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RESUMO

O papel da Logistica Reversa se tornou um importante meio de retorno de
um produto a origem, uma vez que nem sempre o consumidor se identifica com
o produto e desiste por algum motivo, no pés-venda. O presente trabalho
analisou através dos dados obtidos na pesquisa de 125 questionarios, a
utilizacdo dos servicos de logistica reversa e habitos de consumo no e-
commerce, de forma a entender o grau de dependéncia de empresas que atuam
no comércio eletrdbnico em relagéo ao servigo de logistica reversa desenvolvido

pela Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos.

Palavras-chave: comércio eletrdnico; logistica reversa, internet.

ABSTRACT

The role of Reverse Logistics has become an important means of returning
a product to its origin, since the consumer does not Always identify with the
product and givers up for some reason, after the sale. The present work analyzed,
through the data obtained in the research of 125 questionnaires, the use of
reverse logistics services and consumption habits in e-commerce, in order to
understand the degree of dependence of companies that operate in electronic
commerce in relation to the service of reverse logistics developed by the Brazilian
Post and Telegraph Company.

Keywords: electronic commerce; reverse logistics; internet.
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1 INTRODUGAO

As novas tecnologias e o desenvolvimento da internet em ambientes
corporativos, estatais e sociais estabeleceram mudangas de comportamento no
processo de aquisi¢ao de produtos e servigos, o que contribui para que cada vez
mais haja uma valorizag&do das plataformas digitais para resolugéo de questdes
que outrora nao era comum.

No relatério da Nuvenshop de 2021, plataforma de e-commerce que
abriga empresas que efetuam vendas pela internet, sobre o comercio eletrénico
informou que em linhas gerais, que a “alta penetragdo do e-commerce esta
associada as medidas restritivas”.

Os efeitos das medidas sanitarias criaram habitos e atrairam novos e-
consumidores impulsionando o surgimento de novas empresas. Segundo Mota
(2020), 82% dos consumidores com mais de 60 anos compraram pela internet e
18% compraram pela primeira vez na quarentena (MOTA, 2020).

Dados do relatorio da Nuvenshop 2021 apontam que no ano de 2020,
“46% dos brasileiros aumentaram as compras online e 7% compraram na
internet pela primeira vez, tudo isso em consequéncia do isolamento social.

Segundo o eMarketer, empresa de pesquisa de mercado, a estimativa é
que o mercado de e-commerce global tenha crescido 16,8% em receita, em
comparagdo com 2020, o que representa aproximadamente US$ 4,9 trilhdes
movimentados ao longo do ano”.’

O grande fluxo de compras por meios digitais fez com que as empresas
atentassem para um sistema de logistica mais eficiente, uma distribuicado mais
agil dos produtos e a satisfagdo dos clientes.

No processo distribuicdo de produtos em um cenario de crescimento das
vendas, as empresas precisaram ter uma visao a respeito do fluxo reverso de
produtos no pés-venda, uma vez que os clientes apresentam comportamentos
diferenciados em relagcdo a um determinado objeto adquirido.

A globalizagdo dos negocios tornou o comércio mundial de prestacao de
servigos logisticos mais atrativo, o que fez com que uma diversidade de grupos

internacionais e nacionais fizessem aquisicdes e fusdes de empresas para entrar

1 0s dados contas no relatério 2022 da empresa Nuvemshop especializada em e-commerce.



nos segmentos de servigos. “As tecnologias logisticas especializadas” deram
inicio a “terceirizagao das tarefas logisticas” (LEITE, 2009).

No processo de distribuicdo de produtos é preciso se atentar-se para a
desisténcia, substituicdo e até troca de pega de um produto adquirido por parte
dos clientes, sendo assim, € preciso de um meio de reestabelec¢a o fluxo inverso
e com isso a importancia de um sistema de logistica reversa contribuia para que
o equilibrio da cadeia de distribuicdo e ao mesmo tempo as que empresas nao
tenha perdas significativas no processo de retorno de um produto, além da
devida atencdo a necessidades dos clientes.

No crescimento das compras por canais eletrdbnicos nasce uma
necessidade de haver um meio que possa reestabelecer o retorno de um
produto, uma vez que, cada cliente tem o direito a desisténcia ou troca, sendo
assim, qual o grau de dependéncia das empresas virtuais em servigo de logistica
reversa dos Correios?

A partir da experiéncia de consumidores explorada através de um
questionario que apresenta uma gama de perguntas, a pesquisa tem como
objetivos: analisar experiéncias na utilizagdo do servico logistica reversa através
de usuarios do e-commerce.

Identificar os desafios e solucdes enfrentados pelo e-commerce brasileiro
e realizar um breve historico do sistema de logistica reversa e seus impactos
perante a sociedade.

