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O objetivo deste estudo € propor uma estrutura pagestdo dos processos da
cadeia logistica reversa de bens de pos-vendantlaesas que trabalham com o setor
de varejo, em especial para 0 caso das lojas dartdeentos. Essa gestdo dos
processos da cadeia logistica reversa de benssdeepda foi desenvolvida a partir da
teoria que aborda os aspectos estruturantes do fawverso e dos estudos de caso de
logistica reversa aplicados ao varejo. Atravésegaedaborou-se um questionario que
serviu de orientacdo para as entrevistas realizadasempresas. E que permitiu
identificar e caracterizar 0s processos e as atidd na logistica reversa nas empresas
estudadas por intermédio das perguntas do questiomaliagnosticar as tarefas que
compdem os processos de fluxos reversos. Os ressilidesta pesquisa permitiram

identificar qual empresa possui o fluxo reversosmeatruturado.
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This study’s objective, propose a structure for aggment processes of reverse
supply chain in post-sale products of retail sectunpanies, especially in the case of
department stores. This management was developedtfre theory that addresses the
structural aspects of reverse flow and studiedscateeverse logistics applied in retail.
In order of this, was prepared a questionnaire winas used like a guide in companies
conducted interviews. That gave condition to idgnéind characterize the processes
and activities in the reverse logistics companibat twere studied through the
questionnaire questions besides diagnostic thes tdskt compose the reverse flow
processes. The research results identified whichpany has the reverse flow more

structured.
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CAPITULO |: INTRODUCAO

1.1. Consideracdes Iniciais

Em face de um ambiente de grande competicdo emiatesalogistica evoluiu na sua
base conceitual, passando a considerar de forragrauta todas as atividades que se
relacionam direta e indiretamente aos fluxos fssieode informacdo da cadeia de
suprimentos (NOVAES, 2004). Neste sentido, em 200CLM — Council of Logistics
Managemeni{Conselho de Gerenciamento da Logistica) — defmitermo logistica

como.

“A area responsavel por planejar, implementar erotar, de
maneira eficiente o fluxo direto e reverso dos ptos, servicos
e de toda informacdo relacionada, ao longo da aadei
suprimentos, desde o ponto de origem até o pontmasumo,
de forma a atender as necessidades do cliente (2004,)"

A definicdo de logistica apresentada pelo CLM érdabs aspectos relacionados com a
visdo integrada quando especifica a necessidadergderar o fluxo direto e reverso

(fluxo de retorno) de produtos, servicos e inforoes;ce a abrangéncia de atuacao,
incluindo toda a cadeia de suprimento, do pontoragem dos produtos até o consumo

final.

Com isso, o atual gerenciamento das atividadestlogé ndo deve mais se limitar a
distribuicdo fisica ou a cadeia de suprimento,io@ighente associadas aos canais de
distribuicdio diretos, ou seja, do produtor para omsomidor. E desejavel que o
planejamento, a operacdo e o0 controle das ativedémtgsticas considerem a visédo

integrada que também envolve os fluxos logistiewsnsos.

A logistica reversa tem sido amplamente reconhexmde uma das fontes de vantagem
competitiva para as empresas no ambiente atualegcente disputa por mercados, 0s
curtos ciclos de vida de produtos, as pressesslega conscientizacdo ecologica pela
difusdo do conceito de desenvolvimento sustent&éiel exemplos de fatores que

determinam a necessidade do desenvolvimento dosgswos da logistica reversa.



No entanto, o fluxo reverso ainda ndo é tratadaspelmpresas como um processo
ajustado dentro da cadeia logistica. Em muitoss;asm existe um planejamento desse
retorno, dificultando o controle dos resultadosaaf@dos e, por consequéncia,

impossibilitando a definicdo de acdes de melhaaia psse fluxo (LEITE, 2002).

Como a logistica reversa vem assumindo uma impmoeéte destaque na cadeia de
suprimento e a sua eficiéntimem sendo transferida para os resultados finaxeir
para a satisfacdo dos clientes, surge a necessiéaske estudar de forma organizada os

processos e atividades envolvidos nos fluxos regets bens (BALLOU, 2001).

1.2. Hipdtese da Pesquisa
Este trabalho se propde a verificar a seguintetéged é possivel estruturar a gestao da
cadeia logistica reversa dos bens de pds-vend@rdpeesas que atuam no setor de

varejo.

1.3. Objeto de Estudo
Consideram-se como objeto de estudo desta disderéaccadeias logisticas reversas de
bens de pds-venda do setor de varejo, em particatigias logisticas reversas de bens

de pos-venda das lojas de departamentos.

1.4. Objetivos do Estudo
Esta dissertacédo tem como objetivo principal prapoa estrutura para a gestdo dos
processos da cadeia logistica reversa de bensseeepda das empresas que trabalham

com o setor de varejo, em especial para o caslojdasde departamentos.

Esta proposta de estrutura para gestdo de procdsseadeia logistica reversa foi
testada em uma amostra selecionada de lojas detatepatos atuantes no Brasil de

modo que se comprove a sua adequacao.

Quanto aos objetivos secundarios, considera-sentifidar e caracterizar 0s
processos/atividades na logistica reversa; caiaatea cadeia logistica reversa para o

“ - A . z - - - z PPN . . . .
1 Eficiéncia é o meio de fazer certo um processo corretmdejualidade, em curto prazo, com o menor nimeeords. Ja a eficacia seria ligada ao objetivo
em si, seria a relagdo entre os resultados almejadopeevistos, e também o processo de atingimento das mefasstas, aproveitando as oportunidades

oferecidas. (PERONI,2006)



setor de varejo, compara-la com a cadeia logigticata e efetuar diagnéstico das
atividades que compdem os processos de fluxossev@o setor de varejo de lojas de

departamentos.

1.5. Metodologia da Pesquisa

Essa pesquisa pode ser classificada, quanto asdisgucomo exploratdria e descritiva

e, quanto aos seus meios, como bibliografica edlesfe caso. Exploratéria, uma vez

que tem por objetivo descrever, explicar e expl@arcondicbes reais e a efetiva

aplicacdo da logistica reversa no varejo. Deserifporque visa descrever as opinides e
as percepgbes dos gestores responsaveis pelackgist fluxo reverso da empresa

selecionada.

A classificacdo como pesquisa bibliogréfica se ela pusca a literatura especializada
sobre logistica, disponivel em bibliotecas, maneajsecializadosyebsites artigos em
periodicos e pesquisas anteriores realizadas no awgidémico e profissional, assim

como toda e qualquer referéncia sobre o tema.

Além disso, adotou-se o modelo de estudo de casmogpdequado a investigacao de
um fenbmeno contemporéaneo em seu contexto reajuenos limites entre o fendbmeno
e 0 contexto ndo sao claramente percebidos (Ydi1)2@ estudo de caso contou com a
pesquisa de campo por meio de elaboracdo de quasticaberto com consulta aos
gestores das empresas visitadas.

1.6. Estrutura da Dissertacao

Para que se possa desenvolver o estudo proposgigerm-se necessaria uma estrutura
composta por cinco capitulos. O primeiro () retrat contextualizacdo do problema
através da concatenacgdo légica da justificativaraloalho, da hipétese, do objeto de

estudo, do objetivo do estudo, da metodologia dgquisa e da estrutura da dissertacao.

O capitulo seguinte (Il) apresenta conceitos endgfes tedricas sobre logistica reversa
obtidos por meio de revisdo bibliogréafica realizamsha livros, periddicos nacionais e
internacionais publicados nos ultimos cinco andénmAdo que, identifica os aspectos

estruturantes da cadeia logistica reversa.



Na sequéncia, € apresentada no capitulo Il aigéscda atividade do varejo e de um
referencial tedrico da logistica reversa aplicanlavarejo. Propde também a dimenséo
da cadeia logistica reversa de varejo, a propasta g sua estruturacdo e comparacao

com sua cadeia logistica direta.

No capitulo IV, sdo realizados uma pesquisa doctahesobre as lojas de

departamentos e um levantamento de dados sobreatasap operacionais destas. O
capitulo também aborda a verificacdo da propostaesteuturacdo das empresas
visitadas e a discussao dos resultados, assim em@sa a estruturacdo dos fluxos

reversos das empresas de lojas de departamentos.

No ultimo capitulo (V), sdo apresentadas as corepdes finais, limitacdes e sugestdes

sobre o que foi desenvolvido na dissertacéo.



CAPITULO II: ASPECTOS ESTRUTURANTES DA CADEIA LOGIS TICA
REVERSA

2.1. Consideracdes Iniciais

Os mercados altamente competitivos exigem das eagpprodutos com alta variedade
de modelos, inovacdes freqlentes, maior nivel decseagregado e tempo de resposta
minimo. Esse dinamismo empresarial tende a reduziclo de vida comercial dos
produtos, tornando-os progressivamente descartageimumentando, de forma
apreciavel, as quantidades de produtos nédo coneamit retornam ao longo da cadeia
de suprimentos (LEITEt al, 2005).

Para enfrentar esse ambiente, as empresas buscam,oatras coisas, melhorar o
gerenciamento do fluxo reverso dos produtos, isfglanejar, organizar e controlar as
atividades e os custos desse fluxo, de forma airdo maximo as perdas econdémicas
decorrentes desses processos de retorno e, a0 n&®wMO, construir e preservar sua
imagem corporativa. Os fatores — qualidade de @egrypontualidade na entrega e
confiabilidade no recolhimento dos produtos — aju@dacompor a percepc¢ao do publico
a respeito da imagem da empresa (LEITE, 2003).

E neste contexto que a logistica reversa ganhac@spacarece de um melhor
entendimento. O conteudo desse capitulo considgraevolucdo dos conceitos
associados a logistica reversa, b) as razbes pesaeate importancia da logistica
reversa, c) 0s motivos de retorno dos produtosus destinos mais frequentes e d) a

identificacdo dos aspectos estruturantes da chmtgstica reversa.

2.2. A Evolucao dos Conceitos da Logistica Reversa

Assim como aconteceu com a logistica, o conceitiogistica reversa também evoluiu
ao longo do tempo. Nos anos 80, a logistica revfersgefinida como o movimento de
bens do consumidor para o produtor por meio de amalcde distribuicdo de retofno
(ROGERS & TIBBEN-LEMBKE, 2001), isto é, o escopo lmyistica reversa era
limitado a esse movimento que faz com que os posdeinformacdes sigam na dire¢ao

oposta as atividades logisticas tradicionais.

2 O termo “distribui¢do de retorno” aqui esta sendo usadm @ncontrado na fonte. Porém, entende-se que a tfepdim mais correta dessa idéia seria “coleta”.



STOCK (1998) aborda o conceito de logistica revemao uma perspectiva para a
logistica orientada a negécios, que possui comadatlies principais o retorno dos
produtos, a reducdo do uso de recursos, a adegiisuasicdo final dos residuos, a
reciclagem, a reutilizacdo e a remanufatura dena&eCARTER & ELLRAM (1998),
na sua definicdo de logistica reversa, incluiraquestdo da eficiéncia do retorno e a
preocupagado com a degradacao ambiental.

DORNIER et al (2000) complementam que, além dos fluxos dirgtdicionalmente

considerados, a moderna logistica engloba os fldegsetorno de pecas a serem
reparadas, de embalagens e seus acessorios, ddopr@dr motivo de excesso de
estoque nas lojas, de devolucdo de produtos vendidim conformes e de devolucao de

produtos usados e/ou consumidos a serem recictaddsscartados.

A evolucdo desses conceitos tem ampliado a definiigilogistica reversa, tal como
proposta por LEITE (2002) como uma nova area distiog empresarial, que planeja,
opera e controla o fluxo dos produtos e das respscinformacdes logisticas no
processo de retorno dos produtos de pos-vendgpésdeonsumo ao ciclo de negécios
ou ao ciclo produtiv§) por meio de canais de distribuicéo reversos,gam@o valor a
estes bens de diversas naturezas, como por exeegmadmico, ecoldgico, legal,

logistico e de imagem corporativa, entre outros.

Segundo FERNANDEZ (2003), logistica reversa € aimidtracdo de qualquer tipo de
item (usado ou ndo, produtos acabados ou apengsooemtes, partes ou materiais)
que, por diferentes razdes, é enviado por algumbrena cadeia de suprimentos para
qualquer outro anterior da mesma cadeia. Aléem difsxos ocorridos fora da cadeia
original, cuja origem é localizada na cadeia deriswgntos original, estdo também
inclusos, desde que eles sejam consequiéncia deadt¢ de reparo e de recuperagéo

que adicionem valor ao produto.

Para GOMES & RIBEIRO (2004), a logistica de fluxiesretorno ou a logistica reversa
visa a eficiente execucdo da recuperacdo de pmdgiee tém como propdsito a

reducao, a disposicao e o gerenciamento de resiioikioss e ndo toxicos.

3 Os termos poés-vendapds-consumo, ciclo de negécios e ciclo produtivo sdoettrados no item 2.4.



Ja o Conselho de Profissionais de Gestdo da Cdde&uprimentos (CSCMP, 2005)
define logistica reversa como um segmento espeaitli da logistica focado no
movimento e no gerenciamento de produtos e maa@ds a venda e apds a entrega

ao consumidor, envolvendo o retorno de produtobatagens, reparos e devolucgdes.

A perspectiva sobre logistica reversa mais relevpata esse trabalho é a que menciona
0s aspectos de gestédo de atividades, como o pia@a e 0 gerenciamento do retorno
dos fluxos reversos e seus objetivos, citados pOFE (2002), FERNANDEZ (2003) e
CSCMP (2005).

2.3. Raz0es para a Crescente Importancia da Logisti Reversa

A crescente importancia do desenvolvimento da fiogiseversa é estimulada por
diversos fatores. LEITE (1998), ROGERS & TIBBEN-LBME (2001) e LACERDA
(2002) listaram essas razdes, que séo detalhadagia.

(i) Sensibilidade ecoldgica

Atualmente, o conceito do desenvolvimento sustehtésta sendo muito difundido,
baseado na idéia de atender as necessidades datpresm comprometer as geracdes
futuras no atendimento de suas proprias necessid@aen isso, a sociedade vem se
preocupando cada vez mais com os diversos aspaateguilibrio ecolégico. Alguns
desses aspectos, de acordo com LEITE (1998), afetaranais de distribuicao reversos
como, por exemplo, a disposicdo do lixo urbano aumento na porcentagem de
reciclagem das embalagens descartaveis e prodistosrateriais passiveis de serem

reciclados ou reutilizados.

(if) Pressoes legais

A legislacdo ambiental sobre residuos solidos t#srosigem na reacdo aos impactos ao
meio ambiente, que podem ser causados pelas ddbes de desembaraco dos residuos
até a sua disposicao final ou pelo impacto negativpomeio ambiente devido ao
desequilibrio entre a oferta e a capacidade deepsamento desses residuos. A
responsabilidade pelos impactos ambientais dosluesi sélidos, que antes era
exclusivamente do governo, recentemente passouracaapartihada com os

fabricantes. Essa mudanca esta de acordo comsafidade EPR Extended Product



Responsibility- cuja idéia é de que a cadeia industrial de posdé parcialmente

responsavel pelo que acontece com os mesmos &edsuso original (LEITE, 1998).

Outro fator da legislacdo que estimula o desenwmwio da logistica reversa é o
Cdbdigo da Defesa do Consumidor, que define uma omem de protecdo dos direitos
sociais, ao reforcar a questdo da cidadania e hecen a vulnerabilidade do
consumidor nas transacdes comerciais com as erapi@sasa forma, por exemplo, €
prevista a devolucdo de um produto por parte dewoidor, podendo gerar um fluxo

reverso para as empresas produtoras.

(iil) Reducéo do ciclo de vida dos produtos

O acelerado desenvolvimento tecnolégico e a pressAtsumista da sociedade
capitalista vém provocando uma obsolescéncia peedos produtos e a consequente
diminuicdo do seu ciclo de vitlaAlém disso, a diversidade de opcdes de modelos,
tamanho e formas de acabamento aumenta considesntel a oferta de diferentes

produtos para os consumidores.

O aumento da quantidade de produtos com ciclo de vada vez menor gera uma
grande quantidade de residuos solidos e produteaspassados que dependem da

aplicacao das atividades da logistica reversaqueradequada destinacao.

(iv) Imagem diferenciada

A logistica reversa tem sido utilizada como umadrtgnte ferramenta de aumento de
competitividade e de consolidacdo de imagem cotipardiferenciada, quando inserida
na estratégia empresarial, em companhias que qmiaih uma visdo de

responsabilidade empresarial em relacdo ao meigeatste a sociedade.

(v) Reducéao de custos

As iniciativas relacionadas a logistica reversati@xzido consideraveis retornos para as
empresas. Economias com a utilizacdo de embalagetmsnaveis ou com o
reaproveitamento de materiais para producao témdtrayanhos que estimulam cada
vez mais novas iniciativas (LACERDA, 2002).

4 Segundo a norma brasileira, entende-se por ciclo dedeidan produto ou servigo aos estagios sucessivosadeauos de um sistema de produto/servigo,

desde a aquisicédo da matéria-prima ou geragdo degsaasirais até a disposicao final do produto (ABNT, 2001).



