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RESUMO

A logistica é utilizada desde as grandes guerras para o gerenciamento Com as novas
dindmicas das empresas e dos processos de compras realizados por seus clientes, a logistica
ganhou novas abordagens com o intuito de gerenciar toda essa cadeia de suprimentos. O
artigo aborda os efeitos da logistica reversa de pds-venda nas empresas de E-commerce bem
como apresenta o estudo de caso realizado na empresa de autopecas Casa Das Oficinas. Foi
elaborados através de pesquisa bibliografica em livros e artigos.
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INTRODUCAO

Mercados altamente competitivos estimulam as empresas a buscarem sempre novos
modelos de gestdo baseados em resultados. E o que acontece nos dias atuais, visto que a
dindmica dos mercados e modelos de gestdo mudam quase que diariamente. Isso ocorre pelo
fato de a informacédo estar em todos os lugares praticamente no mesmo momento. As pessoas
ndo dispdbem de tempo para comprar fisicamente. Novos modelos de compras foram
implementados. O E-commerce surge como um forma pratica de compra, visto que com esse
modelo é possivel comprar em qualquer lugar utilizando apenas um smartphone com acesso a
internet. Dentro desse contexto, a logistica passa a ser uma area de fundamental importancia
nos negocios para atendimento das demandas de compras.

Porém, o fato de o cliente ndo estar pessoalmente realizando a compra, torna o
processo um pouco mais delicado. E possivel que o produto, ao chegar no cliente, ndo seja o
esperado no ato da compra. A partir dai, um novo modelo de logistica, a chamada logistica
reversa de pos-venda surge com a responsabilidade de cuidar do controle e planejamento da
destinacao dos bens que retornaram a cadeia de distribui¢cdo por motivos variados.

Justifica este trabalho a necessidade de compreender o processo e 0s impactos da
logistica reversa de pds-venda para empresas de E-commerce. Tem como objetivo geral
realizar um estudo sobre a gestdo da logistica reversa de pos-venda na empresa de E-
commerce Casa Das Oficinas. Sdo objetivos especificos apresentar conceitos que tratam da
logistica e da logistica reversa de pos-venda e analisar o caso da empresa de E-commerce
Casa das Oficinas.
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Com a nova dinamica do modelo de compras, cada vez mais clientes desejam obter
produtos e/ou servicos de forma rapida, eficiente, com qualidade e o menor custo possivel.
Dentro desse contexto, a logistica vai ganhando ainda mais aten¢cdo no mundo dos negécios
como sendo uma area estratégica dentro das empresas.

Originalmente, segundo Martins e Alt (2004), a logistica foi desenvolvida nas
atividades militares. Nas guerras era de extrema importancia que os exercitos soubessem
como planejar e controlar as operagdes ligadas aos suprimentos, alimentacdo, armamento e
até o deslocamento das tropas para os campos de batalha. De acordo com Baumgardt (2002),
a logistica passou a ser vista como uma distribuicdo fisica de produtos nas décadas de 50 e 60.
Na década de 80, uma nova integracdo entre fornecedores, clientes e empresa fez surgir a
chamada logistica integrada. E essa integracdo, com o passar dos tempos foi sendo ampliada e
ganhando novos estudos e abordagens, ndo sé pela dindmica do mercado, mas também pelo
desenvolvimento crescente das tecnologias para comunicacao e informacao.

Conceitualmente, a logistica pode ser definida como um conjunto de atividades que
disponibilizam bens e servi¢os aos consumidores no local em que eles quiserem adquiri-los,
que incluem além de outras atividades, o planejamento, transporte e armazenagem dos
produtos (BALLOU, 2001).

Dias (2005) diz que a logistica € um processo de gerenciamento de fluxos de servicos,
produtos e informacgGes que estdo associadas entre fornecedores e clientes, que levam a esses
clientes, independente de onde estejam, os servi¢os ou produtos que desejam. Dentro desse
contexto, novas abordagens da logistica foram sendo implementadas com o intuito de sanar
necessidades que foram surgindo com o passar dos tempos. Desse modo, um novo conceito
chamado de logistica reversa comeca a ser explorado mais intensamente nas organizacoes,
seja com o fim de reutilizacdo de produtos que ja foram utilizados ou para a gestdo do pds-
venda com clientes.