Analisar os métodos no sistema reverso de recolhimento de mercadorias
e suas complexidades de forma a compreender avancos em torno de maior
demanda de compras e devolugdes por parte dos consumidores através dos
Correios. Mensurar a participacdo dos Correios no mercado nacional através de
uma analise da utilizagao dos consumidores, mais especificamente aqueles que

realizam compras online.

2 REFERENCIAL TEORICO

O setor e-commerce representa uma mudanga em meio as dificuldades
econdmicas verificadas no cenario atual, afetando muitos setores da economia
produzindo um crescimento do desemprego, cerca de 13,5 milhdes no terceiro
semestre de 2021, segundo dados do IBGE, dados apresentados pela Folha de

Sao Paulo em novembro de 2021, e o fechamento de quase 600 mil empresas
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que nao suportaram as implicagdes das medidas de combate ao Covid-19,
segundo dados apresentados pela folha de Sdo Paulo em setembro de 2021.

Algumas empresas com plataformas virtuais como Amazon, Shopee,
Magazine Luiza, Mercado Livre, entres outras expandiram seus canais digitais
para o marketplace e injetaram uma gama de produtos e servigos.

De acordo com um levantamento realizado pela Consultoria Neotrust no
quarto trimestre de 2021, as vendas realizadas na Black Friday de 2021, no geral
acumulou um somatoério de R$ 5,4 bilhdes, um aumento de cerca de 5,8% em
relagdo a 2020. (DUARTE, 2021).

O e-commerce se apresenta como um meio estratégico de alcangar os e-
consumidores que viram nas compras online uma forma de atender suas
necessidades sem perde praxes consumistas, o que representou uma mudanca
de habitos e migracéo de parte dos consumidores das lojas fisicas para as lojas
online. Com isso o e-commerce apresenta algumas defini¢des entre elas, que:

“O comércio eletrénico tem significado o uso de transagbes comerciais
realizadas em ambiente eletrénico, ou seja, um avango no processo tradicional
de vendas que tem como pano de fundo a internet” (TASSABEHJI, 2003, apud
SILVA, 2017, p.2).

De acordo com Albertin é a realizacdo de toda a cadeia de valores e
procedimentos de interesse comerciais e plataformas eletrénicas por meio de
aproveitamento intenso tecnologias de comunicagao e informagao que atendem
objetivos comerciais.

Segundo a E-bit, plataforma de opiniées de consumidores no Brasil, no
primeiro trimestre de 2021 houve um aumento nas vendas em cerca de 31% se
comparado com 2020. No grafico abaixo vemos evolugdo e-commerce nos

ultimos 12 anos.

Vendas do e-commerce
Evolucdo do comércio eletrénico brasileiro

mVendas emn bilhdesde RS WVariagdo vs semestre anterior 53,4

19,6 21,0 236 i
S i

16,1

18,6
12,8
7 8,4 9,7 55%
o 31% 26% -

Figura 1 - Vendas do e-commerce - Fonte: EBIT (2021).
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O avango das vendas em plataformas digitais reestruturou a cadeia
logistica para alcangar uma nova realidade, pois segundo Ballou (2014) “a
logistica € um meio importante para as sociedades, sua escala se encontra em
um sistema global, pois geram bases para o comércio e contribuiu para um
padrao de vida elevado nos paises desenvolvidos”.

As transformag¢des advindas do processo tecnologico que incentivou
servicos online também disseminaram uma série de produtos eletrénicos que
contribuiram para uma avaliacdo sobre as questdes ambientais e o recolhimento
de produtos nocivos ao meio ambiente.

De acordo Callefi, a partir da década de 1970, o grande consumo
proveniente de uma cultura capitalista se tornou uma das principais causas de
‘problemas ambientais” provocando uma nova mentalidade entre os
consumidores (CALLEFI et al, 2017).

Na década de 90 os profissionais da area de logistica perceberam a
importancia do retorno de produtos ao fluxo logistico como forma de minimizar
perdas e custos expressivos (LEITE, 2003).

O mercado de logistica reversa devido a sua importancia impactou muitas
empresas, entre elas, a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos que viu na
atividade uma forma de alavancar recursos, diferentemente de algumas
empresas que tem seus nichos voltados fluxo inverso para o pds-consumo.
Sendo assim, a Politica Nacional de Residuos sélidos em seu art. 33, expressa:

“Séo obrigados a estruturar e implementar sistemas de logistica
reversa, mediante retorno dos produtos apds o uso pelo
consumidor, de forma independente do servico publico de
limpeza urbana e de manejo dos residuos solidos, os
fabricantes, importadores, distribuidores e comerciantes de: | -
agrotoxicos, seus residuos e embalagens, assim como outros
produtos cuja embalagem, apdés o uso, constitua residuo
perigoso, observadas as regras de gerenciamento de residuos
perigosos previstas em lei ou regulamento, em normas
estabelecidas pelos 6rgaos do Sisnama, do SNVS e do Suasa,
ou em normas técnicas; Il - pilhas e baterias; lll - pneus; IV -
6leos lubrificantes, seus residuos e embalagens; V - |ampadas

fluorescentes, de vapor de sédio e mercurio e de luz mista; VI -
produtos eletroeletrénicos e seus componentes. (PNRS, 2010).”
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A Politica Nacional de Residuos Sdlidos considera o servico como
instrumento de desenvolvimento econdmico e social que através de acoes,
procedimentos e meios” tem por objetivo de possibilitar a “coleta e a restituicéo
de residuos solidos a setor empresarial”, como forma de “reaproveitamento, seja
em seu ciclo ou em outros ciclos produtivos realizando uma destinagao final
ambientalmente adequada.”