2.4. Motivos e Destinos do Retorno

Os fluxos de retorno dos bens de pos-venda e desdeepds-consumo, definidos mais
adiante, podem ocorrer por diferentes motivos, cdambém tais bens podem ser
encaminhados para diferentes destinos. A Figuraegsddme o campo de atuacdo da

logistica reversa para esses dois tipos de bessn@ndo-se a sua interdependéncia.
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Figura 2.1: Motivos e destinos dos fluxos reversos.
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LIVA et al (2003) descrevem trés tipos de bens da logistizarsa: pds-consumo;

embalagem e pds-venda, como pode ser visto haaFeglr

Os canais de distribuicdo reversos de poés-consudoo censtituidos pelos fluxos
reversos de uma parcela de produtos ou de partlss aamponentes originados no
descarte dos produtos depois de finalizada a digade original e que podem retornar
ao ciclo produtivo (mercado secundario ou mercadmasio). Esses produtos sao
classificados em funcéo de seu estado de vidaoeigksn em dois tipos: em condi¢bes
de uso e fim de vida uatil. Nos canais de distridaigeversos, os produtos de poés-
consumo sdo movimentados para remanufatura, rgermolaou ainda para disposicao
final (LEITE, 2003). Assim, podem retornar ao cigadutivo por meio do mercado
secundario (produtos de segunda mao) e do mercadéarp. Neste ultimo, voltando

ao comércio ou recompondo produtos industriais.

O mercado secundario, citado como um destino dorbemanufaturado, visa recapturar
o valor do produto por meio de politicas de baixecp, como € o caso de pontas de
estoque e de leildes palaernet A estratégia de um mercado secundario, de acordo
com ROGERS (2002), esta dividida em quatro porgosontrar boas negociacdes para
comprar e vender; altas taxas de retorno com g@steonanter nivel de estoque minimo

e manter relacbes de confianca com produtoresnededores.

Em funcédo de sua tipicidade, optou-se por classifis canais de distribuicdo reversos
de embalagens em uma categoria separada, apegmddeem ser enquadrados na
logistica reversa de pos-venda ou pos-consumo. &alistribuicdo a mercados cada
vez mais afastados, verifica-se um incremento castog de embalagem. O que

repercute no custo final do produto.

Segundo LEITEet al (2006), dependendo do tipo do produto e da disgéo, tém-se

diferentes tipos de embalagem.

(i) Embalagens primarias
Sdo0 aquelas que estdo em contato direto com o tprodwom seus apelos
mercadoldgicos, logisticos e de utilizacdo, prodlazi com os diversos tipos de

materiais.
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(i) Embalagens secundérias
S&do aquelas para 0 agrupamento de certo nimenodigt@s ou embalagens primarias,
com o objetivo de comercializar em quantidades ipia#t, de transportar e distribuir e

de unitizar.

Existe uma tendéncia mundial de se utilizar emlgglagetornaveis, reutilizaveis ou de
multiplas viagens, em vez de embalagens ndo ret@is)duma vez que o0 uso de
embalagens descartaveis (ndo retornaveis) levarescente aumento do total de
residuos, causando impacto negativo ao meio angbideste contexto, algumas
medidas podem ser adotadas para a reducdo desihsose como a reutilizacdo de
materiais reciclaveis e a implementacao de progsatearecuperacédo e de reciclagem
(LIVA et al, 2003).

Segundo LEITE (2003), sob o ponto de vista da tmgiseversa, a classificacdo mais
adequada de embalagem refere-se ao seu tempo alétiljddestacando-se, portanto,

embalagens retornaveis e nao retornaveis.

As embalagens retornaveis sdo definidas como a&jugla sdo passiveis de serem
reutilizadas por varias vezes, estabelecendo uxo fiie ida, na entrega dos produtos e
um fluxo de retorno, normalmente vazias para seremtilizadas. As embalagens

retorndveis sdo encaminhadas para o estpgetornando ao ciclo de negdcios

conforme a necessidade de sua utilizagéo (Figi)aRs embalagens de transporte sao
um exemplo classico do fluxo reverso de embalaggnsnaveis, como paletes, cabides
e caixas de plastico (LEIT& al, 2006).

J& as embalagens ndo retorndveis sdo utilizadasnemnico ciclo de distribui¢éo,
caracterizando-se por apresentar somente o fluxdadao mercado. Essas embalagens
sdo: embalagens danificadas que nédo tém consatés, tle aluminio, plasticos em
geral, caixas de papeléo, entre outras. As embadagio retornaveis sdo encaminhadas

para a reciclagem a fim de reaproveitar o materahrnando ao ciclo produti{oou

5 Quando as embalagens secundarias sd@o reunidasigadashmaiores para fins de manuseio (movimentaca@zanagem, transporte e distribui¢éo), essa
formagé&o é chamada de unitizagéo.

6 Neste caso, admite-se que o estoque de embalagendveisise confunda com o estoque de produtos. st nema pratica em muitos ciclos de negdcio.

7 Ciclo produtivo: Retorno para a industria, que reutilizardroduytos retornados na forma de reuso, remanufatigeigdagem (por exemplo, na reciclagem se

reutiliza os produtos retornados como matéria-prima).
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sdo encaminhadas para a disposicao final (Figdar® caso de ndo haver chance de
reaproveitamento (LEITEt al, 2006).

Segundo LEITE (2003), os canais de distribuicdoenss de pos-venda séo

organizados pelas diferentes formas e possibilglatie retorno de uma parcela de
produtos, com pouco ou nenhum uso, que sao mowvaaesntno sentido inverso, do

consumidor final aos componentes do canal de lis¢do direto, podendo chegar até o
fabricante principal (Figura 2.1). Esses produt®rnam por motivos classificados

como: qualidade e comercial. Cada classificaca® aealisada, detalhadamente, ja que
o fluxo de pés-venda é o foco principal dessa pgesaqu

(i) Qualidade

Classificam-se como devolu¢cées por qualidade agu@as quais os produtos
apresentam defeitos de fabricac&o, avarias no waduna embalagem, necessidade de
manutencdo e consertos ao longo de sua vida (#esE produtos podem ser
encaminhados para trés alternativas de destincamgfaitura, quando o produto pode
ser reaproveitado e retorna ao ciclo de negbgos meio do mercado primario ou
secundario; reciclagem, quando o0s seus materiaigstitontes podem ser
reaproveitados, retornando ao ciclo produtivo epaigzdo final, quando ndo ha

possibilidade de qualquer reaproveitamento.

(i) Comercial
Como pode ser visto na Figura 2.1, as etapas do fleverso dos retornos por motivo
comercial, que sdo produtos sem uso ou com pougppaslem se dividir em trés

categorias: estoques, validade=eall.

A categoria estoques é caracterizada pelo retoevidal a, por exemplo, erros de
expedicdo, excesso de estogues no canal de dighdbuiquidacdo de estacdo de
vendas e pontas de estoque. Esses produtos quamsobs pontos de venda serdo
retornados ao ciclo de negdcios pela redistribugr@ooutros canais, como o mercado
primério e o mercado secundério. Pode acontecdvé&ano retorno desses materiais

para 0s varejistas, 0s atacadistas e os fabricadeggsendendo do motivo de sua

8 Ciclo de negécios: Parte da cadeia de suprimentos quexcataivamente da comercializac@o dos bens.

13



devolugédo e da negociacdo previamente acordada estparceiros — fabricante e
varejista (ROGERS & TIBBEN-LEMBKE, 2001).

Na categoria validade estdo os produtos devolvbysmotivos legais (relacionados
com o papel da legislacdo, como o codigo de dedesaonsumidor), associados ao
vencimento do prazo de validade, que s&o encanoshaala disposicao final por néo

haver qualquer possibilidade de reaproveitamensanEsmos.

Na categoriaecall estdo os produtos retornados devido aos problebssvados apos
a venda para o consumidor final. Esses bens po@enewados para remanufatura,
reciclagem ou disposicéo final, dependendo do migekaproveitamento dos mesmos e

seguem destinos semelhantes daquele retornadosopigo de qualidade (Figura 2.1).

Em funcdo da sua delimitacdo de objetivo e escopmo apresentado no Capitulo 1,
este trabalho ira tratar somente do fluxo reves® liens de pos-venda que retornam
para o ciclo de negdcios, uma vez que os prodwgsdd-consumo, muitas vezes, nao

passam pelo ciclo de negdcios no canal reverso.

2.5. ldentificacdo de Aspectos Estruturantes da Caih Logistica Reversa

O estudo da logistica empresarial ensina que d dav@rganizacdo e efetividade do

fluxo logistico interno e externo nas empresas resé@ionado aos procedimentos e aos
recursos colocados a disposicdo das operacdemmportes externos e internos, de
estocagem e de armazenagem de produtos, do codt®lestoques, dos sistemas de
informacfes em toda cadeia de suprimentos e dosstescmateriais e humanos a eles
alocados (CHRISTOPHER, 1999, BOWERSOX & CLOSS 2@, LOU, 2001).

Os autores selecionados a partir da consulta matlite especializada em logistica
reversa destacam, da mesma forma, as condicOevigiemciam o nivel de organizacéo
das cadeias reversas desde a entrada dos prodesasaadeia até o seu destino final. O
grau de estruturagéo de um canal reverso seri@g emefinido em funcdo da existéncia
de praticas organizacionais, envolvendo os proceatios nas diversas fases de retorno
dos produtos, o relacionamento e as informacdes astempresas na cadeia reversa e 0
nivel de recursos colocados por essas empresapasitiao das operacdes de retorno
dos produtos (ROGERS & TIBBEN-LEMBKE, 1998; STOCIQ98; KOPICKIet al,
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1993; LEITE, 2003; DE BRITO, 2004). Essas condi¢cG@mstatadas na literatura,

serao apresentadas a seguir de uma forma sintetizad

Segundo BIAZZI (2002), as etapas que fazem partituso de retorno sdo as mesmas
de qualquer fluxo reverso: coleta, separacao/selgu&cessamento e retorno para o

mercado ou para descarte.

Na Figura 2.2 € apresentado um fluxo especifica patiornos comerciais, no qual se
destacam o0s sub-processos estruturantes e asadéisidle cada sub-processo, com
destaque para a destinacao dos produtos e patigidades de padronizagao da entrada
dos produtos no fluxo (RLEC, 2001).

Sub-Processos Atividades

- determinar se o produto sera
autorizado a entrar no fluxo reverso

- classificar o codigo da causa do

retorno e ndo permitir que retornos
fora do permitido na politica da
compania entrem no processo

Gatekeeping

Autorizacdo de /Tpreencher autorizacio de retorno
Retorno (RMA) \;creditar cliente (se necessario)
Recebimento e /_-transporte e consolidagéo

Inspegéo \;inspegﬁo e selegdo do produtos retornados

- verificar razdes de retorno

i /Tdirecionar para local apropriado

Processamento - verificar lotes de fabricaggo e
Eistribuigﬁo
v - aterro ou incineragdo
Opcao de - recpndicionamento
. ~ - reciclagem
Destinacao - revenda (mercado original)
- revenda (mercado secundario)
h 4

/Tcon solidagdo e transporte

\;despacho

Transporte

Fonte: RLEC, 2001.
Figura 2.2: Fluxo de retornos comerciais.

Na definicho de ROGERS & TIBBEN-LEMBKE (1998)gatekeeping é o
gerenciamento de qualquer ponto de entrada naacdddogistica reversa. Os autores

reforcam a importancia dessa etapa explicando euéam gerenciamento € o primeiro
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fator critico para tornar o fluxo reverso gerenelae lucrativo. Neste sentido, o
primeiro passo para gerenciar a entrada de prodatdisixo reverso é ter uma politica

do que pode e do que ndo pode ser aceito nesse flux

Ainda conforme os autores, as autorizagbes deneetode produtos (RMA) séo
padronizadas, constando as razdes de retorno, ewmtras informacgdes. Essas
informacdes séo utilizadas para que ocorra umacbainicacdo entre fornecedores e
clientes, podendo serem feitas manualmente ou eaigatro de um processo
informatizado, o que facilitard a coleta e a tatdiba das informagbes que serdo
empregadas posteriormente.

Segundo LACERDA (2002), dependendo de como o psocds logistica reversa é
planejado e controlado, este tera uma maior ou mefigiéncia. Os aspectos
selecionados por esse autor e identificados corfiwos, que contribuem para o

desempenho do processo de logistica reversa, sgseapados a seguir:

(1) Existéncia de bons controles de entrada

Ao se iniciar o processo de logistica reversagéipo identificar corretamente o estado
dos materiais que retornam, para que estes posguir ® fluxo reverso correto, ou
mesmo impedir que materiais que ndao devam entrdluro o facam. Por exemplo,
identificando produtos que poderdo ser revenditEyndicionados ou que terdo que

ser totalmente reciclados.

Os processos de logistica reversa, que ndo possweE® controles de entrada,
dificultam todo o processo subseglente, gerandabadho. Estes podem também ser
fonte de atritos entre fornecedores e clientes fadtka de confianga sobre as causas dos
retornos. A questdo chave para obtencédo de bonlEsnde entrada é o treinamento

de pessoal.

(i) Padronizacdo e mapeamento de processos

Uma das maiores dificuldades na logistica revergaeéela € tratada como um processo

esporadico e ndo como um processo regular. A caadigndamental para se obter
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controle e conseguir melhorias é ter os processweetamente mapeados e 0s

procedimentos formalizados.

(i)  Reducao do tempo de ciclo

O tempo de ciclo se refere ao tempo entre a ides¢io da necessidade de
remanufatura, reciclagem, disposicao final ou retode produtos e de seu efetivo
processamento. Os tempos de ciclos longos adicionatos desnecessarios porque
atrasam a geracdo de caixa e concorrem para queodstos retornados ocupem
espaco, dentre outros aspectos indesejaveis.

Os fatores que levam a elevados tempos de ciclem@dtooles de entrada ineficientes,
falta de infra-estrutura (equipamentos e mao-dejotiedicada ao fluxo reverso e falta
de procedimentos claros para tratar as excecOessgae na verdade, bastante

frequentes.

(iv)  Implementacao de sistemas de informacao

A capacidade de rastreamento de retornos, medmsidechpos de ciclo e medi¢do do
desempenho de fornecedores (por exemplo, no caswai@s nos produtos) permite
obter informacgao crucial para negociagao, melhdeialesempenho e identificacdo de
abusos dos consumidores no retorno de produtosst@onou mesmo adquirir esses
sistemas de informacdo € um grande desafio. Pragit2 inexistem no mercado
sistemas capazes de lidar com o nivel de variag@ssn a flexibilidade exigida pelo

processo de logistica reversa.

v) Planejamento da rede logistica

Da mesma forma que no processo logistico direton@ementacdo de processos
logisticos reversos requer a definicdo de uma -idteutura logistica adequada para
lidar com os fluxos de entrada de materiais us&dos fluxos de saida de materiais
processados. As instalacdes de processamentondeearagem e de transporte devem

ser desenvolvidas para conectar, de forma efici@m#tegontos de consumo, onde 0s
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materiais usados devem ser coletados, até asaig@®tal em que estes serdo utilizados

no futuro.

As questdes de escala de movimentacao e até mefsite de um correto planejamento
podem fazer com que as mesmas instalacdes usadlagamdireto sejam utilizadas no

fluxo reverso, o que nem sempre é a melhor opgéo.

As instalacbes centralizadas dedicadas ao recetmmeeparacdo, armazenagem,
processamento, embalagem e expedicdo de matertarmados podem ser uma boa

solugéo, desde que haja escala suficiente.

(vi)  Desenvolvimento e manutencédo de relacbes colabasatntre clientes e

fornecedores

No contexto dos fluxos reversos que existem erdrejigtas e industrias, onde ocorrem
devolucbes causadas por produtos danificados, muggestdes relacionadas ao nivel
de confiangca entre as partes envolvidas. Sao conwmomdlitos relacionados a
interpretacdo de quem é a responsabilidade solstenos causados aos produtos.

Os varejistas tendem a considerar que os danoscad&ados por problemas no

transporte ou mesmo por defeitos de fabricacdos Jarnecedores podem suspeitar que
esteja havendo abuso por parte do varejista ousgoeseja consequiéncia de um mau
planejamento. Situacfes extremas podem gerar ¢i&gncomo a recusa para aceitar
devolucbes, o atraso para creditar as devoluctesa@ocdo de medidas de controle
dispendiosas. Observa-se que praticas mais avandadigistica reversa s6 poderéo
ser implementadas se as organizagfes envolvidasa rsvidade desenvolverem

relacbes mais colaborativas.

Segundo MARTINS (2005), a eficiéncia de todo e quet fluxo reverso depende
diretamente de algumas premissas que tém influéirgta no bom funcionamento da
logistica reversa. Em comparacao aos fatores queERDA (2002) relacionou, foram
adicionados: acompanhamento de custos, desenvoitdreenanutencao de parcerias e

estratégia denarketing que serdo descritos a seguir:
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(1) Acompanhamento de custos

S&0 0s custos que envolvem 0 processo reversozdaie o de separacdo, limpeza e
transporte dos produtos e embalagens que retorn@meedevem ser mapeados e

detalhados.

(i) Desenvolvimento e manutencao de parcerias

A implementacdo de praticas de logistica reversa extrapolem as fronteiras da
organizacdo deve ser o foco desse fator, buscamdegracéo da cadeia, evidenciando
que as praticas de logistica reversa somente poderamplementadas, caso a cadeia

desenvolva relagcGes de interacéo entre seus elos.

(i)  Implementacado de estratégiardarketing

A estruturacdo do canal dearketingdeve ser buscada para incentivar o retorno de iten
pelos clientes, seja através do oferecimento deodé&ss para o cliente original, na
substituicdo do bem usado por um novo, mediantprasentacdo do produto que
completou o ciclo de vida, ou através de outratafgualquer que vise a entrega do bem

descartado pelo cliente.