De acordo com Coyle (1992) a missdo da logistica é garantir o produto certo, no local
e gquantidade certas, disponivel no tempo acordado e com as melhores condicdes. Ja
Bowerssox (2001) define a misséo de logistica de maneira simples como o balanceamento das
expectativas dos custos em relagcdo ao servico e, de tal forma que os objetivos da organizacao
sejam atingidos. Logo, podemos afirmar que, um dos objetivos da logistica € elevar o nivel de
satisfacdo do cliente e, para atingir essa missdo, ¢ imprescindivel aplica-la nos espacos
funcionais e em alcadas de atividades. Esta atrelada as funcbes de projetos e tecnologias,
abastecimento de materiais e componentes, producéo, distribuicdo fisica, marketing e vendas.

Existem estudos que mostraram que os custos com logistica representam 21% do PNB
(Produto Nacional Bruto). Desse montante, 46% sdo atribuidos a transporte, 28% a
armazenagem, 18% a manutencdo de estoques e 6% a administracdo; porém, & 6bvio que,
entre uma organizacao e outra, 0s custos com as logisticas séo variados (Ching, 1999). Antes
da estabilizacdo econdmica, especulagbes nos processos de compras eram realizadas por
causa das constantes mudancas de preco motivadas pela inflagdo, o que tornavam inviavel
qualquer esforco de integracdo na cadeia de suprimentos. (FLEURY, 2000).

Gonzalez (2002) acredita que a logistica integrada pode ser vista como um novo
paradigma de pesquisa, pois, possui um importante marco conceitual como resultado da
integracdo entre conceitos e perspectivas de outras &reas do conhecimento como o direito, a
matematica, a administracao, a contabilidade, etc.

3 - LOGISTICA REVERSA CONCEITUACOES E APLICACOES
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A Logistica Reversa vem sendo trabalhada com maior freqiiéncia entre os estudiosos
atuais de Logistica Empresarial, o que demonstra o efetivo crescimento de interesse nesta area
especialmente pelo crescimento exponencial de vendas através da internet.

No Brasil, esse interesse tanto no meio académico quanto empresarial vem sendo
perceptivel pela enorme quantidade de palestras, seminarios e consultas, além do aumento de
cursos de especializagdo em Logistica Empresarial.

Inicialmente destacamos a evolucdo da conceituacdo de Logistica Reversa ao longo
do tempo na area da administracéo:

O Council of Logistics Managements (1993) definiu a Logistica reversa como sendo
um amplo termo que se relacionava as habilidades e atividades envolvidas no gerenciamento
de reducdo, movimentacdo e disposicdo de residuos de produtos e embalagens. Ja Stock
(1998) afirmava que a Logistica Reversa seria uma nova perspectiva de logistica de negdcios,
representando o retorno de produtos, reciclagem, substituicdo de materiais, reuso de materiais,
disposicdo de residuos, reforma, reparacao e remanufatura.

Em 1999 Rogers e Tibben-Lembke conceituaram a Logistica Reversa como sendo o
processo de planejamento, implementacdo e controle da eficiéncia, do custo efetivo do fluxo
de matérias-primas, estoques de processo, produtos acabados e as respectivas informacdes,
desde o ponto de consumo até o ponto de origem, com o intuito de recapturar valor ou
adequar o seu destino.

A atual defini¢do de logistica engloba todas as formas de movimento de produtos e
informacdes em sua conceituacdo. Bowersox e Closs (2001) apresentaram, seguindo essa
mesma linha de pensamento, a ideia de “Apoio ao Ciclo de Vida” como sendo um dos
principais objetivos operacionais da Logistica moderna, se referindo assim ao prolongamento
da Logistica, ou seja, considerando, além do fluxo direto dos materiais, os fluxos reversos dos
produtos em geral.