A Lei de 2010 é uma expressao governamental que contribui como forma
de minimizar impactos ambientais, contribuir para sustentabilidade e gerenciar o
retorno de servigos de residuos, a chamada logistica pds-consumo.

De acordo com Leite, “o correto equacionamento eficiente do retorno de
produtos sem uso ou usados, através da Logistica Reversa, exige, portanto, uma
visdo integrada de diversas areas e aspectos multidisciplinares” (LEITE, 2020).

De acordo com Pereira o fluxo reverso apresenta pressupostos de
sustentabilidade o que na pratica significa dizer o que o processo € reconhecido
com uma “logistica verde” ou “logistica ecolégica”, uma vez que o retorno de
produtos ao seu destino representa uma atividade que reduz o impacto ambiental
(PEREIRA, 2021).

Para Fleischmann, o procedimento de logistica reversa admite que muitos
materiais possam ser reaproveitados e/ou retornem ao processo habitual de
suprimento, produgédo e distribuicdo (FLEISCHMANN, 2001 apud MARQUES,
AGUIAR, 2004).

Em uma visdo econémica, segundo o Ministério das Comunicagbes
(MCom) e a Empresa Brasileiro de Correios e Telégrafos (ECT), o servigo de
logistica reversa foi implantado em 2006 e surgiu como uma necessidade para
o comercio eletrénico, “sendo resguardado os direitos dos consumidores de
arrepender-se da compra em até sete dias a contar da data do recebimento do
produto” (MCom, ECT, 2014).

Segundo Leite a logistica reversa tem como foco principalmente nos
fluxos reversos através do descarte de produtos de pos-venda visando reintegra-
los ao ciclo produtivo dos negécios” (LEITE, 2006 apud SILVA, 2017).

O processo de retorno de um produto referente ao comércio eletrénico
tem como objetivo coletar produtos no pds-venda que foram devolvidos por
algum problema técnico, por desisténcia do cliente, ou por troca, ou outro motivo,

0 que faz com que as empresas estruturem melhor as suas operagdes para
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atender com mais agilidade as exigéncias legais e dar uma maior produtividade
na atividade operacional.

Deste modo, segundo Leite: a distribuicdo reversa se constitui em
diferentes formas e meios de retorno de uma parcela de produtos, fluindo de
forma inversa entre “consumidor ou varejista ou ao fabricante” (LEITE, 2009).

O servigo realizado pelos Correios atende uma exigéncia apresentada
pelo Codigo de Defesa do Consumidor que prevé em seu artigo 49 que o
consumidor pode desistir do contrato no prazo de 7 dias a contar da assinatura
ou do ato de recebimento do produto ou servigo.

Os servigos logisticos dos Correios tiveram um crescimento nos ultimos
anos, de acordo com os balangos patrimoniais de 2019 e 2020. Em 2020
apresentou um lucro liquido de 1,53 bilhdes de reais. O faturamento com o
servico de logistica reversa em 2019 foi de R$ 477,4 milhdes, o que corresponde
2,5% do faturamento.?

No fluxo inverso encontramos quatro modalidades: Logistica Reversa em
Agéncia (LRA), simultdnea em Agéncia (LRSA), Domiciliar (LRD), Simultanea

Domiciliar (LRSD), conforme figuras.

2 Os dados foram retirados do site do GOV.BR com o titulo: Correios registram o maior lucro dos
ultimos 10 anos, publicado em 31 de maio de 2021. Ja as informagdes referentes a receita com
logistica reversa foi retirada do demonstrativo contabil de 2019, no demonstrativo de 2020, n&do
o valor nao foi individualizado.
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. Logistica Reversa Simultanea em Agéncia - LRSA

“ : Logistica Reversa em Agéncia - LRA
Logistica e
g Realizada pelo consumidor nas . (Dipenivelicmibrevs)
agéncias dos Correios. - Realizada em uma agéncia

Reversa

E a devolucéo ou
troca de mercadorias
e documentos por
desisténcia, reparo

Cédigo de Autorizagio
de Postagem (E-ticket)
enviado pelo vendedor
ao cliente

No momento da
postagem, o remetente

da encomenda informa ao

atendente da agéncia o
Cédigo de Autorizacio de
Postagem

produto substituto.