Segundo GUARNIERIet al (2006), as atividades tradicionalmente utilizatas
centros de distribuicdo para gerenciar a logistemabém podem ser utilizadas na
logistica reversa. Essas func¢des, segundo BANZAT®I]), séo: (i) planejamento e
alocacdo de mao-de-obra, controle de portariagbm@ento de produto; (ii) controle de
estocagem e inventario dos produtos; (iii) inspez&ontrole de qualidade do produto;
(iv), transferéncia e expedicao de produtos; (tgegem e controle de contéineres; (i)
geracdo de relatorios e (vii) criacdo de banco attosl A seguir serdo apresentadas

sugestdes dessas funcdes para a logistica reGugeRNIERI etal., 2006).
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(1) Atividades de planejamento e alocacdo de mao-de-cbntrole de portaria

e recebimento de produtos

Séo atividades que atendem a necessidade do namoseresiduos de pos-venda e
pds-consumo que chegam ao armazém e que necessitaser acondicionados

separadamente das mercadorias que pertencem a dad#stribuicéo direta.

(i) Atividades de controle de estocagem e inventariprddutos

Séo atividades que operacionalizam a logisticarsavee pds-venda, que verificam se

0s itens possuem prazo de validade expirado ouwaisrproblemas de qualidade.

(i)  Atividade de inspecao e controle de qualidade ddyip

Sédo atividades em que se verifica, no momento debmmento de mercadorias de
fornecedores ou de outros armazéns, se 0s progsi#s dentro do prazo de validade e

das condic¢des de qualidade, caso contrario saonémtados para o0 estoque provisorio.

(iv)  Atividade de transferéncia e expedicdo de produtos

Sédo atividades responsaveis por encaminhar itensotte para os fornecedores,
retroprocessadores ou, em Uultimo caso, a disposigéd segura. No caso de
medicamentos, especificamente, os fabricantes swildiidores tém a obrigacdo de
troca-los por produtos validos. Para isso, asd#ttés de transferéncia e de expedicéo
sdo utilizadas quando ha excesso de estoque namé@rmdssa situacdo deve ser
também resolvida por meio de transferéncia dessess® para outros armazéns e/ou

através da devolucdo aos fornecedores.

v) Atividades de estocagem e controle de contéineres

Séo atividades cuja finalidade é gerenciar partesngponentes de produtos de pos-
consumo, tais como: embalagens, fitas de arqueareaplastico, papeldo, paletes,
dentre outros, que inicialmente devem ser separg@wa posteriormente serem

estocados e controlados.
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(vi)  Atividade de geracgdo de relatorios

Séo atividades que fornecem informacdes sobre dami@ndas mercadorias devolvidas
e seus respectivos motivos. Através dela é possérédicar eventuais erros internos
que possam estar ocorrendo e providenciar suaarezagdo, além de ser importante
fonte de informacgé&o para as instituicoes corpoaativ

(vii)  Criacdo de banco de dados
Sao atividades destinadas a criagdo de banco des datk informagfes sobre empresas
que realizam o recolhimento desses itens descar@adetroprocessadores, que seréo os

responsaveis pelas destinacdes cabiveis.

Finalizada essa sintese, a Figura 2.3 apreserdapestos que devem ser observados

para tornar o canal logistico reverso estruturagoisdo LEITEet al. (2005).

PROCEDIMENTOS GERAIS ARMAZENAGEM E RECURSOS

» Procedimentos de retorno definidos = Areas especificas destinadas ao retorno

= Controle do recebimento de retornos = Areas especificas destinadas a remanufatura
» Classificacéo e quantificacio do retorno » Controle dos custos de armazenagem do retorno
= Codificacdo dos retornos por controles = Pessoal dedicado ao retorno

» Procedimentos de consolidacdo do retorno » Equipamentos dedicados ao retorno

» Procedimentos de selecdo e destino definidos » Sistemas de informacdo dedicados ao retorno
TRANSPORTE REVALORIZACAO

= Meios e veiculos definidos » Motiva o tratamento do retorno

» Freqiiéncia e trajeto de coleta definidos » Proporciona ganho de imagem

= Acondicionamento definido do retorno » Proporciona recuperacdo de valor

= Prioridade do retorno = Custo e receita conhecidos

= Controle de custos de transportes do retorno » Ha mercados secundarios definidos
CONTRATOS FLUXO DE INFORMACOES

= Ha contratos de retorno junto a cadeia * Ha um sistema de informacdes para o retorno
= Ha terceiros contratados para revalorizacdo » Operacdes sdo informatizadas

» Ha um fluxo de pagamentos e ressarcimentos » Informacées alimentam outras areas

Fonte: LEITEet al.,2005.
Figura 2.3: Aspectos observaveis na estruturacdo de um carsabre

Se comparada com as demais referéncias bibliogsatpresentadas, LEIT& al

(2005) procura classificar os aspectos que busrterar a atividade de logistica
reversa associados a diferentes setores emprsessegundo as func¢des principais da
logistica: transporte, gestdo de estoques e praoesso de informagdes e segundo o

marketingempresarial.
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Em relagéo aos aspectos apresentados na Figudefirdos por LEITEet al, (2005),

algumas consideracdes adicionais devem ser apadssnt

()

(ii)

(iii)

(iv)

v)

Transporte — estédo associados a funcao logistit@uigporte e a busca pela
identificacdo do fluxo reverso quanto aos modos tidmsporte e ao
procedimento de coleta (rota, frequéncias, priolkedae acondicionamento
da carga). Deve-se conhecer seus custos e busuza atimizacado para

ganhar eficiéncia produtiva e reduzir custos;

Armazenagem e Recursos — estdo principalmente iadesca funcgéo
logistica de gestdo de estoques, que envolve oot®rsobre o recebimento
dos produtos retornados, a consolidacdo padronizadpmantificacdo e a
separacao por tipo de produto e a destinacédo pgaaels especificos ao seu
armazenamento. Os custos de armazenagem devem igsgmente
controlados. Os recursos considerados sdo a mabrdes 0s equipamentos

de movimentacao;

Fluxo de informacdes e contratos — estdo principatmassociados a funcao
logistica de gestdo da informacdo, que considerameeessidade de
estabelecer sistemas de informacdo especialmedieades ao tratamento
dos produtos que retornam, incluindo a formalizaddaomo esses fluxos
de retorno séo gerados, ressarcidos e controlados;

Procedimentos gerais — estdo associados as fulogisscas de gestdo da
informacé&o e de estoques por meio da padronizadéocentrole da entrada

dos produtos gque retornam na cadeia logisticasasgr

Revalorizacdo — estdo associadosnaarketingempresarial e a busca da
revalorizacdo dos produtos que retornam, em terezmdmicos e de
imagem corporativa. Esse conjunto de atividadesivanob tratamento
cuidadoso dado aos produtos que retornam, apresentkestinos definidos

e controlados pela empresa;
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2.6. Inter-relacé@o entre os Aspectos Estruturanteda Cadeia Logistica Reversa

Para um melhor entendimento dos aspectos estrtegraia cadeia logistica reversa
identificados na revisdo bibliografica do item 2aS8sim como de sua semelhanca e de
sua inter-relacédo, foi possivel classifica-los eupg-los conforme apresentado na
Tabela 2.1. Nessa tabela, cada autor esta repadsemtn por codigo alfabético e cada
aspecto por um cédigo numérico. O primeiro aspgapgexemplo, derivado de LEITE
et al (2005), foi classificado como F1 (Procedimentesdis) — F (cddigo alfabético) e

1 (codigo numeérico), por isso F1.

A partir do trabalho de BIAZZI (2002), procurou-sgtabelecer uma inter-relacéo entre
0S aspectos estruturantes da cadeia logisticaseea@resentados pelos demais autores
consultados. Para o aspecto Procedimentos Gefispdr exemplo, esta inter-relacéo
é exemplificada na Figura 2.4.
Fle— E1—D1— Bl
§ E2—D2

Es—Ds C ITB3 —A2

B4—A3
C23=—B3—A2
T]34—.»?;3
C4—B5—Ad
C5—B3—A2
TBci —A3

6

Al

Fonte: elaboracéo propria.
Figura 2.4: Exemplo de inter-relacdo entre os aspectos esintes da cadeia logistica

reversa.

Também a partir da reviséo bibliografica elabonaoldtem 2.5, é possivel classificar os
aspectos estruturantes da cadeia logistica rewarsalois perfis predominantes de
atividade: (1) aspectos com perfil predominantemeagdrencial e (2) aspectos com

perfil predominantemente operacional.
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Tabela 2.1:Aspectos estruturantes do fluxo reverso.

ASPECTOS PREDOMINANTES OPERACIONAIS

ASPECTOS PREDOMINANTES GERENCIAIS

Marketing

A BIAZZI B RLEC c GUARHNIERI &t af. LACERDA E MARTINS E LEITE
{2002) {2001) {2006) {2002) {2005) {2005)
Planejamento &
Alocacio de Mao-de- B3 Exizténcia de Exizsténcia de E1
) obra, Cantrole de Bons Bons Procedimentos
1 Coleta 1 Gatekesping 1 Partaria e B4 Contrales de B1 1 Cartrales de D1 1 Gerais EE
Recebimento de Ertrada Ertracla
FProdutos
- N -ontrole de B3 Padronizagio e Padronizagio e
2 Separaqwac-.l' 2 cACUSHTEEC o 2 Estcnc:a?g!em = B4 Mapeamento 2 Mapeamernto D2 2 Transporte E5
Selecao de Retorno Inventario de dos P doz P
o= Processos os Processos
FProdutos
) Inspecio e Controle Redugio do Redugio do
3 |Processamerto| 3 RET:;;”;SQDD " A2 3 de Qualidade do Tempo 3 Tempo D3 3 Contratos E6
Prociuto de Ciclo de Ciclo
Fetorno para o Transferéncia e Implementacio de CE Inplemerntacio de AFMAazZenagem E5
4 hercado 4 |Processamenta; A3 4 Expedicdo de B5 Sistemas de 7 4 Sistemas de D4 4 =] ET
Descarte Produtos Informacao Informacio Recursos
c1
Opcin de Estocagem & B3 Planejamento da gi Planejamento da E5
s Destinacio A4 s :::Dntr!:'le de B4 Rede Logistica Cc5 s Rede Logistica DS 3 |Revalonizagao ET
artéineres
B6
A1l
Desenwvolvimento Desenvolvimento
e Manutengio de e Manutengio de
Geracio de Relagdes Relagies Fluxo de
6 Transparte & Relatdrios Colaborativas 6 Colaborativas D6 | & Informagao E4
entre Clientes e entre Clientes e
Fornecedores Fornecedores
7 Criag&o de Banco de 7 Acompanhamenta
Dados de Custos
Desenvolvimento
=]
8 Marutencio de D6
Parceriaz
Implementacio de
] Eztratégias de

Fonte: elaboracao propria a partir de BIAZZI, 20RREC, 2001; GUARNIEREt al, 2006; LACERDA, 2002; MARTINS, 2005; LEITE, 2005.
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Analisando-se a inter-relacdo entre aspectos, eqmEata na Tabela 2.1, é possivel
verificar que LACERDA (2002) identifica um aspedle perfil predominantemente
gerencial chave de inter-relacionamento, classiicaomo Planejamento da rede
logistica (D5). Este relaciona-se com C1, C2, (3,EBb e Al, que cobrem os aspectos
predominantemente operacionais associados as ®&ngdecipais da logistica
(transporte, gestao do estoque e processamentdaimacoes), e por outro lado com
E5, que se relaciona com os aspectos F1, F2, B4le EEITEet al (2005).

Ja os aspectos de perfil predominante gerenciai®B2D6, E8 e E9, identificados por
LACERDA (2002) e MARTINS (2005), ligados a aspectparenciais, apresentam
inter-relacdo restrita entre si. O mesmo ocorre asTaspectos predominantemente

operacionais C3, C6 e B2.

Pode-se ainda considerar que os aspectos Al, BLB6C2, C4, C5, C6 e C7 fazem a
inter-relacdo entre os aspectos de perfil predam@maente operacionais com 0s
aspectos de perfil predominantemente gerenciaisDale D5. Assim, a existéncia de
bons controles de entrada (D1), a implementacasistiemas de informagéo (D4) o e
planejamento de rede logistica (D5) sdo aspectedoprinantemente gerenciais que
formam a base para o desenvolvimento de uma boatuzat de fluxos logisticos

reversos.

2.7. Consideracoes Finais

Em funcdo do que foi apresentado neste capituisteex indicios de que seja possivel
propor uma estruturacdo das cadeias logisticassavee produtos de pds-venda e que
seu melhor desempenho esteja associado ao sewaigstruturacdo. Essa estruturacao
pode ser alcancada por meio da consideragédo destas@presentados na Tabela 2.1,
porém, como se verificou da pesquisa bibliograiEsg nem sempre ocorre na pratica.

Como uma primeira contribuicdo ao entendimentoadpectos estruturantes da cadeia
logistica reversa e parte das contribuicfes deistsertacdo, buscou-se, segundo o
parecer dos autores encontrados na literatura iepada em logistica reversa,

sintetizar e relacionar os aspectos que contribpeia estruturar o gerenciamento dos

fluxos reversos, conforme apresentado na Tabela 2.1
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A elaboracdo da Tabela 2.1 representa uma congéibua compreensdo de como
diferentes autores abordam o0s aspectos estrutsralatecadeia logistica reversa e
permite destacar os aspectos predominantementecgegseque formam a base para o
desenvolvimento de uma boa estrutura de fluxosticgs reversos. Entretanto, ainda
ndo foi enfocada a atividade de varejo. Assim sendgproximo capitulo, ira propor
uma proposta de estruturacdo que possa avaliatagwaimente a estruturagdo das
cadeias logisticas reversas da atividade de varejo.
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CAPITULO Ill: ASPECTOS ESTRUTURANTES DAS CADEIAS LO GISTICAS
REVERSAS DE VAREJO

3.1. Consideracdes Iniciais

Os canais de distribuicdo diretpsu simplesmente canais de distribuicdo como s&o
conhecidos, sdo constituidos pelas diversas etmas quais 0s bens produzidos sdo
comercializados até chegar ao consumidor finah sepa empresa ou uma pessoa
fisica. A distribuicdo fisica dos bens é a ativeElagle realiza a movimentacdo e
disponibiliza esses produtos ao consumidor fin@TKER, 1996), sendo considerada
como o segmento final da cadeia logistica diretmjbEém denominada de cadeia de

supriment®® dos produtos e servicos.

Em relacéo as cadeias de suprimento reverssio constituidas pelas etapas de retorno
dos bens com pouco uso apés a venda, com ciclaldeaitii ampliado ou apds extinta
sua vida util, que retornam ao ciclo produtivo aurgtgocios, readquirindo valor em
mercados secundarios pelo reuso ou pela reciclafgerseus materiais constituintes
(LEITE, 2003).

Partindo do conceito de canais de distribuicaodeiea de suprimento, este capitulo vai
abordar inicialmente o conceito de atividade dejoae da estrutura da cadeia logistica
direta e reversa do varejo. Como principais couitifies deste capitulo identificam-se a
diferenca dimensional entre a cadeia logisticaaleereversa para a atividade de varejo

e propde-se uma estrutura para sua cadeia logistieesa.

3.2. Varejo e Cadeia Logistica Direta do Varejo

BOWERSOX E CLOSS (2001) afirmam que o servi¢o @dgskica pode ser medido em
termos de disponibilidade, desempenho operacionebrdiabilidade de servico. A
disponibilidade exige que a empresa tenha estoqc&pacidade de movimentacdes
suficientes para atender, constantemente, as madss do cliente. O desempenho
operacional envolve velocidade, consisténcia elfledade, a fim de atender demandas

inesperadas, como também de recuperar os efeitbgoeale um mau atendimento. A

9 Os conceitos de canal de distribuicdo e de fluxostédireu reversos) se baseiam em aspectos comerciais lentenempresarial e ndo em aspectos
operacionais do inter-relacionamento entre elementos deade&cDai a incidéncia dos termos canal, fluxo e cadetasigmificados distintos no texto.

10 Para este trabalho, os termos cadeia logistica diretiem cie suprimento tem o mesmo significado. Ndo se optoutitizar o termo cadeia de suprimento
direta, pois entende-se que o termo cadeia de suprimentodigmificado implicito de suprir o cliente final (consumidor)

11 Para este trabalho os termos cadeia logistica reveasi@ie de suprimento reversa tem o mesmo significado.
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confiabilidade do servico é resultado dessas dumsaweis mencionadas — a
disponibilidade e o desempenho operacional — e ped&rnar um instrumento de

vantagem competitiva para a empresa.

Nesse contexto de custo e nivel de servico logiséis atividades logisticas que tratam
da movimentacdo, da estocagem e do processamenpedigos, com énfase nos
estagios finais da cadeia de suprimento, originaten@entificadas como atividades da
distribuicao fisica (NOVAES, 2004), tém apresentadgscente importancia tanto pelos
custos envolvidos quanto pela necessidade de smncalc niveis superiores de

diferenciagdo em servicos (BALLOU, 2001).