Dornier et al (2000) enaltece que a logistica reversa sdo fluxos de retorno de pecas
para reparo, acessorios e embalagens de produtos que ja foram usados e serdo reciclados ou
produtos vendidos que foram devolvidos. Segundo Guarnieri (2011), esse tipo de logistica é
um método responsavel por operacionalizar os residuos, sejam de pds-venda sejam de pés-
consumo, retornados dos clientes. Além disso, diz ainda que informalmente essas praticas de
logistica reversa ja existem e sdo praticadas por organizagdes com o intuito de cumprir
legislagOes, ainda que ndo conhegam este conceito.

Assim sendo, as varias definicdes acerca de Logistica Reversa demonstram que o
conceito esta ainda em evolucdo tanto devido as novas possibilidades de negocios
relacionados ao crescente interesse empresarial como também pelo interesse académico nesta
area na ultima década.

A logistica de pos-consumo refere-se a destinacdo correta dos residuos de um
determinado produto, que por nédo ser absorvido pela natureza de forma sustentavel, vem a
agredir o meio ambiente e causar problemas, sejam eles das mais variadas formas, como
entupimento de bueiros, intoxicacdo do solo, dentre outros problemas, normalmente a
legislagdo impde que os fabricantes de determinado produto, a exemplo de baterias veiculares,
sejam responsaveis pela coleta de produtos pos-consumo, utilizando a mesma cadeia logistica
de entrega para retornar os produtos ja utilizados para a fabrica e assim fazer o devido
tratamento ao produto.

A logistica reversa de pos-venda pode ser entendida como responsavel por cuidar do
controle e planejamento da destinacdo dos bens que retornaram a cadeia de distribui¢do por
diversos motivos, como falha de performance do produto, problemas de garantia, erros de

3



0
EHNEENTI 12¢ SEMANA DE CONTABILIDADE :

CONGRESSODEGESTAO Necdcio. 13 SEMANA DE ADMINISTRAGAD
E TECNOLOGIA DA INFORMACAD 142 SEMANA DE INFORMATICA

divergéncias do andncio do produto, ou até direito de arrependimento de sete dias apds o
recebimento do produto comprado de forma online. Acredita-se que as empresas deem mais
atencdo a este ciclo de pds-venda por quererem fidelizar os clientes.

4 — A LOGISTICA REVERSA NO POS VENDA

Entende-se por Logistica Reversa a area da Logistica Empresarial que tem por
objetivo planejar, operar e controlar o fluxo e as informacdes logisticas do retorno dos bens de
pos-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.

Infelizmente a literatura acerca do tema ainda é incipiente e dispersa nesta area, o
que dificultou uma pesquisa mais acurada neste sentido, mas apesar desta limitacdo, o
esquema da Figura 1 apresenta de forma bem didatica as duas grandes areas de atuacdo da
Logistica Reversa, que vem sendo tratadas separadamente pela literatura, geralmente
diferenciadas pela fase do ciclo de vida util do produto retornado. (LEITE, 2002)

Figura 1: Logistica Reversa — Area de Atuacio e Etapas Reversas
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Fonte: LEITE (2002)

Nesse contexto, a Logistica Reversa de Pds — Venda representa uma darea de atuacdo
especifica cujo objetivo central é o enquadramento e operacionalizacdo do fluxo fisico e de
informacdes logisticas correspondentes de bens de pds — venda, que por situaces diversas retornam
a diferentes etapas da cadeia de distribuicdo direta, constituindo-se numa das partes dos Canais
Reversos por onde fluem os, e que tem como objetivo central agregar valor a um produto.

5 — LOGISTICA REVERSA NO E-COMMERCE DE AUTOPECAS: O CASO DA
CASA DAS OFICINAS
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A Casa Das Oficinas é uma empresa de autopecas fundada em 1984 na cidade baiana
de Cicero Dantas, que atua em varios segmentos de reposicdo, cada um sendo adicionado de
acordo com a necessidade desses produtos na regiao.