Cliente recebe um aviso para
comparecer a Agéncia,
dentro do prazo estabelecido
para a troca

* simultaneamente a entrega do

I e s tosss eelssis st doa siissloh oo me s e b s e bl s e St is et et e 0 lels s it e Slnlssioe W6 B8 s Sal8 S o e lslc e o e o8 S s m B o o0
comprados em Logistica Reversa Domiciliar - LRD - Logistica Reversa Simultanea Domiciliar - LRSD
fabricantes g

J Realizada em dias Uteis, de segunda a + Ocorrerd somente quando a unidade

comerciantes ou
assisténcias técnicas.

sexta-feira, no endereco indicado

pela contratante.

.

Nos casos em que o acesso do

: dos Correios receber a encomenda

substituta (novo produto).

.

A entrega do novo produto

“ A ° cartaira nao for peritids nd e iCone s s
e 1 b ] endereco solicitado, a unidade 1 h ] coleta/devolugao do objeto
| s g L || ;
: transformara o pedido de coleta o, que esta em posse do
e , em E-ticket e o consumidor fara a
-

/A consumidor.

y )LOGFS'HCA
4" REVERSA

Somente para clientes
com contrato

% ’LOGISHCA
4" REVERSA

Somente para clientes
com contrato

postagem na agéncia. :
s -

p )LOGTSTICA
"4 REVERSA

Somente para clientes
com contrato

) LOGISTICA
"4 REVERSA

Somente para clientes
com contrato

/t\ Permite agendamento /_\\‘ Permite agendamento ( k\ Em dias uteis, de segunda ("O Em dias uteis, de segunda
Y dacoleta Y dacoleta Y asabado* Y asabado*
>» Disponibilidade conforme » Disponibilidade conforme > Disponibilidade em qualquer > Disponibilidade em qualquer

area de cobertura

Coleta em dias uteis,
de segunda a sexta

Aceita SEDEX

area de cobertura

Coleta em dias Gteis,
de segunda a sexta

Aceita SEDEX

ageéncia dos Correios**
Aceita SEDEX Hoje

Aceita SEDEX 10

agéncia dos Correios**
Aceita SEDEX 10
Aceita SEDEX

Aceita PAC

Aceita SEDEX 12

Aceita PAC Aceita PAC

Aceita SEDEX

Aceita PAC (Servico disponivel em breve)

Figura 2 - Logistica Reversa dos Correios - Fonte: Site dos Correios

Um outro ponto importante € que a empresa realiza o retorno dos produtos
quando eles encontram uma divergéncia na entrega, seja por um enderego
incompleto, pela mudanga do destinatario ou até mesmo pela recusa no ato da
entrega ou nos pos entrega, tal servigo nao precisa de contrato.

O estudo reconhece que existem outras empresas no mercado que
realizam o servigo e ndo descarta sua importancia o fluxo reverso, entretanto os
dados a serem apresentados nos resultados, apontou um dominio do servigo por

parte da atividade estatal.
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3 METODOLOGIA

As experiéncias com o comeércio virtual trazem um interesse em uma
pesquisa que avalie a experiéncia do cliente, seja através de aquisicdo de
produtos por meio eletrénico, mas também na logistica reversa algum produto
devolvido seja por desisténcia no ato da entrega, por troca ou incoeréncia no
pedido, analisando a importancia do fluxo reverso no e-commerce através das
experiéncias dos consumidores no pds-venda.

O trabalho a ser desenvolvido sera realizado através de uma pesquisa
exploratéria que tem por objetivo “aumentar o conhecimento do pesquisador
acerca de um fendmeno a ser investigado.

Através de experiéncias de consumidores torna importante estudar “a
percepcao de clientes sobre obtencdo de produtos no comercio eletrdnico e
consequentemente a utilizagdo do servigo de logistica reversa” (SELTIZ, 1965).

Através da experiéncia de consumidores em relagcdo a compra de
produtos e de servigos (devolugdo de um produto), a pesquisa exploratéria tem
como finalidade desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em
vista a formulagao de problemas mais precisos (GIL, 2008).

Ao indicar o método quantitativo a ser empregado na pesquisa tem a
possibilidade de mensurar opinides, costumes, comportamentos e ao generalizar
os dados a respeito de uma populacédo, pois estuda-se somente uma pequena
parcela dela.

Segundo Gunther na construgdo do conhecimento o ideal é que o
pesquisador ndo escolhesse entre um método ou outro e sim utilizar diversas
abordagens qualitativas ou quantitativas adequando-as a pesquisa. Entretanto,
por razdes de ordem pratica o pesquisador € induzido a escolher uma
abordagem em relagdo a outra (GUNTHER, 2006).