A distribuicdo fisica preocupa-se prioritariametam os bens acabados ou semi-
acabados, ou seja, as mercadorias que a organizfegéoe para serem comercializadas
e nao planeja efetuar processamentos posteriongd8s A producdo do bem ser

finalizada até o momento em que o comprador tonparsse, esses bens serao
movimentados entre os membros do canal de distébudireto, representados por

atacadistas e varejistas, que deverdo manté-logepsdsitos/centros de distribuicéo

para posteriormente serem transportados aos pdetesnda e clientes. Percebe-se que
o fluxo direto de mercadorias ocorre quando osisatedistribuigcéo diretos realizam a

entrega fisica do produto ao consumidor.

Segundo KOTLER (2000), todas as atividades de vetaeldbens ou de servigos
diretamente aos consumidores finais, para uso glesspnao comercial, sdo definidas
como varejo. O local onde os produtos ou servighs endidos (lojas, rua ou
residéncia do consumidor) ndo é importante. Da radsenma, todas as maneiras pelas
quais esses bens ou servicos sao vendidos esté@ascno conceito de varejo, seja

através de venda pessoal, correio ou telefone.

O varejista é o intermediario que se encarregaeteler para os consumidores finais
(DIAS, 2003). Qualquer empresa que venda mercaglonia preste servicos ao
consumidor final para consumo pessoal ou domésstid desempenhando a funcéo de

varejo.

O sucesso de um varejista, seja ele pequeno oueyraepende principalmente do

quanto ele incorpora o conceito de varejo. Essecastin € uma orientacdo de
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gerenciamento que faz o varejista focar a detegémadas necessidades de seus
mercados-alvo e a satisfacdo dos mesmos de fornsmeafieaz e eficiente que seus
concorrentes. Segundo RUOTOLO E DE MENEZES (200Mgarejista toma decistes
sobre nivel de servigo oferecido ao idealizar uncedo de loja; uma linha de produtos
comercializados; uma politica de precos; uma colergeografica; um acesso ao
cliente; o tamanho e a localizacao da loja.

Segundo COUGHLANet al (2002), o varejo moderno é extremamente comyetiti
orientado para a inovacgéo, formado por uma variedada vez maior de instituicoes e

constantemente afetado por um ambiente altamerde fl

As trés tarefas basicas do varejo séo: (1) fazerque os consumidores da sua area de
atuacao entrem na loja; (2) converter esses codsues em clientes leais; (3) operar da
maneira mais eficiente possivel para reduzir custoem isso ter precos mais baixos
(CZINKOTA et al, 2001).

Cabe ao varejista a fungcdo de manter o estoquepdmdutos que comercializa,
oferecendo variedade aos consumidores e prestag&erdico de distribuicdo aos
fabricantes. Aléem de vender pequenas quantidadesomsumidor final, o varejista

agrega valor ao produto ou ao servico que comezaial

De acordo com CZINKOTAet al (2001) e KOTLER (2000), ha seis tipos basicos de
varejistas que usam o formato baseado em lojaas Idg departamentos, lojas de
especialidade, supermercados, supercentros, elsgiasigpor categorias e lojas de

conveniéncia.

Segundo VIEIRA (2006), a cadeia de suprimentos drejg € ampla e torna-se
complexa a medida que aumenta a variedade de psodditcadeia logistica direta do
varejo € definida desde a transformacéo dos predogtas industrias, passando por
todo o canal de distribuicdo (industria-varejo) eséprodutos comercializados, como
mostra a Figura 3.1.
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Fonte: VIEIRA, 2006.
Figura 3.1: Cadeia logistica direta do varejo.

Como pode ser visto na Figura 3.1, a industrieetoanicial da cadeia logistica direta,

sendo a origem do produto ou servi¢o que esta sexthdo.

Os intermediarios participam diretamente da caldgjestica direta e sdo formados por
qualquer membro da cadeia que nao seja o fabridamdéstria) ou o consumidor
(COUGHLAN et al, 2002), podendo ser os atacadistas e varejistascado dos

atacadistas, intermediarios que vendem produtas @aros intermediarios da cadeia,
estes podem ser atacadistas comerciantes (idadbficomo “atacado” na Figura 3.1)
ou distribuidores, representantes, agentes e ooeeetdos fabricantes (identificados

como “distribuidor” na Figura 3.1).

Com relacdo aos intermediarios varejistas, estederpoassumir muitas formas,
incluindo lojas de departamento, negociantes de saasipermercados, lojas
especializadas, lojas de conveniéncias, franquiaghes de compra, clubes de
armazens, organizadores e catalogos, varej@tdine megalojas especializadas em
determinadas categorias de produtos, altamenteetdivgs (ROSEMBLOOM, 2002),
dentre outros formatos. Ao contrario dos interméoapuramente atacadistas, eles
vendem diretamente para consumidores individuai® @&o usuarios finais
(identificados como “consumidores” na Figura 3.3ggundo PARENTE (2000), os
varejistas compram, recebem e estocam produtoahdiedntes (“indUstria” na Figura
3.1) ou atacadistas para oferecer aos consumida@sveniéncia de tempo e lugar para
aquisicdo dos produtos. Aléem do que, sdo atorerianes na identificacdo das
necessidades dos consumidores e na definicdo ddegeea ser produzido para atender

as expectativas do mercado.
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Finalmente €& importante observar que, para COUGHLAN al (2002), os
consumidores também sdo membros da cadeia logigtta.

3.3. Cadeia Logistica Reversa do Varejo

O retorno dos produtos na cadeia logistica revdggads-venda, como mostra a Figura
3.2, normalmente se dara por caminhos inversoadeia logistica direta. Como pode
ser visto na Figura 3.2, os fluxos reversos ocoreetne todos os elementos da cadeia
logistica direta, acrescidos do fornecedor de naapgima (fornecedor na Figura 3.1).
Dessa maneira, 0s processos de coleta e a cogsaidas produtos retornados seréao
mais complexos quanto mais elos existirem paransdranspostos em seu retorno
(LEITE, 2003).

Consumidorl

Consumidor 2

|
|
|
!

y¥v

F
Y
&

b

Fornecedor Industria ™| Atacado

=
2
2,
]

Consumidor N

Fluxo de Produto

&

Fluxo de Informacgio

-
-

"""""" #Fluze de retorne de produtos dos consumidores para o Varejo, o Atacado,a Industria, e o Fornecedor
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Fonte: elaboracéo propria a partir de VIEIRA, 2006.
Figura 3.2: Cadeia de suprimento reversa do varejo.

Como pode ser visto na Figura 3.2, diferentementgué se verifica na cadeia logistica
direta do varejo (Figura 3.1), existem fluxos espieos de retorno para o fornecedor de
matéria-prima, elemento que nem aparecia anterrien&sse elemento ndo aparecia
anteriormente porque na cadeia logistica diretaval@jo a preocupagdo é com a
distribuicdo e comercializagdo dos produtos. Laganaior complexidade da cadeia
logistica reversa do varejo decorre ndo apenasndensaior incidéncia e da dispersao

dos fluxos entre os elementos da cadeia, mas tardbénecessidade de considerar o
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retorno de produtos para elementos que néo fazetm @@ cadeia logistica direta do
varejo (Figura 3.2). Essa complexidade adicionata@eia de suprimento reversa do

varejo concorrgara sua falta de estruturacao.

Para ilustrar essa complexidade, a seguir estamitdssalguns exemplos dos tipos de
retornos entre os diversos integrantes da cadeiliza-se como base de discusséao a

Figura 3.2.

Segundo SOUZA (2008), um produto pode ficar impmpara utilizagdo ou consumo
durante o seu deslocamento entre o fabricantedqindyie o consumidor (por exemplo:
ter chegado ao término de validade). Em qualquesl nia cadeia de suprimento pode

haver necessidade do detentor proceder a sua géeolu

Se por um lado o fabricante (industria) pode teremsidade de devolver matérias-
primas que nao satisfazem a qualidade especifigautagutro, o atacadista (atacado)
pode proceder a devolucdo do produto devido a géstérna do seu nivel de estoque
ou a acordos comerciais pré-estabelecidos. Jé&otelpode querer devolver produtos
por arrependimento de ter feito a compra, pelo faoproduto ndo ser o que o
consumidor esperava, por erro na escolha, pelatéegia de defeitos ou néo

entendimento dos manuais.

Uma outra situacdo que cabe ser contemplada cormaspao fluxo reverso de pos-
vendas de autopecas com defeitos, que pode seémagligtanto nas concessionarias
(atacado) quanto na montadora (industria), retatmara cadeia de suprimento reversa

em direcédo aos fornecedores (SOUZA, 2008).

Quanto a area de supermercados, uma analise npasifasa da logistica reversa do
setor de alimentos foi realizada por CHAVES (200%),qual constata que ela tem um
papel diferenciado no que tange a seguranca da sigopulacédo. O autor observou
também que as indastrias permitem a devolucdo odufws defeituosos ou fora do
prazo de validade, evitando problemas de infecgéde intoxicagéo e, desta forma,
protegem a sua marca por garantir protecdo a sadidsonsumidor, pois se algum
problema de contaminacdo ocorrer, a marca do prooleitde credibilidade junto aos

consumidores. Neste sentido, é de interesse d#sspardistria, atacado e varejo, a
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implementagdo de um processo reverso integradodpadir os custos de retorno de

produto e para proteger suas margens de lucro.

Segundo LACERDA (2003), a estratégia de um bomngeaimento da logistica reversa
deve abranger todo o fluxo, iniciando-se em compPas meio das parcerias com
fornecedores (fornecedor, industria e/ou atacadddsecontratos bem elaborados, de
modo que quando surgir um problema todos os erdadvsaberdo o que deve ser feito

e quem ira assumir 0s custos envolvidos.

Para a eficiéncia e eficicia da cadeia logistigarsa, € preciso uma forte integracéo
entre os elos da cadeia de suprimentos. Entretastabelecer relacbes colaborativas
entre os agentes nem sempre é muito facil, poigomto critico na cadeia logistica
reversa € o estabelecimento das responsabilidagesalpem a cada agente no retorno
dos produtos. O retorno de produtos ocasionadoaparias, por exemplo, pde em
davida o nivel de confianca entre varejistas e strias. Ja que € comum a ocorréncia
de conflitos relacionados a interpretacdo de quenresponsabilidade sobre os danos
causados aos produtos. No entanto, para que aooaaelacdo de ganha-ganha entre
0s envolvidos, é essencial que seja estabelecidarelazdo de parceria a fim de evitar
a ineficiéncia no processo reverso (ASSUMPG#@L, 2008).

No setor de varejo, os fatores que demonstram arténria da aplicacdo da logistica

reversa sao exemplificados a seguir.

1. Reducéo do ciclo de vida dos produtos: em fungéuedassidade de uma cadeia
reversa estruturada capaz de retirar de formavafptiodutos ultrapassados que
ainda estao disponiveis para venda;

2. Imagem diferenciada: por promover o adequado texémn as eventuais
“sobras®, de modo a contribuir tanto para o bem-estaraamm as doacdes,
como para a preservacdo do meio ambiente com eafamento de materiais,
0 que pode melhorar conseqlientemente a imagemrabvag

3. Reducdo de custos: por promover 0 gerenciamentoreagroveitamento de

embalagens utilizadas na operacdo e de produtopodsivel reutilizacéo,

12 Entende-se por sobras os excessos de estoqueapglanejamento, os produtos recebidos indevidamente npar dg expedicdo, as pontas de estoque, 0s

produtos fora de estagéo de vendas e, em alguns oagmedutos com pequenos defeitos, s6 descobertamtmge venda.
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remanufatura ou reciclagem, refletindo na diminoiigés custos com compra de
embalagens novas.

4. Press0es legais: por estar relacionado com o plaplelgislacdo, é o codigo de
defesa do consumidor, que garante o direito deldg&o ou troca aos clientes

finais.

A seguir, na Tabela 3.1, apresenta-se o resultadanth revisdo bibliografica néo
exaustiva na forma de analise de sete (7) trabajbhesconsideram estudos de caso
sobre logistica reversa aplicados ao varejo, omd@retende ratificar os aspectos

estruturantes da cadeia logistica reversa apresentea Tabela 2.1.
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Tabela 3.1:Relagéo dos aspectos estruturantes da Tabelar@.destudos de caso de logistica reversa aplieadesrejo.

ASPECTOS AUTRY e# al. DEEKOSTER et al. VALSTAD HORVATH et al. CHAVES et al. CHAYVES et al. MOISE
(2000} (2002) (2002 (2005) (2005) (2008) (2008)
Papel estratégico Sim Sim Sim Sim Sim
Politicas retorno do produto
(Gatekeeping) Fl Fl Fl Fl Fl Fl
Instalagies ES ES ES ES ES
I&o-de-obra F4 F4 F4 F4 F4 F4 F4
Equipathentos dedicados ao retorho F4
Coleta Al Al Al
Recebimento Cl
Inspegio B3 B3
Processamento B4 B4 B4 B4
Consolidagio F1
Srmazenamento F4
Resalotizagio Fs F5 Fs F5 FS F5 Fs
Transpotte F2 F2 F2 F2
Sistemas de informagio E4 E4 E4 E4 E4
Indicadores de desempenho Sim Sim Sim
Controle de Culstos do processo de E7 E7 E7
logistica reversa
Desetrvolvitento e Manutengdo de
Relagdes colaborativas entre clientes e E6 E6 E6
fornecedotes
Padronizagdo e mapeamento do E2 E2 E2 E2
frrocesso
Controle do tipo de produto devolvido F1
Controle do wolume de devolugdo F1 F1 F1 F1
Tempo de Ciclo E3
Legislagdo ambiental F5 F5
Mowimentacdes financeiras ; ;
Sim Sim

[problemas de Hguidez)

Fonte: elaboracéo propria a partir de AUT&ML, 2000; DE KOSTER al.,2002; VALSTAD, 2002; HORVATHet al.,2005; CHAVESet al.,2005; CHAVESet al.,
2008; MOISE, 2008.




A partir da revisédo na literatura sobre o temadssta, foram encontrados sete estudos
de caso sobre logistica reversa aplicada ao vaBgondo, CHAVESet al. (2005),
CHAVES et al. (2008), artigos nacionais; AUTR¥t al (2000), DE KOSTERet al.
(2002), VALSTAD (2002), HORVATHet al. (2005) e MOISE (2008), artigos

internacionais.

Os aspectos estruturantes encontrados nos estuElosagb foram agrupados e
relacionados entre os autores, verificando os &speoincidentes. Os retangulos com o
preenchimento cinza indicam os aspectos que namfoitados. Por exemplo, AUTRY
et al (2000) n&o menciona aspectos como: coleta, megbo, inspecao,
processamento, consolidacdo, armazenamento, @nd®l| custos no processo de
logistica reversa, controle do tipo de produto deso, tempo de ciclo e

movimentacdes financeiras (problema de liquitez

Os aspectos coincidentes da Tabela 3.1, repressnizos codigos alfanumeéricos,
foram confrontados com os da Tabela 2.1, confirmaadharmonizacdo com o0s
aspectos desta ultima. Por exemplo, o aspectoti@lide retorno” gatekeepinp de
AUTRY et al (2000) esta relacionado com F1 (procedimentogsiglede LEITE

(2005), que esta representado na Tabela 2.1.

A relacdo de F1 com os outros aspectos da Tabdlap@de ser verificada,
esquematicamente, na Figura 2.4. Os aspectos adsp@os retangulos que indicam a
palavra “Sim” ndo foram citados na Tabela 2.1. @&ud, os aspectos papel
estratégict’, indicadores de desempenhe as movimentacées financeiras (problema

de liquidez) séo os Unicos aspectos das tabelaseqdiéerenciam.

3.4. Cadeia Logistica Reversa de Varejo Estruturada
Para uma melhor compreensdo da estrutura da chmgsiiica reversa do varejo,
propde-se que seus aspectos gerenciais devammsatlerados na forma da Gestéo dos

Processos, envolvendo os Aspectos Gerenciais e specfos Operacionais. Essa

13 “Problema de liquidez aparece quando o fluxo de dimtgiorre depois que o produto é devolvido a um merabterior do canal, ou quando o produto é
vendido. Ent&o primeiro a empresa vai incorrer em cuidsansportes, custos com a coleta, custos de triagecespamento e escoamento e s6 depois ocorrera
a remuneracéo. E devido a este tempo entre as said@adae de dinheiro que o varejista podera obter problgeniguidez” (MOISE, 2008).

14 Papel estratégico é a definico das raz6es paramvdesmento da logistica reversa.

15 “Indicadores de desempenho sdo ferramentas pedér m desempenho e verificar se os objetivos estabelepielasempresa estdo sendo alcancados”
(CHAVES et al., 2008)
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proposta originou a Tabela 3.2, considerando a anelbmpreenséo da atividade de
varejo e de sua cadeia logistica direta e revdiaaefa 2.1), por meio da exposi¢do de

conceitos e de situacdes ilustrados pelos estueloash apresentados na Tabela 3.1.

Especificamente, sugere-se a estruturacdo a pBusiraspectos predominantemente
gerenciais, como a existéncia de bons controlesnttada (D1), a implementacdo de
sistemas de informacdo (D4) e o planejamento da& fdedistica reversa (D5),

apresentados na Tabela 2.1. Como visto, essest@spermam a base para o

desenvolvimento de uma estrutura de fluxos logistieversos.