Normalmente as autopecas se especializam em um Gnico segmento, porém essa
empresa estudada atua em Varios, sdo eles: autopecas, moto pegas, pecas para caminhdes,
pecas para Onibus, pecas para tratores e o Ultimo segmento adicionado foi o fora de estrada
pecas para retroescavadeira.

Por trabalhar em varios segmentos a Casa Das Oficinas tém um estoque muito grande
e variado, sdo mais de 38.000 itens que compdem a oferta de produtos, algo bom relacionado
a variedade, porém algo que demanda muito investimento imobilizado, ndo muito dificil, um
produto fica mais de cinco anos no estoque sem que haja uma venda desse determinado
produto. Com esse capital parado em muitos itens de pouco giro, a empresa decidiu aumentar
seu campo de atuacdo, porém com 0 mesmo estoque e sem precisar investir alto com uma
nova filial. Com um planejamento ficou acordado que a empresa entraria no comércio
eletronico, algo novo no setor e muito raro na regido nordeste do pais, sendo uma das
primeiras autopecas do nordeste a entrar nesse novo mercado, que ja € muita utilizado na
regido sul e sudeste do pais.

Apds meses de planejamento e testes de plataformas, no ano de 2016 a Casa Das
Oficinas fechou contrato com uma empresa especializada na criacdo e manutencdo de E-
commerce focados em autopecas, empresa situada em Séo Paulo e que desenvolveu algumas
das maiores autopecas online do Brasil.

Apbs todo o processo de criacdo do site, comegou-se as vendas, a empresa ainda esta
aprendendo a atender esse novo publico e se deparou com algumas dificuldades, entre elas o
direito de devolucdo, mais conhecido como direito de arrependimento do E-consumidor,
aquele que compra o produto online sem ter o0 acesso fisico ao bem adquirido. Esse direito
estd previsto em lei e da o poder do cliente se arrepender da compra em até sete dias ap0s o
recebimento, com isso a empresa de e-commerce deve arcar com a logistica reversa desse
produto, criando um custo logistico indesejado porém previsto pelos vendedores online, sendo
um problema que todos tentam minimizar ao maximo.

A devolucdo dentro do prazo legal e de forma gratuita pode acontecer de Vvérias
formas, entre elas: cliente comprou o item errado, cliente achou o produto divergente do que
ele viu na foto do anuncio, cliente ndo leu descri¢do do produto ou por outros motivos que
podem ter sido erros da empresa, como imagem errada no cadastro do produto, descri¢do
errada, marca diferente do anunciado, cor um pouco ou muito divergente da foto do produto,
dentre outros problemas que podem acontecer, até mesmo 0s que ndo estdo na esfera da
empresa ou do cliente, a exemplo do atraso na entrega do produto, caso que pode haver
devolucéo por parte do cliente utilizando-se da logistica reversa gratis de sete dias, um grande
exemplo é um cliente que compra uma peca com urgéncia para seu veiculo, a empresa de
transporte atrasa e o cliente se vé for¢ado a comprar o produto em outro lugar, nesse caso 0
cliente vai querer devolver o produto que chegou atrasado, tendo a empresa que fez a venda,
visando o bom atendimento e arcando com o 6nus da venda online, se responsabilizar pelo
erro da empresa terceirizada para efetuar a entrega.

Porém, mesmo com esses problemas o E-commerce vem mostrando seus resultados
positivos e surpreendendo cada vez mais 0 comércio como um todo, seja ele online ou offline,
as vendas no setor de autopecas crescem muito, ano a ano os indicadores do setor se mostram
otimistas com esse novo mercado, que no Brasil comecou mesmo que de forma timida pelo
ano 2000, com grandes empresas situadas no estado de S&o Paulo, sendo essas as pioneiras no
comércio eletrnico de autopecas.
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Tendo entdo esses bons indicadores de crescimento, cabe as empresas de E-Commerce
se adaptarem aos problemas, dentre eles a logistica reversa, que deve ser entendida e
minimizada com estudos e aplicagdes de melhorias. J& existem muitas acfes que visam
reduzir o indice de logistica-reversa, mas sempre haverd campo para inovacdo e a melhoria
continua dos processos que € o caminho para resolver esse e outros problemas operacionais.