O contato com consumidores foi realizado através de um questionario. A
ferramenta de coleta de dados foi elaborada através do google formularios e
versou sobre aspectos como género, idade e perguntas direcionadas a questdes
intrinsicamente ligadas as vivéncias dos clientes no ambiente nas plataformas
de compra em meio virtual e a utilizacdo ou ndo dos servicos devolugdo de
produtos (em agencias de correios ou outros meios) adquiridos e posteriormente

recusados.
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A pesquisa realizada entre os dias 15 de novembro a 06 de dezembro de
2021 e recolheu respostas de 128 pessoas, por necessidade do trabalho foram
excluidas do formulario 3 respostas que apresentavam somente uma resposta,
totalizando 125 questionarios que exploram questdes relacionadas a habitos do
e-commerce, como principais lojas para aquisi¢gao de produtos até a experiéncia
do fluxo inverso de nos produtos pds-venda e a participagao dos Correios
especificamente na logistica reversa.

Sendo assim, o “questionario € um instrumento de coleta de dados,
constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas
por escrito e sem a presencga do entrevistador’. (MARCONI & LAKATOS, 2003).

A técnica de pesquisa utilizou as redes sociais, mais especificamente o
WhatsApp, para envio do link a diversos grupos existentes e abordava questdes
a respeito de comércio eletrénico e logistica reversa, uma vez que 0os meios
eletrébnicos se tornaram um caminho veloz e importante na dinamica para
aquisicao de informacgdes precisas e segura (GIL, 2002).

“Pode-se verificar que o questionario constitui o meio mais rapido e barato
de obtengdo de informacgdes, além de ndo exigir treinamento de pessoal e
garantir o anonimato” (GIL, 2002).

O formulario de perguntas direcionou os consumidores a proporcionarem
suas experiéncias positivas ou negativas a respeito da obteng¢ao de produtos no
meio virtual e a0 mesmo tempo mensurar o numero de pessoas que utilizaram
0s servigos reversos da logistica no pés-venda, através de questdes fechadas e
uma variedade de respostas.

De acordo com Gil, “as questdes devem ser preferencialmente fechadas,
mas com alternativas suficientemente exaustivas para abrigar a ampla gama de
respostas possiveis” (GIL, 2008).

A coleta de dados através de questionarios também apresenta alguns
fatores negativas, entre ele o anonimato que nem sempre assegura a
sinceridade das respostas obtidas; “ele envolve aspectos como qualidade dos
interrogados, sua competéncia, franqueza e boa vontade” (OLIVEIRA, 2011).

Na elaboracao do respectivo artigo foi utilizado uma bibliografia com base
em livros, revistas, jornais e artigos eletrénicos que abordam o tema citado e

contribuia para um conhecimento maior sobre a importancia da logistica reversa.
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Segundo Minayo: “se quisermos, portanto, trilhar a carreia de
pesquisador, temos que aprofundar nas obras dos diferentes autores que
trabalham com temas que nos preocupam” (MINAYO, 2015).

A coleta de dados recolheu informacbdes de pessoas de diferentes
regidbes do Brasil (Centro-Oeste, Sudeste e Nordeste) e diversas unidades
federativas (Rio de Janeiro, Sdo Paulo, Minas Gerais, Distrito Federal, Goias,
Paraiba, Rio Grande do Norte). A faixa etaria dos questionarios foi entre 18 a 70

anos.

4 ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

As analises foram realizadas em 125 questionarios que tragaram alguns
habitos de consumo e ao mesmo tempo realizou-se uma investigagao para
identificar a utilizagéo por partes dos consumidores a logistica reversa.

O primeiro bloco de quatros perguntas buscou compreende o perfil em
torno das praticas do e-commerce e verificagdo em torno da utilizagdo da internet
para a aquisi¢cao de algum bem de consumo.

Ao analisar a frequéncia de compras nos meios eletrébnicos e
considerarmos os resultados obtidos ha uma efetiva utilizagado dos canais digitais

para aquisi¢ao de produtos.

FREQUENCIA DE COMPRAS PELA INTERNET

Nunca
Sempre 2%

18%

Muitas vezes

26%
As vezes

40%

Figura 3 - Frequéncia de compras pela internet - Fonte: Google formularios - 2021
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A conexao de individuos que efetuam compras muitas vezes, sempre e
as vezes percebe-se que 57% sao do género feminino e 43%, do masculino,
80% tém nivel superior (graduagdo, mestrado ou doutorado), 67% eram
casados, 52% tinham renda de até 4 salarios-minimos.

Em relacdo aos todos os questionarios respondidos 51% das pessoas
s&o moradores no Centro Oeste, 43%, no Sudeste e 5% no Nordeste. Um outro

tépico foi a declaragao de cor ou raga em que se obteve os seguintes resultados.

COR OU RACA

Amarela N&@o Declara
3% 2%

‘ Branca
N 42%

Parda
40%

Preta
13%

Figura 4 - Cor ou raga - Fonte Google formularios (2021).