Para que se possa estabelecer a base dos estudasodeue serdo apresentados no
Capitulo IV sugere-se a divisdo da Tabela 3.2 émriiveis basicos: Gestao de Entrada
na Cadeia Logistica Reversa; Gestdo dos Recurso€adaia Logistica Reversa
(planejamento e infra-estrutura); Gestdo do Desahpéa Cadeia Logistica Reversa.
Sendo que o segundo item se subdivide em quatritessb Gestdo do Transporte
(entrada) Gestdo de Transporte (saida), Gestastdgues e Gestdo da Informacédo na
Cadeia Logistica Reversa. Esses trés niveis essimatvisbes consideram os aspectos
gerenciais, relacionando-se com as diretrizes e asnatividades que enfocam os

aspectos operacionais, que estao relacionadoshedala 2.
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Tabela 3.2:Estrutura de gestao dos processos proposta pademae suprimento reversa do varejo.

ASPECTOS GERENCIAIS

ASPECTOS OPERACTONAIS

CESTAD DOS
PROCESS0OS

GESTAO DE ENTEADA MA
CADELA LOGISTICA REVERSA

- & empresaterd gue definir razfies para o desenvolvimento da logistica reversa.

- & empresaterd gque definir em quais situaghes o bem serd retornado (Politica de troca definida com clientes).
- Elaborar procedimentos claros para tratar as excegdes (530 os motivos que nido foram definidos pela empresa)
- Fazer controle de gqualidade, verificando a sitnagio do bem.

- Determinar se 0 bem serd antorizado a entrar no fluxo reverso, werificando se os motivos de retorno =80 os
estabeleccidos pela empresa.

- Classificar o cddigo da causa dolote dos bens que retornam.

- Preencher a autorizagio dos bens gue retornam.

- Creditar cliente (se necessdrin).

GESTAO DOS
RECURSOS MA

CADELA LOGCISTICA

REWVERIA

(PLANEJAMENTO E
INFRA-ESTRUTURA)

CESTAD DO

- Deefinit modos de transporte.
- Deefinir frequéncia e trajeto de coletar.

TRANSPORTE - Diefinir 0 acondicionamento dos lotes de bens gue retornam
(ENTRADAY | Defirnir guais 0 bens gue terfio priotidade no retormo.
- Definit dteas especificas destinadas aos bens gque retornam.
- Diefindr areas destinadas ao processamento dos bens que retornam.
- Deefinit egquipamentos especificos para os bens gue retornam.
- - Selecionar mio-de-obra dedicada aos bens gque retornam.
GESTAD DE | Controlar o recebitmento dos bens que retornam para o estogue.
ESTOQUES - Classificar e guantificar os bens gque retornam.

- Codificar os bens gue retornam por controle.
- Consolidar os bens gue retornam.
- Drefindr destinos.

CESTAD DO

- Deefinit modos de transporte.
- Deefinir frequéncia e trajeto de destino.

TRANSPORTE |- Definit 0 acondicionamento dos lotes de bens ue itdo para o destino.
(saiDay - Defirnir uais os bens que terio prioridade no destino.
- IMPLEMENTAGAO DE SISTEMAS DE INFORMAGCAOQ | « DESENVOLVIMENTO E MANUTENGAD DE RELACOES
- Informatizar as operagies. COLABORATIVAS ENTRE CLIEMNTES E FORNECEDORES
- Armazenar informagdes sobre o montante dos bens. - Existir contratos de retomo junto i cadeia.
% devalvidos e seus respectivos motivas. - Existir terceiros contratados para a revalorizagia.
GEITAOC DE . = . L -
" - &rmazenar informagtes sobre empresas que realizam o - Eaxistir um fluxo de pagamentos e ressarcimentos.
[NFORMACAC recolhimento dos bens descartados, os

retropocessadores, que serfio responsdveis pelas
destinagies cabiveis.
- Implementar estratégia de hMarketing,

GESTAOQ DO DESEMPEMHO
D& CADELA LOGISTICA REVERSA

- Reduzir o tempo de ciclo.

- Controlar os custos de transportes do retorno,

- Conhecer os custos e areceita da revalorizagio.

- Controlar os custos de anthazenagetm e 08 recursos do retorno.

- Elaborar indicadores de desempenho.

- Verificar os tipos de revalorizagio da empresa gue proporciona ganho de imagem.

- Verificar os tipos de revalorizagio da empresa gue proporciona recuperagio de valor.
- Existir ocorréncia dos problemas de liguidez no processo de retorno.

Fonte: elaboracgéo propria.
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Por meio dos aspectos estabelecidos na Tabela@.Gual os processos de logistica
reversa foram mapeados, sera possivel verificagarsulta as lojas de departamentos
selecionadas, se estas possuem fluxos reversosiestios com potencial de auxiliar na

gestdo da atividade de varejo. A consulta as empredecionadas servira para observar

e relatar como sao exatamente tais processos osvers

Um detalhamento das subdivisdes escolhidas pacdduapilar a Gestdo dos Processos

ajuda a compreender sua aplicacao e sera apresemsiproximos subitens.

3.4.1. Gestéo de Entrada na Cadeia Logistica Ravers

No que tange a Gestdo de Entrada na Cadeia L@gRé&eersa, procura-se constatar a
existéncia de uma politica sobre o que pode sdtoane fluxo reverso. Isso pode
ocorrer, por exemplo, por meio de uma politica mea bem definida que também
colabora para manter a fidelidade do cliente. Emwas funcbes, destaca-se o
conhecimento do motivo pelo qual o produto estarmaindo, a verificacdo da situacao
do produto e a definicdo de qual o procedimentbatm que deixa o cliente satisfeito
(BIAZZI, 2002).

Muitos atritos entre fornecedores e clientes s&mos a partir das falhas no processo
de devolucdo de mercadorias, gerando vendas fyterdglas. Esses atritos acontecem
devido a falta de comunicacao das razdes dos cestoRara isso, cabe a utilizacdo de
autorizacdes de retornos de mercadorias padrosizadduindo as razdes do retorno
(ROGERS e TIBBEN-LEMBKE, 1998).

A partir do que foi verificado na revisdo biblioficd a respeito do retorno de
mercadorias de varejo, dois pontos sédo determingae se ter sucesso no tratamento
dos retornos: (1) o atendimento ao cliente e (2gstabelecimento da troca de

mercadoria como um servico ao cliente (BIAZZI, 2002

Deve-se ainda salientar o papel da legislacaoléiras{Cdodigo do Consumidor, no caso
brasileiro), garantindo o direito de devolucdo oa toca aos clientes finais

(LACERDA, 2002). Apos a divulgacdo do codigo, onsumidores passaram a estar
mais amparados no momento de solicitar a troca davalucdo junto aos varejistas
(BIAZZI, 2002).
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3.4.2. Gestédo dos Recursos na Cadeia Logisticarfeve
Esta atividade se subdivide em Gestdo do Transpgédstdo de Estoques e Gestao da

Informacado na Cadeia Logistica Reversa, que seedemtada a seguir.

A Gestdo do Transporte € uma das principais fun¢égisticas, pois tem papel
fundamental no atendimento dos clientes, além gessentar a maior parcela dos
custos logisticos na maioria das organiza¢fes.ddtople vista dos custos, o transporte
representa, em meédia, cerca de 60% dos custosidogisFIGUEIREDOet al, 2000).
Por essas razdes, existe uma preocupacdo continaia peducdo de seus custos. No
caso da logistica reversa, 0os problemas de traespeéio mais complexos, pois 0s
trajetos e as rotinas sdo pouco previsiveis, oEuso sdo tdo compreendidos, os
aspectos financeiros sdo um tanto imprevisiveis @egociacbes sdo menos diretas
(LEITE, 2003).

Justamente para diminuir as incertezas quantoexifispcado da atividade de transporte
nas cadeias logisticas reversas, € necessarioraialoo conjunto de diretrizes e de
atividades que envolvem a identificacdo dos modestrdnsporte, as rotas e 0s
itinerarios, o acondicionamento dos lotes dos pxle, a definicdo da prioridade dos
retornos dos produtos, como mencionado na Tabé&ae3aplicado na Gestdao do

Transporte para entrada e saida de produtos rdtmsna

J4 a Gestdo do Estoque considera outra funcdoig&inda logistica e estabelece
diretrizes e atividades que envolvem o processooadrole de estoque, manuseio de
produtos e seu armazenamento. Também busca conrokcebimento de todas as
mercadorias que retornam por diferentes motivos diférentes regides para que sejam
identificadas, selecionadas e destinadas ao cawelso que apresenta melhor recaptura
de valor (LEITE, 2003).

Por fim, a Gestdo de Informacédo subdivide-se ens dpupos de atividades:
Implementacdo de Sistemas de Informacdo e Desemasito de Relacdes

Colaborativas entre Clientes e Fornecedores.

O primeiro grupo promove a organizacdo da geracadoeprocessamento de

informacdes dos produtos que retornam, abrangeridoriacdes que poderéo ser Uteis
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para varejistas, distribuidores e fornecedores.toVigue a transferéncia e o
gerenciamento eletronico de informacdes proporamuma oportunidade de reduzir os
custos logisticos mediante sua melhor coordenagdém disso, permitem o

aperfeicoamento do servico, baseando-se principaémea melhoria da oferta de
informacdes (FIGUEIREDGt al,, 2000).

Por outro lado, o segundo grupo trata da reguleagéotdo processo de geragao de
informacdes, por meio de contratos e de acordae pnéstadores de servico e clientes

e dos fluxos de pagamento e ressarcimento.

3.4.3. Gestédo do Desempenho da Cadeia Logisticarsev

Como todo empreendimento necessita de planejameatoperacdo e de controle, a
analise de desempenho pode ser considerada, gmiemiente, como uma ferramenta de
controle do empreendimento que fornefedback para a operagdo e para o
planejamento, prevencdo de problemas eventuaisiinelfdo dos ja existentes e

determinacao da eficiéncia e da eficacia do flex@rso (D’AGOSTO, 2007).

Conforme visto na Tabela 3.2, a Gestdo de Desermmmfadeia da Logistica Reversa
envolve atividades e diretrizes relacionadas canedi¢cao do tempo do ciclo, com os
custos de transporte e armazenagem e com 0 pdtdecravalorizacdo dos produtos
que retornam na cadeia logistica reversa. Alénratartdos atributos de desempenho
que consideram os recursos de tempo e de dinheingogencial de captacao de receita
(revalorizacao).

Ja a Figura 3.3 ilustra o escopo da aplicacéo simsctos, das atividades e das diretrizes

na cadeia reversa das lojas de departamentos, asemh Tabela 3.2.
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GESTAODE GESTAO DE GESTAODE GESTAOQ DE DESTINOS _
ENTRADA TRANSPORTE ESTOQUE TRANSPORTE (REVALORIZACAQ)
(ENTRADA) (SAIDA)

-Revenda ao mercado
primario

- Revenda ao mercado
secundario

- Reciclagem

- Doagéo

- Reutilizagio

- Retorna para o
fornecedor

"""" GESTAO DE DESEMPENHO

o ’I_.--’ . 3
LOJA 4 e e
/".‘-
i

GESTAO DA INFORMACAO
Fonte: elaboracédo propria.

Figura 3.3: Cadeia reversa.

3.5. Potenciais Beneficios Obtidos Pelo Uso da CalelLogistica Reversa
Estruturada
Apos definir as razdes para o desenvolvimento gsstica reversa (papel estratégico),
0s processos devem ser mapeados (HUNT, 1996). €samdspera-se que as empresas
encontrem facilidades para:
1) Planejar, implementar e controlar o processo cmehte, proporcionando
aumento da competitividade;
2) Melhorar o entendimento dos procedimentos interdasgdo-lhes encadeamento
l6gico;
3) Aumentar a rapidez nas soluc¢des de possiveis pnakle
4) Aumentar a eficiéncia e eficacia dos resultadeaniteiros das empresas;
5) Melhorar a gestdo dos processos fisicos e dos dlde informacédo e de
comunicacao;
6) Garantir a qualidade nos servi¢cos ou nos proddere@dos ao cliente;

7) Proporcionar a satisfacao total dos clientes esadbaonstante pela exceléncia.

A seguir estdo descritos os potenciais beneficias mpdem ser obtidos pelo uso da
cadeia logistica reversa estruturada:
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Na Gestdo de Entrada na Cadeia Logistica Revessprimcipais beneficios estdo na
identificacdo das necessidades e expectativaslidases no momento da devolugéao do
produto, armazenando informagbes dos motivos eqdastidades de mercadorias
devolvidas. Essas informacdes irdo contribuir @ a empresa proporcione servigcos

diferenciados e visiveis aos olhos dos clientesTTEE2003).

No caso da Gestdo de Estoque, sua importancianastansolidacdo das quantidades,
permitindo economias de escala em revalorizacéspamutos e economia de espaco
de estoques nas origens do retorno, para obtergd@edbackde qualidade e para

estabelecimento das decisbes do destino a ser atadote. Quanto mais cedo se
conhecer o0 estado e o possivel destino dos prodteasmmente serdo economizados
custos de transporte inuteis, além de se ganhgrotafa retorno para que nao haja

depreciacao de produtos retornados (LEITE, 2003)

Os beneficios com a Gestdo do Transporte refle@mbtencdo do melhor custo de
transporte com a realizacdo das coletas dos paetansumo até as instalacées de

estocagem de produtos retornados (LEITE, 2003).

J4 através da Gestédo da Informacéo € possivehcoldrmacdes sobre o montante das
mercadorias devolvidas e seus respectivos motiRig. meio delas, podem-se
identificar os problemas relacionados com a qudédaom o transporte ou com 0s
compradores que nao conseguem manusear corretarogntgodutos e com as
informacBes sobre o comportamento do consumidoAZBIl, 2002). Também sera
possivel ajustar os estoques com baixo giro, retoabs a tempo e em quantidades,

redistribuindo-os na mesma rede de varejo ou eno®utercados de interesse.

Em relacdo a estratégia derketing,ainda dentro do aspecto Gestdo da Informacéo,
empresas comblanna AnderssqgrKenneth Cole ShoeNike encorajam seus clientes a
retornar os produtos antigos em troca de descort@sjuisicdo de novos produtos. Os
produtos retornados apdés o uso sdo entdo doadesapanstituicbes de caridade. Em
cada uma dessas empresas, a logistica reversmtegisamente utilizada para o bem
da comunidade, contribuindo para a imagem da em@ppesante a sociedade. A
empresa também podera lucrar com a imagem diantsodedade quando esta

relacionada com questdes ecologicas e legais (LEtHE, 2005).
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Por ultimo, com a Gestado de Desempenho, é posasiétar se as metas estabelecidas
pela empresa estdo sendo alcancadas. O que aaxdiada na melhor aplicacdo dos

recursos destinados a logistica reversa. Em relacf@otencialidade dos beneficios

desse aspecto, a prevencdo de problemas evenpraier{cdo), a eliminacdo de

problemas existentes (reacdo) e a determinacabcikneia e eficacia da organizacéo,

serdo consideradas (D’AGOSTO, 2007).

3.6. Consideracdes Finais

Como uma segunda contribuicdo desta dissertacA@n@gpreensdo dos aspectos
estruturantes da cadeia logistica reversa, ideati#fin-se as particularidades da cadeia
logistica reversa do varejo em comparagdo com eiaddgistica direta do varejo.
Verificou-se que a primeira apresenta maior conmgéale que a segunda, em funcao da
maior incidéncia de fluxos de produtos entre séamentos e de seu comprimento, pois
a primeira, necessariamente, considerou a existé@wifornecedor de matéria-prima
como destino de retorno de produtos. Como ja citadocadeia logistica direta do
varejo, o fornecedor de matéria-prima para a im@ustdo € importante, sendo

normalmente suprimido.

A partir do entendimento da atividade de varejosuke cadeia logistica direta e reversa
(item 2.6) e por meio da exposicao de conceitog sidiacdes que foram ilustrados
pelos estudos de caso apresentados nas Tabelas 311 foi possivel propor uma

proposta com uma estrutura de Gestdo dos Procdasoadeia logistica reversa do
varejo (Tabela 3.2), considerada a terceira e jpahcontribuicdo deste trabalho.

Essa estrutura envolve duas dimensdes verticai®bala 3.2: Aspectos Gerenciais e
Operacionais. A primeira divide-se em trés nivaisidns: Gestdo de Entrada na Cadeia
Logistica Reversa; Gestdo dos Recursos na Cadgiatica Reversa (planejamento e
infra—estrutura) e Gestdo do Desempenho da Cadgjéstica Reversa. Sendo que o
segundo nivel esta subdividido em Gestdo do TratespgBestao de Estoques e Gestéao
da Informacdo na Cadeia Logistica Reversa. Esg&ssniveis e suas subdivisdes
consideram 0s aspectos gerenciais, relacionandmee as diretrizes e com as

atividades que enfocam os aspectos operacionaigiidio horizontal da Tabela 3.2).
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A aplicacdo da estrutura de Gestao dos Processbgm@sentada no Capitulo 1V, que
evidenciara a existéncia ou ndo de fluxos reveestiturados, desde a entrada dos
produtos na cadeia reversa até o seu destino feral,lojas de departamentos
selecionadas que atuam no Brasil. Essa aplicagabéta permitira uma melhor

compreensao quanto a analise dos resultados.
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CAPITULO IV: ESTUDO DE CASO - LOJAS DE DEPARTAMENTO S

4.1. Considerag0es Iniciais

Uma pesquisa documental e um levantamento de dadiwe as praticas operacionais
das trés empresas envolvidas no estudo — Emprekaj& Americanas S.A. e C&A
Modas Ltda. foram realizados neste capitulo. Otglptambém abordou a andlise da
estruturacéo dos fluxos reversos das empresagatede departamentos. Por meio do
questionario, foi verificado se as trés empreséeciomadas se enquadram (total ou
parcialmente) na estrutura apresentada na Tab2laA®em disso, a Empresa D

solicitou nao ser identificada.