Muitas empresas de transporte, empresas de logistica, ja oferecem bdnus de logistica -
reversa de acordo com a quantidade de encomendas enviadas pela empresa contratante,
funciona da seguinte forma, segue exemplo: uma empresa que tem 100 vendas online/més, ela
terd uma porcentagem acordada com a transportadora para fazer a logistica reversa gratis, que
poderéa ser usada para receber devolucdes e insatisfacdes dos clientes com a compra.

Outros meios que minimizam as devolugdes séo um bom cadastro do produto, uma
boa foto, uma boa descricdo, originalidade das palavras e imagens do andncio, sempre deve-
se informar a verdade ao cliente, nunca tentar engana-lo com uma marca de menor qualidade,
pois um produto fragil normalmente quebra mais rapido e trard prejuizos para a empresa,
resultando em perda de credibilidade no mercado.

6 — CONSIDERACOES FINAIS

Com enfoque na logistica reversa de um E-commerce de auto pecas, esclarecendo
alguns pontos sobre logistica em geral e logistica reversa, esse artigo visa esclarecer algumas
duvidas a quem pretende entrar nesse novo e lucrativo mercado de vendas online, onde 0s
problemas relatados aqui acontecem em praticamente todos os tipos de E-commerce, sejam
eles autopecas ou n&o.

Muitos fatores vem alavancando o desenvolvimento e o uso cada vez mais frequente
desse sistema. Tais fatores, que geralmente dependem dos objetivos da empresa, podem ser
tanto a nivel econdmico quanto estratégico.

Os fluxos reversos que o produto podera seguir sdo definidos de acordo com sua
classificacdo, podendo ser ele de bens de pds-consumo ou bens de pds-venda. Um muitos
casos 0 projeto da rede de distribuicdo reversa deverd ser bem estruturado, baseado nas
informacdes do tipo de bem, ciclo, integracdo e objetivo.

O processo de logistica reversa é um tanto delicado e afeta diretamente a satisfacdo do
consumidor. O tempo também é um grande influenciador, j& que pode determinar a forma
como o cliente vai avaliar a sua loja depois de todo o processo de compra e troca.

O ideal € que a devolucdo nédo seja necessaria e que a compra seja satisfatdria, mas,
guando imprevistos acontecerem, a logistica reversa precisa ser bem definida e acompanhada
com atencdo. Para evitar a necessidade de devolugdes, listamos alguns recursos que, ao serem
aplicados na loja virtual, ajudam a diminuir a incidéncia do processo inverso de entrega e
garantir um pos-venda de qualidade.

O problema da logistica reversa é um risco que todo empreendedor no setor deve estar
ciente antes de comecgar a investir. Essa e outras dicas devem ser bem estudadas para evitar
surpresas aos novos empreendedores. Tendo em vista que todo negdcio tem suas
peculiaridades e seus problemas, mesmo com o0s custos da logistica reversa, a venda online se
mostra rentavel de tal forma que muitas empresas, grandes ou de pequeno porte, estdo
entrando nesse mercado. Toda empresa tém problemas mas o bom gerenciamento, a utilizacéo
de processos eficientes e principalmente a capacitacdo da equipe de trabalho para se adequar a
nova realidade, séo ferramentas chave para o sucesso nessa nova empreitada.


https://www.mandae.com.br/blog/pos-venda-como-estrategia-de-fidelizacao-de-clientes/
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O fato de empreender atrai a atencdo de muitos, porém todos que decidirem seguir
esse caminho devem procurar o maximo de informagbes possiveis sobre o novo
empreendimento. Com certeza quanto mais informacgdo do assunto a pessoa tiver, menos
surpresas e mais chance de sucesso a empresa tera.
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