A pesquisa evidenciou que muitos de produtos foram adquiridos,
entretanto, na divisdo por categorias, 56,10% dos clientes tém preferéncia por
eletrénicos e informatica, 44,70% em vestuarios 30% em produtos de beleza.
Em relagao as categorias menos adquiridas no comercio eletrébnico como: 5,70%
em livros e 0,80% em bebidas e artigos diversos (produtos automotivos, produtos

para casa, construgao e reforma).
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Categorias mais adquiridas

Artigos diversos ] 0,80%
Livros

Suplementos
Alimenticios

Cama, mesa e banho
Beleza

Vestuario

Eletronicos e informatica
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Figura 5 - Categorias mais adquiridas no E-commerce - Fonte: Google formularios (2021).

Percebe-se que as empresas mais citadas tém a internet e meios
televisivos como elemento de comunicagdo com os consumidores. Sendo assim,
‘uma visao mais moderna reconhece que a escolha do cliente é influenciada

pelos varios niveis de servigos logistico oferecidos (BALLOU, 2013).

Sites que os clientes mais efeturam compras

70,00%

60,00% ‘
50,00% A
(]
40,00%
(]
30,00% A
0
20,00% ¥
(]
, 0}
0,00%
<& & &oo Q‘?'Q' &c;o ’s’(-\\’b &8 & \é\g)«\ gﬁ’c)
bo\« Q,\' VSQ (:)QO <<’+Q ‘:b Q,\'() @’b Q‘
il ,Z;L\Q N & Q© N &
& & C 3
N\ @ &
N\ S

Figura 6 - Sites que os clientes mais efetuaram compras - Fonte: Google formularios (2021).
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Um ponto importante no grafico é a ascensao da empresa chinesa Shoppe
que superou empresas com Magazine Luiza e Amazon no numero de
engajamento de usuarios, com um total de consumidores “ativos no brasil de
42,5 milhdes o que corresponde a cerca de 9 vezes da gigante americana
Amazon” (KALIL, 2021). Nota-se que a transformagdo da empresa teve como
ponto importante o contrato com parceiros logisticos, principalmente os correios,
que permitiu a muitos usudrios a opgao de frete gratuito.?

De acordo com Ferreira as mudangas digitais tém eliminado barreiras
entre varejistas eletronicos, mercados e empresas de logistica. Adaptar-se a
essas novas ameagas, bem como as oportunidades é urgente e essencial para
o crescimento e futuro de empresas de transporte de remessas (FERREIRA,
2016).

Um outro ponto importante no questionario foi tentar localizar se ha uma
relacdo do cliente com a logistica reversa, uma vez que nem sempre a compra
realizada traz satisfacdo ao cliente. Um produto por de vir diferentemente do
pedido, ou com defeito, além disso no decorrer do caminho pode ser que o
consumidor ndo tenha se arrependido e assim resolve devolvé-lo.

Um passo fundamental no trabalho foi identificar se as pessoas
pesquisadas ja tiveram uma experiéncia com a logistica reversa do Correios ou
se ja utilizaram o mesmo servigo de outra empresa. Os dados apontam que 52%
ja utilizaram o servigo de logistica reversa dos correios e 47% nao utilizaram o
servigo e 1% nao respondeu.

Em relagao a utilizagcao de devolugao de produtos diferente dos Correios
mostrou que 78% n&o utilizaram um outro servigo, 17% ja utilizou um outro
servico e 5% nao responderam, o que mostra que entre as pessoas pesquisadas

ainda ha um dominio da dos Correios no fluxo reverso.

3 Informacdes sobre parceiros logisticos (Correios, Total Express, Sequoia, Loggi e Rede Sul) e frete
encontram-se no site da Shopee.
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DEVOLUGCAO DO PRODUTO: MOTIVO

Produto com
defeito
31%

uto diferente
do gue foi
solicitado
26%

Figura 7 - Devolugéo de Produto: Motivo - Fonte: Google formularios (2021).

Entres os motivos para utilizagdo da logistica reversa publica e devolugao
do produto, estado entre eles: 31% produto com defeito, 26% produto diferente do
que foi solicitado e 31 %desisténcia ao ver o produto.

O fluxo inverso de bens de pds-venda pode ser originar de varias formas,
seja por problemas de desempenho do produto ou por garantias comerciais, a
mesmo tempo, pode se originar em diferentes momentos da distribui¢ao direta”
(LEITE, 2009, p. 10).

Um outro ponto importante na analise esta no tempo de retorno da
empresa uma vez que para realizar a devolugao ou troca do produto é preciso
informar quem efetuou a venda e a partir desse ponto a empresa uma forma de
devolver o produto, seja informando um codigo de postagem, seja solicitando a
empresa o recolhimento do produto ou em algum caso como o da Magazine
Luiza, levar até um balcao de troca dentro da loja.

A pesquisa mostrou que 90% dos que utilizaram o servigo encontraram
agilidade por parte das empresas que efetuaram a vendas, o que indica que
neste requisito boa parte das empresas estdo empenhadas em atender os seus

consumidores de forma mais agil.
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Agilidade da empresa

W O tempo de resposta da empresa
foi rapido?