4.2. Lojas de Departamentos e o Varejo

As lojas de departamentos surgiram em Paris e emirks, na segunda metade do
século XIX, ap6s a Revolucao Industrial. Logo pemsaa ser inauguradas também em
grandes cidades dos Estados Unidos da Ameéricanilio ido século XX, ja chegavam
a cidades dos paises em desenvolvimento, como @& R Rio de Janeiro
(TASCHNER, 2000).

A Figura 4.1 apresenta um esquema de canal de catmacdo de produtos, com
inicio na industria. Nesta, o comércio varejistuBdividido em cinco (5) setores. Cabe
ressaltar que as lojas de departamentos estadgmaglas como comércio varejista de

bens de consumo duravel.
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: Decoragdes
1

Comércio Varejista (Varejo)

Fonte: adaptado de SEBRAE-MG, 2005.
Figura 4.1: Esquema de canal de comercializacdo de produtdsdévgsdo do

comeércio varejista (SEBRAE-MG, 2005).

As lojas de departamentasio lojas verticais, localizadas, em geral, noroede
grandes areas urbanas, ou €mpping centersEssas lojas possuem grandes areas de
vendas, em geral, acima de 4.000 m2. Elas sao exftendepartamentalizadas, desde o
layout até a administragdo. Além do que, oferecem vatie@aprofundidade de linhas,
tanto do ramo “mole” (vestuario, acessorios, camesa, banho e outros), quanto do
ramo “duro” (eletrodomeésticos, brinquedos, movéif)'s/fitas, perfumes e outros).
Muitas dessas lojas possuem um numero de depattsreduzido, operando somente
no ramo “mole” ou no ramo “duro”. (SEBRAE-MG, 2005)

4.3. Pesquisa de Campo para o Estudo de Caso

A coleta de dados se baseou principalmente emvesiae com questionarios com

perguntas abertas nas empresas visitadas (ap&)diEssas entrevistas foram todas de
natureza aberta, que, na definicdo de Yin (20@D,axjuelas em que “o entrevistador
pode perguntar aos respondentes sobre fatos-cloapeotlema, assim como sobre a

opinido dos mesmos a respeito dos acontecimentos”.
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A observacéao direta também foi utilizada para eotkt informacdes, a fim de analisar
as caracteristicas do ambiente de trabalho quespenteser exploradas no decorrer das

entrevistas.

Como fonte secundaria, utilizou-se o material malolo em revistas e jornais
especializados, focando especificamente matériasisaadas as empresas envolvidas
no presente estudo.

Para realizar a escolha de lojas de departameniesatpam no varejo, foram
estabelecidos 0s seguintes critérios: as empresagiam ser classificadas como do
ramo “mole” (vestuario, acessoérios, cama, mesahdanoutros), conforme o item 4.2,
essas empresas deveriam atuar no Rio de Janedrdgoditar a investigacaim loco; e
deveriam também estar localizadas em mais um estado atuacdo no territorio

brasileiro para permitir uma visao variada do peoid a ser estudado.

Primeiramente, foi feita uma pesquisa site do telelistas e foram encontradas 2.927
lojas de departamentos no Brasil. Depois foram mnadas 324 lojas no Rio de
Janeiro. Em mais de um estado, envolvendo o teaittacional, foram encontradas
seis empresas: Renner, Riachuelo, Marisa, Empres@&8id Modas Ltda. e Lojas

Americanas S.A.

A escolha dos canais reversos nos setores de dejatepartamentos que atuam no
Brasil, com especificidade no Rio de Janeiro, exitmmo critérios: a similaridade na
tipicidade (mesma area de varejo) quanto a maicfidade de acesso aos dados,
permitindo variada visdo do problema a ser estudAdoempresas participantes do

estudo foram: Empresa D, Lojas Americanas S.A. & G&%das Ltda.

4.4. As Empresas em Estudo

Para aplicacdo da estrutura de Gestdo dos Procdasoadeia logistica reversa do
varejo apresentada na Tabela 3.1, foram selecienaéa (3) cadeias de lojas de
departamentos que atuam no Brasil e que apreseatamguinte participacdo de
mercado. Em 2007, a Empresa D foi responsavel mofaturamento bruto de R$ 697
milhdes, as Lojas Americanas S.A. por um faturamel® R$ 5.04 bilh6es e a C&A

Modas Ltda. estd com um faturamento em torno de4RBilhdes. As lojas de
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departamentos estudadas nesta dissertacdo sapodeetticais (Empresa D e C&A

Modas Ltda.) e de desconto (Lojas Americanas S.A.).

4.4.1. Empresa D

A Empresa D € uma empresa de lojas de departamexigisnte a mais de 50 anos.
Sua rede possui ao todo 41 lojas que se distrilpgdnRio de Janeiro, Espirito Santo,
Minas Gerais, Sergipe, Pernambuco e Alagoas. A esapmpossui 0S seguintes
departamentos de venda: vestiario (feminino, maszd infantil), brinquedos, roupa

de cama, mesa e banho e utilidades para o lar.

O centro de distribuicdo (CD) dessa empresa es#dizado na Pavuna, Rio de Janeiro,
e movimenta em média 3 milhdes de pecas por mésmfpgresa conta com
aproximadamente 3.800 colaboradores diretos e w&i®H,5 milhdes de clientes
circulando nas lojas anualmente. A empresa possaifabrica em Sdo Gongalo (Rio
de Janeiro) responsavel por produzir uma partguamiitos que sdo vendidos.

Em Niteroi, antiga instalacdo do CD, ainda funcianasetor de administracdo, o
departamento de compras e o0 de perdas. O CD passeiie uma docas, sendo nove
destinadas para o recebimento e doze para a e#ipe€cpico do recebimento é pela
manha e o pico da expedicéo é a tarde. A frequélecentrega de mercadorias das lojas
com menor cubagethé de uma a trés vezes por semana. As cargas maaemadas
dentro do caminhdo em paletesn rolltainers (gaiolas de ferro que consolidam as
mercadorias) ou em cabides. Essas informacdes dstathadas em uma tabela no

anexo 1.

Para as lojas com maior cubagem, a entrega é .d@restabelecimento das rotas de
entrega de produtos se baseia na disponibilidadedeio das lojas. A entrega é feita
no dia e no horario combinado. A frota de caminh®dsrceirizada e é composta por

vinte e quatro caminhdes com capacidade de 16 @@k .000 kg.

Apoés ser feita a entrega de mercadorias nas logageiculos retornam para o CD com
cabides, caixas de papeldo, sacos plastiakainers vazios, caixas de poliondas

16 Quantidade de unidades cubicas contidas no volumma dempo.
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(caixas de plastico) e produtos que séo transfepdoa outras lojas. Caso aparecam em
alguma loja produtos com defeito e produtos que fodam vendidos, estes também
retornam para o CD.

Ao chegar o caminhdo no CD, o supervisor da trategara informa que o caminh&o
se encontra no local de descarga dos cabides eolatnocador faz a conferéncia do
lacre descrito pela loja de origem através do ‘ttdatde volumes e equipamentos em
transito”. Os volumes de cabides séo retiradosaunhdo segue para prensa, onde sédo
descarregados os papeldes e 0s sacos plasticosedtnda, o caminhdo estaciona na
doca para descarregar asltainers vazios, as caixas de poliondas, os produtos com
defeito e produtos que n&o foram vendidos (traéetea inter-lojas).

4.4.2. Lojas Americanas S.A.

As Lojas Americanas S.A. foram fundadas em 1928n¢aen atualmente com 469 lojas

nas principais cidades do pais, conforme a Tabdlague comercializam mais de

60.000 itens. A empresa opera como uma cadeigatede departamento de descontos,
sendo a principal caracteristica desse modeloangarde produtos de grandes marcas
com precos competitivos em relacdo a concorrénsigmpresa trabalha com os

seguintes segmentos de venda por produto: utilgdadenésticas, eletrodomésticos,
CD’s e DVD’s, entretenimento, alimentos de convemn#& vestuario, brinquedos,

perfumaria e cosméticos, conforme a Tabela 4.2.

As lojas sdo abastecidas diariamente através slearéros de distribuicdo, localizados
no Rio de Janeiro com 48.367 oe area construida, atendendo a 140 lojas; em S&o
Paulo com 57.091 mz2, atendendo a 264 lojas; enfdRemn 35.531 m?, atendendo a 65
lojas; ou diretamente do fornecedor, no caso decaderias pereciveis. No caso do
centro de distribuicdo do Rio de Janeiro, este po38 docas, sendo 20 para o

recebimento e 18 para a expedicéo e sua frequéaaatrega nas lojas € diaria.

50



Tabela 4.1:Localizacéo e quantidade de lojas das Lojas Ameae&.A.

QUANTIDADE DE .
ESTADO LOJAS REGIAQ
Espitito Santo 7
g:?:;}:;:; ;1 Sudeste: 312 lojas
Sdon Paulo 124
Parand 26
Rio Grande do Jul 14 Sul: 52 lojas
Santa Cataritia 13
Alagoas
Eahia 12
Ceatd 18
Maranhio 3
Faraiba 3 Nordeste: 57 lojas
Pernambuco 3
Piaud 1
Fio Grande do Norte &
Sergine 2
Distrito Federal 19
MahG:uD(;iZs - 141 Centro-Oeste: 37 lojas
Mato Grosso do Jul 3
Amazonas 4
Pard 4 Motte: 9 lojas
Fonddnia 1
TOTAL dal

Fonte: LOJAS AMERICANASAS, 2008.

Tabela 4.2:Segmentos de venda por produtos das Lojas Amescaria

sEGRMENTO (% RECEITA BRUTA)
Ttilidades domeésticas |
. 19%%
Eletrodomésticos

CD's/DVD s & entretenimento 1%
Alimentos de cofnveniéncia 1 7%
Vestuario 17%
Bringuedos 1 2%,
Perfumaria e cosmeéticos 11%
Cutros a%
TOTAL 100%

Fonte: LOJAS AMERICAS S.A., 2008.

4.4.3. C&A Modas Ltda.
A C&A Modas Ltda. foi criada em 1841 e estd em a%s@s, com mais de 1.000 lojas.

Em 1976, foi inaugurada a primeira loja no Brasdtealmente existem 170 lojas. A
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C&A Modas Ltda. conta com dois centros de distgiai um no Rio de Janeiro e outro
em S&o Paulo. O primeiro representa 40% da opemeatistribuicdo e o segundo,
60%.

A C&A Modas Ltda. tem fornecedores nacionais erirgeionais e ndo fabrica nada do
que comercializa. Processa cerca de 300 a 400egaisgpor dia. A C&A Modas Ltda. é
também um dos maiores varejistas em produtos écesrfinanceiros. Por meio do
Banco Ibi, oferece seguros, titulos de capitaliaaeipréstimos para pessoas fisicas e

juridicas, além de cartédo de crédito.

A empresa esta diretamente ligada ao varejo de jmindaindo roupas, calcados e
acessorios (cintos, bolsas, carteiras e outrosé@aes). Além desses artigos, a empresa
vem se especializando em novos negdécios, como tiessieperfumes e artigos de

tecnologia, tais como celulares, cameras digit&¥/P’s.

A C&A Modas Ltda. possui um centro de distribuig¢éoalizado na cidade do Rio de
Janeiro (CDRJ). Sua principal responsabilidade rangia a chegada dos produtos as
lojas e todo esse processo € subdividido em dwersgas ou setores. Esses setores
dentro do CDRJ sao: recebimento, controle de caadid distribuicdo (dividida em
pecas em cabides e pecas em caixas), estoque jgipediransporte (MEDEIRO&

al., 2006).

Ao final de todo o processamento e distribuicdopedidos seguem para as lojas em
caminhdes ou avides, dependendo da regido e/owdipmarga. A C&A Modas Ltda.
usa frota prépria de caminhdes na maioria das gragas também tem parcerias com
transportadoras para determinadas regides. O teaspereo também é feito através de
parcerias com empresas do ramo (MEDEIRDSI, 2006).

Em sintese, a cadeia logistica da C&A Modas Ltdmlepser divida nas seguintes
etapas: comprador, fornecedor, centro de dist@myi¢ojas e consumidor final. A
Figura 4.2 ilustra toda a cadeia logistica, quéadago fluxo de informagdes com todos
os elos da cadeia. Essa empresa apresenta umarastomposta por um Escritério
Central, onde funciona toda a administracdo geaalC&A Modas Ltda. no Brasil,

envolvendo compradores, recursos humanos, markefingncas, TI, diretores e
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presidéncia, localizado na cidade de S&do Paul@iagntros de distribuicdo, um na
cidade de Sao Paulo (CDSP) e outro na cidade dodRialaneiro (CDRJ). Os
compradores sao 0s responsaveis por todos os psoqué serdo comercializados nas
lojas da empresa. Além disso, negociam cada sal&mt de numero de pecas de um
item com diversos fornecedores (confeccdes, indiséxtil, tinturarias e outros)
localizados em varios estados do pais (MEDEIRO&. 2006).

T
e L
Fornecedores
(Indistria Téxtil, Confecgoeﬂ Tinturarias, Outros) Industrlas
Atacado

Compradores )
(Escritério Central da C&A)™,

B

o mmmmm—

@ﬁ}@-@@

Lojas Lojas Lojas Lojas VareJo

teooo R N

Legenda:

— Fluzo de Produtos

—————— #* Fluxo de Informacées

CDET — Centro de Distribuigio do Eio de Janeiro
CDEF — Centro de Distribucio de 380 Paulo

Fonte: adaptado de MEDEIR@®al, 2009.
Figura 4.2: Cadeia logistica direta da C&A Modas Ltda.

4.5. Levantamento de Campo

Elaborou-se um questionario (disponibilizado nonalji@ A), a partir da Tabela 3.1,

que serviu de orientacdo para as entrevistas adakiznas empresas. O questionario foi
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aplicado nas trés lojas de departamentos sele@snad periodo entre outubro de 2008
e janeiro de 2009. Antes de realizar a entrevitdrespondentes” foram informados da
natureza do projeto de pesquisa e todos concordaranparticipar. Nenhum deles
demonstrou dificuldades em compreender as instsugiie as perguntas. Foram
realizadas entrevistas com até trés horas de dumed perguntas foram apresentadas
de forma a ndo direcionar os respondentes deixando eles sempre fizessem

comentarios que achassem pertinentes.

Uma vantagem das perguntas abertas € que o etddeviesponde com sua propria
estrutura de referéncia. As respostas sao daddisguagem simples. A andlise dessas
respostas, muitas vezes, lanca uma luz adiciorme sms motivagdes ou atitudes por
tras dos padrdes de respostas exclusivamente BCistCDANIEL & GATES, 2004
apudCARDOSO, 2006).

As entrevistas foram realizadas com funcionarias dgclararam estar envolvidos com
a area de logistica reversa. Na Empresa D a esiieldi realizada com: o gerente do
centro de distribuicdo, o analista de logisticaem@arregada da devolucao e defeito; na
C&A Modas Ltda., com o gerente do centro de disigho e nas Lojas Americanas
S.A., a gerente do centro de distribuicdo e assfedies de Controle Operacional. As
informacdes obtidas através das respostas aosaq#iis objetivaram a inspecao da

operacao quanto a existéncia de uma estruturaopdhaxos reversos de pés-venda.

Além das entrevistas, foram realizadas visitasl@cas onde houve observacao direta
das praticas e dos procedimentos relacionados igtit@greversa. Acompanhou-se o
processo de trabalho, fazendo-se perguntas adi€iaoa colaboradores da empresa que
executavam os procedimentos. Dados secundériasraii foram obtidos por meio de

consulta anternete por documentos fornecidos pelas empresas.

4.6. Apresentacdo dos Resultados da Pesquisa de @am

O questionario para as trés empresas visitadaseae®e em sua forma original no
apéndice A. As respostas a esse questionario séseapadas de forma estruturada nas
Tabelas 4.3,4.4 e 4.5.
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A Tabela 4.3 apresenta os resultados para as ggeztdociadas a Gestdo de Entrada na
Cadeia Logistica Reversa. A Tabela 4.4 trata dast§as associadas a Gestdo dos
Recursos na Cadeia Logistica Reversa, subdividiasloguestbes em Gestdo do
Transporte (Entrada e Saida) e Gestao de Estag@eTdbela 4.5 apresenta as ultimas
questdes referentes a Gestdo dos Recursos na Cadéstica Reversa, considerando a
Gestédo da Informacédo e apresenta também os remilpada as questdes referentes a
Gestédo de Desempenho da Cadeia Logistica Reversa.

Para cada uma das questbes apresentadas nas ¥aBelkhgl e 4.5, apresentaram as
respostas e justificativas das respostas. As respogue obtiveram atendimento
integral ao aspecto questionado, foram codificadaforma do valor “1”, e valor “0”,

em caso contrario. A adocdo dessa premissa permitavaliacdo quantitativa das
respostas para as empresas visitadas. Consideguededos os itens do questionario

possuem o0 mesmo grau de importancia.
Nem todas as respostas tém justificativas e issor@ac porque 0s respondentes nao

informaram ou porque ndo foram solicitados, conBmnquestionario original. Essas

justificativas irdo ajudar a realizar uma avaliagéalitativa das respostas.
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Tabela 4.3:Pergunta n° 1 e respostas das empresas.

