenharia de Producao
da PUC-Rio.

Orientador: Nélio Domingues Pizzolato

Rio de Janeiro
Outubro de 2006


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0410809/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0410809/CA

e~
R
L Lo |

k!
PC:.N.TIFI'EIJ. UN:‘-'EF:EIE-#.EI'E L.ﬁ.leLIC.d.
B0 RO DE JAME| RO

BT

5
* Sl

Alexandra dos Santos Guerreiro

Analise da Eficiéncia de Empresas de Comércio Eletronico
usando Técnicas da Analise Envoltéria de Dados

Dissertacdo apresentada como requisito parcial para
obtencdo do titulo de Mestre pelo Programa de Pds-
Graduacao em Engenharia de Producao do Departamento
de Engenharia Industrial da PUC-Rio. Aprovada pela
Comissao Examinadora abaixo assinada.

Prof. Nélio Domingues Pizzolato
Orientador
Departamento da Engenharia Industrial — PUC-Rio

Prof. Luiz Felipe Scavarda do Carmo
Departamento da Engenharia Industrial — PUC-Rio

Prof. Madiagne Diallo
Departamento da Engenharia Industrial — PUC-Rio

Prof. José Eugénio Leal
Coordenador Setorial do Centro Técnico Cientifico
PUC-Rio

Rio de Janeiro, 11 de Outubro de 2006.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0410809/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0410809/CA

Todos os direitos reservados. E proibida a reproducio total ou
parcial do trabalho sem autorizag¢do do autor, do orientador e
universidade.

Alexandra dos Santos Guerreiro

Graduou-se em Estatistica pela ENCE (Escola Nacional de
Ciéncias Estatisticas) em 1995. Cursou Pds-Graduagdo em
Andlise, Projeto e Geréncia de Sistemas pela PUC-Rio em
1997.

Ficha Catalografica

Guerreiro, Alexandra dos Santos

Analise da Eficiéncia de Empresas de Comércio
Eletrénico usando Técnicas da Analise Envoltéria de
Dados / Alexandra dos Santos Guerreiro; orientador:
Nélio Domingues Pizzolato. — 2006.

90f.:il. ; 30 cm

Dissertacdo (Mestrado em Engenharia Industrial) —
Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro, Rio
de Janeiro, 2006.

Inclui bibliografia

1. Engenharia industrial — Teses. 2. Comércio
Eletrdnico. 3. Analise Envoltéria de Dados. 4.
Atendimento do pedido. 5. Processos logisticos. |.
Pizzolato, Nélio Domingues. Il. Pontificia Universidade
Catolica do Rio de Janeiro. Departamento de Engenharia
Industrial. Ill. Titulo.

CDD: 658.5


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0410809/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0410809/CA

Ao meu marido, Luis Eduardo, aos meus queridos
pais, minha irma, orientador e amigos pelo apoio e
confianca.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0410809/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0410809/CA

Agradecimentos

Em primeiro lugar a Deus por me proporcionar a vida, fé e sabedoria.

Em especial ao meu marido Luis Eduardo Guedes que me incentivou em todos os
momentos, que muito contribuiu para a finalizacao desta dissertacdo e que me fez
acreditar que a educacao € o maior bem e que jamais poderd ser retirado de mim.

Em especial aos meus queridos pais, Paulo e Nilce, que sempre estiveram presentes e
mostraram a importancia dos estudos para a minha vida.

A minha querida irma Isabela pela compreensdao da minha auséncia e apoio em todos 0s
momentos.

Ao meu orientador Nélio Pizzolato pela dedicacdo, disponibilidade, direcionamento na
minha dissertacdo e compreensao nos meus atrasos.

Aos membros da banca examinadora Luiz Felipe Scarvada e Madiagne Diallo que me
incentivaram a dar continuidade ao projeto e as ricas contribuigdes.

Aos professores da ENCE, Tereza Serrano e Victor Hugo Gouvéa que me concederam a
carta de recomendacao para a minha entrada no mestrado.

Aos meus queridos amigos e irmdos de coracdo que sempre me apoiaram,
acompanharam todas as etapas da dissertacdo e sempre me proporcionaram momentos
de felicidades.

Ao ex-diretor Armando Braga da SomLivre.Com, que me autorizou a utilizar os dados
da empresa para enriquecimento do meu trabalho, e que desde o inicio do meu mestrado
me apoiou e valorizou a escolha do meu tema.

Enfim agradeco de coracao a todos que diretamente ou indiretamente contribuiram para

a finalizacao da tese.

Muito Obrigada.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0410809/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0410809/CA

Resumo

Guerreiro, Alexandra dos Santos; Pizzolato, Nélio Domingues. Analise da
Eficiéncia de Empresas de Comércio Eletronico usando Técnicas da Analise
Envoltéria de Dados. Rio de Janeiro, 2006. 90p. Dissertacdo de Mestrado —
Departamento de Engenharia Industrial, Pontifica Universidade Catdlica do Rio
de Janeiro

O trabalho tem como foco a andlise da eficiéncia logistica em empresas de
comércio eletronico, estudando, em particular, o caso da SomLivre.Com. A eficiéncia
das empresas de comércio eletronico serd comparativamente avaliada utilizando-se a
metodologia de Andlise Envoltéria de Dados (DEA), permitindo assim situar a empresa
estudada em relacdo ao contexto e desempenho do comércio eletronico nacional. Os
resultados da andlise DEA sao interpretados para a SomLivre.Com, destacando-se
fatores ligados aos processos logisticos, principalmente quanto ao atendimento do

pedido ou fulfillment, que podem contribuir para ampliar o seu nivel de eficiéncia.

Palavras-Chave

Comércio Eletronico, Analise Envoltéria de Dados (DEA), atendimento do

pedido, processos logisticos.
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Abstract

Guerreiro, Alexandra dos Santos; Pizzolato, Nélio Domingues. Analysis of the
Efficiency in the E-Commerce Companies using Techniques of Data
Envelopment Analysis. Rio de Janeiro, 2006. 90p. MSc. Dissertation —
Departamento de Engenharia Industrial, Pontifica Universidade Catdlica do Rio
de Janeiro.

The main focus of this M. Sc. thesis is the analysis of the logistics efficiency of
e-commerce firms with special emphasis on the case of SomLivre.com. The efficiency
of e-commerce companies will be comparatively evaluated using the Data Evaluation
Envelopment Analysis (DEA), which allows the evaluation of the company considered
in the case study in relation to other competing firms in the same sector. Results
obtained and the DEA evaluation are interpreted to the SomLivre.com case with special
emphasis on the logistics process factors, specially the fulfillment or order satisfaction,

which may contribute to the improvement of its level of efficiency.

Keywords

E-Commerce, Data Envelopment Analysis (DEA), Fulfillment, logistics process.
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