Hsim

Figura 8 - Agilidade da empresa - Fonte: Google formularios (2021).

Cabe lembra que “os niveis de servicos a serem oferecidos e que
efetivamente agregam valor ao cliente na cadeia, devem ser estabelecidos por
meio da perspectiva do cliente, e ndo somente pela 6tica interna da empresa”
(LEITE, 2009).

A agilidade da empresa esta diretamente ligada ao tempo em que
organizagao respondeu e deu prosseguimento ao processo, o que demostrou
que 69% foram atendidos em entre 1 e 5 dias, e onde apenas 12% ¢é que tiveram

um prazo maior que 10 dias, para obter uma resposta. Conforme grafico.
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TEMPO DE RETORNO DA EMPRESA

Acima de 10 dias
12%

6 a 10 dias
17%

la 5 dias
69%

Figura 9 - Tempo de retorno da empresa - Fonte: Google formularios (2021).

Ao efetuar a devolugdo de um produto seja para reembolso ou troca é
preciso que o processo também seja rapido e para isso € necessario o retorno
do item devolvido, seja para conferéncia, e ao mesmo tempo encaminhar o
processo de reembolso ao cliente ou o envio novamente do produto, o que
revelou na andlise que 51% dos compradores tiveram seu atendimento realizado
em até 10 dias, 40% entre 10 e 30 dias e apenas 9% tiveram um prazo maior

que 30 dias. Segundo Daugherty:

“Um melhor atendimento ao cliente, reducdo dos custos de
operacdo, maior rentabilidade da empresa, elevacdo do
prestigio da marca e imagem da empresa no mercado de
atuacdo, entre outros fatores, tem sido identificados como
beneficios potenciais que podem provir de programas efetivos
e bem estruturados de logistica reversa (DAUGHERTYet al., 2001
apud GIACOBO et al.,2013).
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Tempo de devolug¢ao do produto ou
reembolso

Maté 10dias mde 10a30dias mde 30a 60 dias Acima de 60 dias

Figura 10 - Tempo de devolugéo do produto ou reembolso - Fonte: Google formularios (2021).

No requisito grau de satisfagcdo com o servigo de logistica reversa, a
pesquisa demostrou 54% estava satisfeito, 27% se mostraram muito satisfeito e
apenas 5% estavam insatisfeito com o servigo de logistica reversa. Sendo assim,
“se o consumidor tiver uma experiéncia ruim nessa etapa, a imagem da empresa
sera prejudicada e aumentarao os indices de reclamagao no SAC.” (BAPTISTA,
2016).

Grau de satisfacao como servico de Logistica
Reversa

M Satisfeito M Muito satisfeito ~ ® Pouco satisfeito Insatisfeito ~ ® Ndo Respondeu

Figura 11 - Grau de satisfagdo com o servigo de logistica reversa — Fonte: Google formularios (2021).
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Entende-se que o grau de satisfagdo revela o nivel de servigo logistico,
pois representa “a qualidade com que os fluxos e bens sdo gerenciados. O nivel
de servigo logistico é o fator chave do conjunto de valores logisticos que as
empresas oferecem a seus clientes para assegura sua fidelidade”. (BALLOU,
2013).

“O sucesso do cliente acontece quando a promessa € entregue criando
um vinculo com as pessoas, desenvolvendo relacbes transparentes e afetivas”
(CASTRO, Bruna, 2016 et. al).

Por fim, ao perguntar aos consumidores o que deveria melhorar no
processo reverso de produtos foi demonstrado que a rapidez, agilidade e clareza
no processo, além da possibilidade de que as empresas realizem a opcgao de

coleta do produto na residéncia.

CONSIDERAGOES FINAIS

O artigo apresentado teve como objetivo apresentar o papel da logistica
reversa no pos-venda. O estudo se aprofundou em questdes relacionadas ao
comercio eletrénico. Nota-se que que o comércio eletrénico cresceu nos ultimos
anos e empresas das vendas digitais procuram cada vez mais fidelizar clientes.

A empresas que mais tiveram citagdes foram justamente aquelas que
atualmente estdo mais presentes em canais televisivos e midias sociais
(Amazon, Mercado Livre, Casas Bahia e Shopee, Ali express, entre outras) e
que dominam o mercado e-commerce.

Produtos como eletrénicos, informatica, vestuarios e beleza evidenciam
os interesses dos consumidores por algumas categorias e que potencializam as
vendas destas grandes empresas.

O crescimento e-consumidores cresceu principalmente do inicio da
pandemia e se consolida atualmente, além de evidenciar que os habitos de
compras em plataformas digitais proporcionaram um boom para o crescimento
de muitas lojas virtuais.