Empresa D Lojas Americanas C&A
1 GESTAO DE ENTRADA MA CADEIA
"~ LOGISTICA REVERSA Respostas Justificativa Respostas Justificativa Respostas Justificativa
& empresa tem definido as razBes para o
1.1, . . = = =
desenvolvimento dalogistica reversa? 1] o] o]
1.2. Existe politica de troca com o cliente? 1 Aexo 1 1 Aapexo 2 1 Aanexo 3
Embalagens retomadveis (cabides e
Defeito de produtos, Produto em Diefeitn de produtos, conserto ou reparo, rolltainers). Os motivos de retorno das
13 Tem definido quais sio o8 motivos gque 1 congignagio Produto nio fol vendido nas 1 baixo giro, produto em consignacio, 1 mercadorias retornadas pelos clientes sio:
7" oz bens retornam? lojas, embalagens retomdveis (rolltainers, fimm de estagio, embalagens retorndveis O cliente receben amercadoria e nio
cabidesd) e emmbalagens nfo retomdveis (cabides), embalagens nio retormdvels (caivas gostou do presente, ¢ 0 outro motivo sio
(plisticos e caixas de papeldo) de papelio) problemas de qualidade.
Existe controle apenas com os produtos com O documento se chama nota fiscal de . lojareg;stra COEREATRT OCR
. X w o . T informagio vai para o departamento de
Mas lojas, ocorre controle dos bens que defeito que estio a venda e que sio transferéncia de comercializagio. Vem X .
1.4. 1] . . 1] X . X . 1 controle de qualidade. O gue dedxa de ser
tetornatn’? localizados pelos wvendedores. Esse controle & identificado o tipo de produto, a gquantidade - . .
) R comercializado & destinado
feito através do Laudo (anexo 4). e o valor. .
para a doagdo.
1.5, Omantificam-se os bens por motiva®? 1] - u] - 1 -
O documentos sdo:
HO 360 — Produtos gque estdo com defeito.
O Laudo ¢ utilizado para preencher os motivos Ghaia de Tratamento — Produtos gque serdio
Existe algum documento para preencher gquando acontece algum problema com os bens enviados para o conserto. L. .
B esses motivos? s oue estio a venda No Centro de distribuigio o Circular Interna - Excesso de estogue no . BRI C eV
eles n3o se importam muito com o motivo. canal, baixo giro, produto em consignagio,
fim de estagio — esses produtos sio
devolvidos para os fomecedores
Em ordem os que mais retornaim:
25— Audio e video
27 —Utilidades do Lar
63 — Celular
T2 —-DVD de filme
Controla por tipo de produto. Os produtos 24 —-CD
17. Controla otipo de bem gue retorna? 1 . e 20 1 R 1 -
e mais retormam sdo0; o vestudrio, 30 — Informdtica
bringuedos, utilidades domésticas e depois o 33 —Importados eletrdnicos
restante das mercadorias. 253 —Brinquedo
11 —Carinho de beb#
T —Mleia
OBS: Os produtos gque nio retornam para o
cetrtro de distribuigdo retornam direto para o
fornecedor
s Faz a correlagdo do .tipo de a _ 0 _ 1 _
produto com o motivo? = =
TOTAL 3 ] 7
Legenda:

(-) Nao souberam informar.
(=) Nao foram solicitadas.
Fonte: elaboracéo propria.
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Tabela 4.4:Perguntas n° 2, n° 3 e n° 4 e respostas das empres

EmpresaD Lojas Americanas C&A
2.  GESTAO DO TRANSPORTE
(ENTRADA)
2.1. Define modos de transporte? 1 Exclusivamente rodovidtio 1 Exclusivamente rodovidtio 1 Exclusivamente rodovidrio
22, Define frequfncia e trajeto de coleta? 0 Ede .acnrdﬂ com a freqii#ncia de entrega para 0 Ede .acnrdn com a freqitfncia de entrega para i E de acordo com a freqiiéneia de entrega
as lojas as lojas para as lojas
24 Define o acondicionamento dos lotes de 0 0 i
hens que retornam? - - -
24 Define quais os bens que 0 0 0
terdo priotidade no retorno? - - -
TOTAL 1 1 1
3. GESTAO DEESTOQUE Respostas Justificativa Resposias Justificativa Respostas Justificativa
31. Define dreas especificas destinadas aos 1 _ 1 _ 1 _
hens que retarnam?
32 Define dreas deslinadas ao processamento 1 _ 1 _ | _
dos bens que retornam?
33. Define equipamentos especificos para os 1 _ 1 _ 1 Ealanga de precisio para contabilizar os
bens que retornam? cahides.
34, Seleciona mio-de-obra dedicada aos bens 1 _ 1 _ 1 _
que retornam?
35. Conirola o recebimento dos bens gue 1 _ 1 _ 1 O operador da empresa terceirizada que faz
retornam para o estogque? o controle dos cabides
36 Classifica e quantifica os bens que 1 3o identificados o tipos ¢ a quantidade 1 guandu os produtos chegam no estogue ele 1 ' operador da empfesatercemzada que faz
retornam? é separado por fornecedor. o controle dos cabides
et Codifica por motive os bens que retornam ? 0 = o = i} =
Eles fazem a consolidagdo por fornecedor.
32, Consolida os bens que retornam? 1 & 1 Depois que € organizado por fornecedor é 1 &
wvetificado qual serd o destino.
Revenda ao mercado original (Transferéncia
30 Define dests - 1 ;ntf.e llnjas), Revelr:da ﬁnl ’me.tcadn]:s)ecu?dann, 1 Fomecedor, Assisténcia Técnica, Revenda L
G T GE Ge1e agfm(pape o e plésticas), _D_ﬁqﬁf’ nas lojas, Descarte EFeutilizagio dos Cabides, Doagdo
Devoligdo para o formecedor, Reutilizagio de
embalagens
Caixa de papeldo: é vendido parauma
Controlam as embalagens Ag embalagens controladas sfo: Rolltainers, empresa de reciclagem.
Al oue retornam? 8 Paletes e Cabides. 8 Cabides: Uma empresa terceirizada . Eebidesl ol
cue controla
TOTAL =l 5 el
4. GESTAO DO TRANSPORTE
(SAIDA)
41 Define modos de transporte? 0 - o - 1) -
42, Define freqiigncia e trajeto de desting? 0 - [u] - o -
43 Define o acondicionamento dos lotes de o o a
" bens gue irio para o deslino? - - -
Define quais os bens que terdo priotidade
4.4 o destino? 0 5 o = i} 5
TOTAL 0 1] 0

Legenda:

() Nao souberam informar.
(=) Nao foram solicitadas.
Fonte: elaboracédo propria.
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Tabela 4.5:Perguntas n° 5 e n° 6 e respostas das empresas.

Empresa D

Lojas Americanas

C&A

5. GESTAO DEINFORMACAO Respostas Justificativa

Respostas

Justificativa

Respostas

Justificativa

5.1. IMPLEMENTACAO DE SISTEMAS DE
INFORMACAO

511, Informatiza as operagBes? 0 =

ArmazenainformagBes sobre omontante
512 doshens devolvidos e seus respectivos 0
motivos?

Armazena informacfes apenas do montante

Armazena informaghes apenas do montante

Existe uma armazenamento de informagtes
em relagio as mercadorias que sfo
retornadas pelos clientes.

513, Armazenainformages sobre
etpresas — retroprocessadores —
gue realizam o recolhimento
dos hens descartados  gue serdio
responsdveis pelas destinagiies cabiveis?

514, Implementa estratégia de markefing ?

52. DESENVOLVIMENTOE
MANUTENCAOQ DE RELACOES
COLABORATIVAS ENTRE CLIENTES
FE FORNECEDORES

Existem contratos de retorno junto 4

521
cadeia?

Existem terceiros contratados para

522
a revalotizagdo?

1 Tem uma empresa que administra os cabides

Tem uma empresa gque administra os cabides

Tem uma empresa que administra os
cabides

523, Exste um fluxo de pagamentos e

tos? 1 Com os fornecedores
ressarcimentos

Com os fornecedores

Com os fornecedores

TOTAL 4

GESTAO DE DESEMPENHO DA
CADEIA LOGISTICA REVERSA

6.1, Mlede otempo de cicla? 0 -

E o valor do frete. Esse valor estd incluido o
walor deida e o valor de volia

62, Controla os custos de transportes do
retorno?

Quem paga o frete da devolugiio é o
fornecedor. E quem paga o frete da remessa
para o consetto s80 as Lojas Americanas.

E o valor do frete. Esse valor estd ineluido
o valor deida e o valor de volia

Tem apenas o valor da receita da
revalotizagdo

65 Conhece 0s custos & a receita da
tevalotizagio?

Conhece apenas areceita darevalorizagio

6.4
Cotitrola o5 custos de armazenaget e o8

recursos do retomo?

Elabora indicadores de desempenho do
processo de logistica reversa?

6.5

66, Wetifica os tipos de revalotizagio que

1 Doagd
proporciona ganho de imagem? oegeo

Doagdo

67 Werifica os tipos de revalotizagio que
proporeiona recuperagio de valor?

Todos os tipos de revalorizagio da empresa
proporcionam recuperagio de valor

Recupera walor gquando vai para assisténeia
técrica

Reutilizando os cabides tem diminaigio de
custos

Existe ncorréncia sobre problemas de

— liguidez?

o =

TOTAL 3

Total das seis Gesties 20 0

27

Legenda:

(-) Nao souberam informar.
(=) Nao foram solicitadas.
Fonte: elaboracéo propria.
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4.7. Discussao dos Resultados da Pesquisa de Campo

A estruturacdo de gestdo dos processos propostaapzadeia de suprimentos reversa
do varejo da Tabela 3.2 foi originado a partir dabelas 2.1 e 3.1, as quais foram

desenvolvidas com base na teoria que trata, respeente, dos aspectos estruturantes
do fluxo reverso e dos estudos de caso de logistiearsa aplicados ao varejo. O

proposta citada permitiu identificar e caracteripar processos e as atividades na
logistica reversa nas empresas estudadas por édermas perguntas do questionario e

diagnosticar as tarefas que compdem os processhscds reversos.

4.7.1. Gestao de Entrada na Cadeia Logistica Ravers

As trés empresas nao tém definido as razbes patasenvolvimento da logistica
reversa (papel estratégico). Segundo LEITE (19B&GERS & TIBBEN-LEMBKE
(2001) e LACERDA (2002) as razfes séo reducdo desusensibilidade ecolodgica,
pressoes legais, reducao do ciclo de vida dos pyeduimagem diferenciada.

Nas trés empresas existe uma politica de trocdpmoe os anexos 3, 4 e 5. Esta
politica é baseada no Cdodigo de Defesa do Consuniidoacordo com ROGERS &

TIBBEN-LEMBKE (1998), essa informagéo € o primgi@sso para gerenciar a entrada
de produtos no fluxo reverso, tendo uma politicagde pode e do que ndo pode ser

aceito nesse fluxo.

Na Empresa D as informacgbes controladas quandono rborna para o centro de
distribuicdo séo o tipo e a quantidade dos prodétesnformacdes néo controladas sao
0s motivos de retorno dos produtos. Esses dadosaetnmole dificultam a identificagéo
das causas pelas quais os clientes devolvem ostpsod

Nas Lojas Americanas S.A., a preocupacado quantteaaimento aos clientes ocorre
apenas quando alguma mercadoria precisa ir pacaseto e retornar para o cliente.
Também, ndo existe um controle relacionando osveomtile retorno com os tipos de

produtos.
Quanto a C&A Modas Ltda., sua atuacao € difereaseddias empresas anteriores, pois,

suas lojas registram os motivos das devolucOeslaoges. A empresa define em quais
situacOes serdo realizadas as trocas. As situalgfesdas sdo: quando um cliente
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recebe um produto de presente e ndo gosta do mesoreendo a troca; ou quando ha
problemas de qualidade, associados a um defeitcnadequacdo de medida, por
exemplo, um cliente compra uma cal¢ca de tamanhe d2nodelo da calca € menor.
Neste contexto, essas informacdes sdo armazenadasme banco de dados e o
departamento de qualidade da empresa consegudioderd quantidade, os tipos, 0s
motivos e os fornecedores associados as mercadderslvidas, possibilitando a

prevencao dos retornos potenciais. Nessa empresacoérem os retornos dos produtos
para o centro de distribuicdo, exceto os cabidasfocme descricdo no anexo 2, e 0s

rolltainers. E cada loja é responsavel em dar um destinogsasaas mercadorias.

No caso da Empresa D, o controle nas lojas quarstdens que retornam se limita aos
bens que estdo a venda nas lojas. Neste caso,laremlores verificam se existe
alguma avarid no bem. Para isso, existe um documento especifienpminado
“laudo”, que esta localizado no anexo 6. No casoldgas Americanas S.A., existem
trés tipos de documentos para registrar os retoB&s eles: o formulario NO 360, que
€ um documento que registra 0os bens que estéo efaitogd a Guia de Tratamento, que
registra os bens que serdo enviados para o corsart@ircular Interna, que registra 0s

bens devolvidos para os fornecedores.

Observa-se na Tabela 4.6, a reunido de todos asamaie retorno identificados nas
trés empresas.

Tabela 4.6:Motivos de retorno identificados nas trés empresas.

Motivos Classificacio dos Motives Categorias
Produtos defeituosos qualidade
Consertos ou reparo qualidade
Produto em Consignagio comercial estoque
Produto néo foi vendido comercial estoque
Baixo giro comercial estoque
Fim de estagéo comercial estoque

embalagens retornaveis (cabides

e rolltainers) e embalagens nio

Embalagens . ) C
retornaveis (plasticos e caixa de

papeldo)

Fonte: elaboragao propria.

17 Avaria: dano causado no produto.
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Entretanto, na Empresa D e nas Lojas Americanasrfid existe uma coleta de dados
completa relacionada com a devolucdo dos cliemd#erente da C&A Modas Ltda.,
que coleta todas as informacdes, identificando ovos, os tipos e a quantidade dos

produtos devolvidos pelos clientes finais.

O percentual das respostas positivas dos aspext@sstdo de Entrada € apresentado na
Figura 4.3. A C&A Modas Ltda. representa a emprasis estruturada na Gestédo de

Entrada, atendendo todos os aspectos.

Como beneficios desta estruturacdo, segundo BIAZZ02), a reunido das
informacdes coletadas sobre a gestdo de entradaitpeonhecer melhor o cliente e
definir um procedimento de troca que o deixar&tto, mantendo a fidelidade com o

mesmo.

LACERDA (2002) também alega que essas informac@esrsportantes, pois, atraves
da identificacdo correta do estado dos materiagés rgtornam, eles poderdao seguir o

fluxo reverso correto, impedindo que materiais g@e devam entrar no fluxo o facam.

Para ROGERS & TIBBEN-LEMBKE (1998) e RLEC (2001)awmnazenamento dessas
informacdes, tanto informatizado quanto manuailifa@ na coleta e na tabulacdo das

informacgdes que serdo empregadas posteriormente.

100%4 - 38%
a0%% -+ %
jng 1 38% 38% %
| 4 o
-
0% 7 . . W .
Empresa D Lojas Cé&a Wodas
StnEricatas Ltda.
54

Fonte: elaboracéoppiad

Figura 4.3: Aspectos positivos da Gestéo de Entrada.
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4.7.2. Gestado dos Recursos na Cadeia Logisticar&eve

Em relagdo a Gestdo de Transporte, para as trésesasp o transporte utilizado no
fluxo reverso € o mesmo utilizado no fluxo direkngo, 0 modo de transporte e a
frequéncia da distribuicdo direta sdo os mesmdigados para o retorno dos bens.
Diante disso, ndo existem planejamento e préaticagedtficos, definicdo do
acondicionamento e classificacédo de prioridadebéos no transporte de retorno.

O percentual das respostas positivas aos aspextGesido de Transporte (Entrada) é
apresentado na Figura 4.4. As trés empresas possussmo nivel de estruturacdo na
Gestao de Transporte (Entrada).

100%
B0% 7
a0%

40% 25% 25% 25%
0% 1 ?’/ Frre]
0% /A : — AR

Empresa D Lojas Atneticanas Cdd Modas Lida
8.4

Fonte: elaboracgao propria.

Figura 4.4: Aspectos positivos da Gestao do Transporte (Entrada

Quanto a Gestéo de Estoque, a Empresa D apresentale sobre o recebimento dos
produtos que retornam para no centro de distribyicdnsolidando-os e quantificando-
0s por tipo, conforme a Figura 4.5. Isto confirmaxasténcia de uma infra-estrutura

especifica para essa atividade.
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Ttilidades Efjuterias

Detnesticas 13,900/0
iRt Zama, mesa e
banho
2,894
Calcados "1| ’
1879% |
1 \ Confecciio
£ 29 6204
Bringquedos
20320

Fonte: elaboracéo propria.

Figura 4.5. Quantidade dos produtos retornados das lojasgpeeatro de distribuicao

da Empresa D.