Na analise que se estabelece sobre o servigco de logistica reversa a
pesquisa demonstrou que ainda ha um percentual consideravel de pessoas que

nunca utilizaram o servigo.
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Embora a logistica reversa seja muita citada ha muito tempo por quem
atua na area, a verdade é que nao organizagdes a mesma ainda é pouco pratica
e implantada como uma atividade organizada. (LEITE, 2020).

O estudo compreende que embora entre os questionarios tenha
apresentado uma parcela significativa de pessoas que né&o tiveram contato com
a fluxo reverso, a preocupagdo em manter fidelidade com organizagbes se da
através da prestacdo de um servigo com rapidez, agilidade e clareza no
processo.

Os dados obtidos expressam que o processo da logistica reversa
precisam ser revistos o tempo todo, uma vez que as mudangas globais e
diferentes interesses faz com que os sistemas logisticos estejam em contato
constante com as novidades tecnologicas e dessa forma agregar valor ao fluxo
inverso de produtos do pds-venda.

Por fim, o resultado em torno das experiéncia dos cliente demostrou que
o servico de logistica reversa dos correios € o0 mais utilizado entre os
consumidores, o0 que apresenta um grau de dependéncia de diversas empresas
que atuam com o comércio eletrénico, uma vez que, poucas empresas realizam
0 servigo no pos-venda e que algumas nao tem um sistema de fluxo inverso bem
estabelecido o que faz que os Correios além de apresentar um setor logistico
desenvolvido também apresenta possibilidades mais vantajosas as
organizagdes e seus clientes.

As pesquisas podem ser ampliadas, pois 0 assunto pode inserir um gama
de possibilidades de estudos, entre elas as novas praticas de logistica reversa
no cenario atual, a relagéo entre logistica reversa e os impactos ambientais, além
de estudos sobre os impactos econdmicos da logistica reversa nas

organizacgoes.
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ANEXO |

Questionario

Secido 1 — COMERCIO ELETRONICO

1 - Com que frequéncia vocé compra pela internet?

( ) nunca ( )raramente ( )as vezes ( ) muitas vezes ( ) sempre

2 - Categoria de produtos que mais costuma comprar pela internet?

() eletronicos e informatica ( ) beleza ( ) vestuarios ( ) Cama mesa e
Banho ( ) Alimenticios ( ) suplementos e outros

3 - Quais destes sites vocé ja realizou compras?

( ) Magazine Luiza ( ) Casas Bahia ( ) Ponto Frio ( ) Shoptime ( ) Amazon
( ) Submarino( ) Mercado Livre( ) Shoppe ( ) Wish ( ) Ali Express ( )
Outros

4 - Ao comprar um produto pelo site, o mesmo costuma chegar no prazo
estipulado pelo vendedor?

( )nunca ( ) raramente ( ) as vezes ( ) muitas vezes ( )sempre

Secdo Il - LOGISTICA REVERSA

5 - Ja utilizou o servigo de logistica reversa dos Correios (Devolugcao de um
produto que comprou pela internet)?

( )sim ( )nao

6 - Quais foram os motivos para devolugao do produto?

() produto com defeito () produto diferente do que foi solicitado ( )
desisténcia ao ver o produto ( ) nao se aplica/nao utilizei
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7 - Ao solicitar a devolugao do produto, a empresa foi agil em passar as
informagoes necessarias ao procedimento?

( )sim ( )nao

8 - Qual foi o tempo foi o tempo de retorno da empresa?

() 1abdias ( ) 6a10dias( ) acimade 10 dias

9 - Depois que devolveu o produto, em quanto tempo recebeu o mesmo de
volta? (Produto ou reembolso)?

( ) até10dias ( )de 10a 30dias( )de 30 a60 dias ( ) acima de 60 dias

10 - Qual o seu grau de satisfagdo com o servigo de logistica reversa
utilizado pelas empresas?

() muito satisfeito () satisfeito ( ) pouco satisfeito () insatisfeito

() néo se aplica/ ndo utilizei

11 - Ja recusou algum produto que comprou no momento da entrega?
( )sim ( )néo

12 - Ja utilizou um outro servigco de logistica de reversa diferente dos
correios?

( )sim ( )nao

13 - O que vocé acha que deveria melhorar no processo devolugao do
produto (logistica reversa)?

SECAO 3 — INFORMAGOES PESSOAIS

14- Idade

15- Género

() masculino ( )feminino ( ) outro
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16- Cor ou raga

( )preta ( )branca( ) amarela( ) parda ( ) indigena ( ) nao se
declara

17- Escolaridade

() ensino fundamental incompleto () ensino fundamental ( ) ensino médio
incompleto () ensino médio () ensino superior () especializagédo ( )
mestrado () doutorado

18 - Estado Civil

( )solteiro( ) casado ( ) divorciado ( )separado ( ) outro

19 - Renda Familiar

Até 2 salarios-minimos

De 2 a 4 salarios-minimos
De 4 a 10 salarios-minimos
De 10 a 20 salarios-minimos

Acima de 20 salarios-minimos