Na Empresa D existe espaco especifico para o anaamsnto dos produtos que
retornam. A empresa aloca ainda mao-de-obra e ageiptos de movimentacao,

especialmente dedicados ao tratamento destes psodut

A Empresa D também pratica a recuperacdo de vakptbdutos que retornam. Isso
ocorre tanto para revalorizacdo econ6mica, assm@ad destinos para a revenda ao
mercado original (transferéncia entre lojas), aemela ao mercado secundério, a
reciclagem (no caso de embalagens de papeldo &cpdds a devolucdo para o
fornecedor e a reutilizacdo de embalagens; quaata @ revalorizacdo de ganho de
imagem, relacionada com o destino para doacaoeerpeiclagem. Essas informacgdes
motivam o tratamento cuidadoso dado aos produtas rgtornam, apresentando
destinos definidos e controlados pela empresa efletem positivamente na imagem

corporativa.

O controle praticado sobre os produtos que retorm@mCD no caso das Lojas
Americanas S.A. ocorre de forma diferente. Quamslprodutos chegam ao centro de
distribuicdo das Lojas Americanas S.A. sdo separpdotipo de fornecedor e nao por
tipo de produto. Depois que os produtos sao sepsu@at fornecedor, identificam-se os
motivos para se determinar o destino destes, qdenpcser: retorno ao fornecedor,
assisténcia técnica, revenda nas lojas e des€interva-se que os tipos de destinos
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para os produtos que retornam praticados pelas lLojeericanas S.A. estdo associados
prioritariamente a revalorizagdo econémica dos ytaxi

Ja na C&A Modas Ltda., o controle do retorno dossbao centro de distribuicdo é
restrito aos cabides e aadltainers. As demais mercadorias da C&A Modas Ltda. ndo
retornam para o centro de distribuicdo, sendo sigoresabilidade das lojas a definicdo
de um destino para as mercadorias que nao foramlidanou que tiveram algum

problema, inclusive no caso de bens destinadosgpdoacao.

As Lojas Americanas S.A. e a C&A Modas Ltda. poss@emesma infra-estrutura que
a Empresa D em relacdo a Gestdo de Estoque. Amiizre que a C&A Modas Ltda.
busca a recuperacédo de valor do produto que reteej@ por meio da revalorizacao
econdmica (no controle dos cabides e mditainers) seja por meio da revalorizagao de
ganho de imagem (quando é destinado para doacao).

Observa-se que as trés empresas possuem o mesehaaigstruturacdo (90%) dos
aspectos da proposta de Gestdo de Estoque propostyindo apenas a auséncia da
codificagdo dos produtos por motivo de retorno. gentual das respostas positivas
dos aspectos da Gestdo de Estoque € apresentaiguna 4.6. Essa estruturacao
envolve: o controle sobre o recebimento dos pradusiornados, a consolidacao
padronizada, a quantificacdo e a separacdo pord#pproduto e a destinagcado para

lugares especificos ao seu armazenamento (LE{BE, 2005).

0% - 90% 30% 90%

a0% o
B0%
40%
20% +

0% T T B 1

DI
L

Empresa D Lojas Ca&h Modas
Amencanas Ltda.
sS4

Fonte: elaboracéo propria.

Figura 4.6: Aspectos positivos da Gestédo de Estoque.

64



Na Gestdo de Transporte (Saida) das trés empressexvico de recolhimento, no
centro de distribuicAo dos produtos retornados & emmbalagens descartadas, €

terceirizado.

J& na Gestdo da Informacéo, tanto na Empresa Diaqnas Lojas Americanas S.A.,
nao se verificou a existéncia de operacoes infozadds e de informacdes sobre o
motivo dos produtos retornados pelos clientes. &eadnazenadas apenas as
informacfes da quantidade e dos tipos de produiesrefornam e das empresas que
realizam o recolhimento dos bens descartados, ais gdo responsaveis pelas suas
destinacdes cabiveis.

Ja no caso da C&A Modas Ltda., todas as operagbasiaonadas com o retorno das
mercadorias dos clientes para as lojas e com oncetos cabides para o centro de
distribuicdo s&o informatizadas. Existe a coletairdermacdes sobre os retornos,
conforme citado na Gestédo de Entrada, permitindvaar os fluxos de retorno, medir
os tempos de ciclo e medir o desempenho dos faloeee (avarias nos produtos),
viabilizando a obtencao de informagfes cruciais panegociacao, para a melhoria de
desempenho e para a identificacdo de abusos desmaores no retorno de produtos
(LACERDA, 2002).

Nas trés empresas visitadas ndo se verificou utnatéfia demarketingrelacionada
com a logistica reversa. Segundo MARTINS (2005)es&ruturagdo do canal de
marketingdeve ser buscada para incentivar o retorno depmdas clientes, seja atraves
do oferecimento de descontos para o cliente ofligm@asubstituicdo do bem usado por
um novo, mediante a apresentacao do produto qupletou o ciclo de vida; ou atraveés
de outra oferta qualquer que vise a entrega dodesmartado pelo cliente. Esses bens
retornados ap6s o0 uso podem ser doados para admritbrnando o uso da logistica
reversa uma estratégia derketing contribuindo, assim, para a imagem da empresa

diante da sociedade sob os aspectos ecoldgicgaie (EEITEet al., 2005).

Em relagdo ao Desenvolvimento e a Manutencdo dec®et Colaborativas entre
Clientes e Fornecedores, existem contratos de ugol dos produtos com os
fornecedores na Empresa D, nas Lojas Americanas &.Aa C&A Modas Ltda.

Existem também contratos com empresas terceirizpdaa a revalorizagdo dos

65



produtos. Verificou-se também a existéncia de fluxde pagamentos e de
ressarcimentos com os fornecedores e com os t@scé&ssas informagdes demonstram
integracdo na cadeia e indicios de relacbes ddawigdo entre os elos (LACERDA,
2002 e MARTINS, 2005).

O percentual das respostas positivas dos aspe@oSestdo de Informacdo é
apresentado na Figura 4.7. A C&A Modas Ltda. represa empresa mais estruturada
na Gestdo de Informacdo. Essa diferenca percentmale porque apenas a C&A

Modas Ltda. possui operacdes informatizadas.

100%
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o

Fonte: elaboracédo prépria.

Figura 4.7: Aspectos positivos da Gestéo de Informacao.

4.7.3. Gestdo do Desempenho da Cadeia Logisticar8aev

Na Empresa D nédo se verificou a medicdo do tempoiae e, quanto ao custo de
transporte, este é relacionado ao valor do frétgngendo o transporte do centro de
distribuicdo para as lojas e o retorno ao centrdisteibuicédo.

Na Empresa D, apesar de existir o controle dastigiaaies dos produtos que retornam,
nao existe o conhecimento dos custos totais daag@erde retorno de bens, sendo
conhecido apenas o valor da receita da revalowza§@o é realizado também o
controle dos custos relativos a armazenagem, dgescdos recursos utilizados para o
retorno e de todas as atividades do processo dstitegreversa. Essa empresa nao
mede os tipos de revalorizagdo que proporcionanhgyale imagem, mas tem o

conhecimento dos tipos de revalorizagcéo que prapmaecuperacao de valor.
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Em comparacdo com a Empresa D, as Lojas AmericaAamnao tem a informacéo da
receita da revalorizacdo e os produtos recuperdan gaando vao para a assisténcia
técnica. Em relacdo aos custos de transporte doneoet quem paga o frete da
devolucdo, quando os produtos retornam das lojess @aentro de distribuicdo, é o
fornecedor, enquanto que, quem paga o frete dassanmmara o conserto sao as Lojas
Americanas S.A.

Quanto a C&A Modas Ltda., em relacdo a Empresaxi3tee 0 controle dos custos

relativos a armazenagem e 0s custos dos recursagtoimo, assim como, ha a

recuperacao de valor na reutilizagéo dos cabidasi@anando a diminuicdo dos custos.

Nas trés empresas ndo foram verificados indicadieedesempenho elaborados para

medir o0 processo de logistica reversa e nem oama€sobre problemas de liquidez.

Todas essas informacdes estdo relacionadas codliseatle desempenho, considerada
prioritariamente, uma ferramenta de controle doreeqimento que fornedeedback
para a operacéo, para o planejamento, para a g@vele problemas eventuais, para a
eliminacdo dos ja existentes e para a determindgaficiéncia e da eficacia do fluxo
reverso (D’AGOSTO, 2007).

O percentual das respostas positivas dos aspeaoSedtdo de Desempenho é
apresentado na Figura 4.8. A C&A Modas Ltda. reprizs também a empresa mais
estruturada na Gestdo de Desempenho, cuja difepexigaser atribuida ao controle dos

custos relativos a armazenagem e dos custos dosesaitilizados para o retorno.
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Empresa D Laojas C&A Modas
Amencanas 5.4 Ltda.

Fonte: elaboracéo propria.

Figura 4.8: Aspectos positivos da Gestdo de Desempenho.
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A Figura 4.9 representa o percentual total dasostap positivas considerando toda a
Estrutura de Gestdo dos Processos (Tabela 3.2)osolispectos Gerenciais e

Operacionais.
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Fonte: elaboracéo propria.

Figura 4.9: Total dos aspectos positivos das trés empresas.

Quanto ao total dos aspectos positivos (Figurg 4.8mpresa D possui 49%, as Lojas
Americanas S.A. possuem 46% e a C&A Modas Ltda..6B8é6le-se observar que a
C&A Modas Ltda. € a empresa que possui o fluxorsevenais estruturado, cujo nivel

de estruturacdo € de 17% maior que o da Empres2@emaior que o das Lojas

Americanas S.A. Assim sendo, 0 nivel de estrutaragére as Empresa D e Lojas
Americanas S.A. é de apenas 3%.

Ja a Figura 4.10 apresenta o detalhamento dos taspeasitivos das trés empresas de
modo a ressaltar as diferencas e as similaridattes @ empresas pesquisadas. Neste
contexto, o nivel de estruturagdo da C&A Modas Ltdiao esperado, pois apresentou o
valor mais alto na Gestdo de Entrada (88%) em crag@a com as outras empresas,
possuindo uma diferenca de 50% em relacdo as aluessempresas. Esta obteve ainda
o valor mais alto na (1) Gestao de Informacao (86%)valor mais alto na (2) Gestao
de Desempenho (50%). Na primeira Gestao apresentwu diferenca de 29% em
relacdo as outras duas empresas e, na segunda,Gesi diferenca de 12 % em
relacdo a Empresa D e de 25% em relacdo as Lojasidanas S.A. Além disso, exibiu
resultados iguais em relagcéo as outras duas emspradaestdo de Transporte (entrada)
(25%) e na Gestao de Estoque (90%).
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Figura 4.10: Detalhamento dos aspectos positivos das trés eagores

A Empresa D e as Lojas Americanas S.A. alcancasameasmos resultados na Gestéo
de Entrada (38%), na Gestdo de Transporte (25%%estdo de Estoque (90%) e na
gestdo da Informacgéo (57%). Apenas na Gestdo denipenho os resultados foram
diferentes, sendo 38% para a Empresa D e 25% patajas Americanas S.A. Essa

diferenca entre elas na Gestao de Desempenho3®%edonforme a Figura 4.10.

As diferencas entre os aspectos positivos dagtn@sesas apresentadas na Figura 4.10,
relativas a Gestao de Entrada na Cadeia LogistvarRa, a Gestao de Informacgéo e a
Gestdo de Desempenho da Cadeia Logistica Revad@a aeordadas na Tabela 4.7.
Observa-se na Gestdo de Entrada que a C&A Modas, lath relacdo as outras duas
empresas, exerce um controle mais efetivo no psoaeverso, reduzindo o retorno dos
bens e conseqglentemente os custos. Na Gestao emiaso, apenas a C&A Modas
Ltda. controla os custos de armazenagem e 0s oscdosretorno e, apenas as Lojas
Americanas S.A. ndo apresentam uma preocupacaoenficacdo dos tipos de
revalorizacdo que proporcionam ganho de imagemnd&sestdo de Informacao, a
C&A Modas Ltda. apresenta o processo de logistearso informatizado, deixando
Seu processo mais preciso e rapido. E, armazemena¢des de seus motivos, podendo

identificar as causas dos retornos dos produtos.
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Tabela 4.7:Diferencas dos aspectos positivos entre as empresas

C &A Modas Lida. X Lojas
Americanas 5.4.
= Controlar os bens que retornam dos clientes.
Cestio de Entradana | > Controlar a equantidade dos bens por motivo.
Cadeia Logistica Reversa | Exstir um documento para preencher esses motivos.

Gestio / Diferencas C&A Modas Lida, X Enpresa D Empresa D X Lojas Americanas 5.A.

= Promover a correlagdo do tipo de produto com o motivo.

= Informatizar as operages.
Gestdo de Informacio = Armazenar informacBes sobre o montante dos bens. -
devolvidos e seu respectivos motivos.

> Controlat os custos de
armazenagem e dos

w = Controlar os custos de recursos do retorno. . . o
Gestdo do Desempenho da ; ) = Verificar os tipos de revalotizagio
. . armarenagem e dos recursos > Verficar os tipos de . .
Cadeia Logistica Reversa . gque proporcionam ganho de imagem.
do retorno. revalorizagio gque

propoteionam ganho de
itmage.

Obs.: (-) Nao existe diferenca de aspectos enteengsesas

Fonte: elaboracédo propria.

A seguir serdo apresentadas na Tabela 4.8 as riladas dos aspectos positivos e na
Tabela 4.9 as similaridades dos aspectos negantos as trés empresas. Observa-se na
Tabela 4.8 que as trés empresas apresentaram smailaridade de aspectos positivos
na Gestdo de Estoque, demonstrando uma importaonciacebimento dos bens que
retornam ao centro de distribuicdo. Nesta Gestédereiou controle no recebimento,
no processamento, no armazenamento e nos dedfinosta-se na Tabela 4.9 que as
empresas apresentaram maior similaridade de aspewtgativos na Gestdo de
Desempenho, evidenciando pouca importancia na @@@igio controle do processo de
logistica reversa.
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Tabela 4.8:Similaridades dos aspectos positivos entre as exagpre

Gestio / Similaridades

Empresa D / Lojas Americanas 5.4,/ C&A Modas Lida.

Gestdo de Entrada na Cadeia
Logistica Reversa

= Bxistir politica de trocas com cliente.
= Definir quais sfo os motivos que os bens retornam.
= Controlar o tipo de bem oque retorna,

Gestdo do Transporte (Entrada)

= Definir o5 modos de transportes.

Gestio de Estogue

= Definir dteas especificas destinadas aos bens que retornam.

= Definir dreas destinadas ao processamento dos bens que retornam,
= Definir equipamentos especificos para os bens que retornam.

= Belecionar mio-de-obra dedicada aos bens que retornam.

= Controlar o tecebitmento dos bens que tetornath para o estogue.

= Classificar & quantificar os bens que retornam.

> Consolidar os bens que retornam.

= Defimir destinos.

= Controlar as embalagens que retornam,

Gestio do Transporte (Salda)

Gestdo de Informagio

= Armazenar informagBes sobre empresas - retroprocessadores - que
realizam o recolhimento dos bens descartados que serd responsdveis
pelas destinacBes cabivels.

= Bxstir contratos de retorno junto a cadeda.

= Existir terceiros contratados para a revalorizagdo.

= Bxigtit um fluxo de pagamentos e ressarcimentos.

Gestio do Desempenho da
Cadeia Logistica Reversa

= Controlar os custos de transporte do retorno.
= WVerificar os tipos de revalorizacio que proporeionaty ganho de imgem.

Obs.: (-) N&o existem similaridades.

Fonte: Elaboracéo propria.

Gestio / Similaridades Empresa D / Lojas Americanas 5.A./ C&A Modas Lida.
Gestio de’ E?m&da naCadela * Mio define razdes para o desenvolvimento dalogistica reversa.
Logistica Reversa

Gestio do Transporte (Entrada)

> Mio define frequéneia e trajeto de coleta.
* Mio define acondicionamento dos lotes de bens gque retornam.
* Mio define quals o5 bens que terfo priotidade de retormno.

Gestdo de Estoque

> Nio codifica por motivo os hens gque retornam.

Gestdo do Transporte (Saida)

> Todos os aspectos sio negativos.

Gestio de Informacgio

> Mio implementa estratégia de markefing.

Gestdo do Dezempenho da
Cadeia Logistica Reversa

* Miomede o tempo de ciclo.

> Wio conhece os custos e atreceita da revalorizagio.

> WNio elabora indicadores de desempenho do processo de logistica reversa.
> Mio existe ocoménecia sobre problemas de liguidez.

Tabela 4.9:Similaridades dos aspectos negativos entre as senpre

Fonte: elaboracao propria.

4.8. Considerag0Oes Finais

O que foi abordado neste capitulo demonstra coraoea aplicacdo da teoria em uma
realidade pontual, relatando as praticas do procdsslogistica reversa nas lojas de

departamentos pesquisadas.
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Conforme se constatou nos resultados obtidos nd@&sie caso, nenhuma das empresas
apresentou 100% de respostas positivas, caractéazgue suas cadeias logisticas
reversas sao parcialmente estruturadas. Atravésmparacao entre os dados obtidos
na verificacdo dos fluxos reversos estruturadosstetou-se que a C&A Modas Ltda.
detém o maior percentual positivo de aspectos, alor \de 66%, possuindo o fluxo

reverso mais estruturado.

Verificou-se ainda por meio, da Figura 4.10, asréificas entre as Gestdes. Atraves das
Tabelas 4.7, 4.8 e 4.9 foram constatadas, de forais detalhada, as diferencas entre os
aspectos das Gestdes, as similaridades dos aspasitisos e as similaridades dos

aspectos negativos.
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CAPITULO V: CONSIDERACOES FINAIS E SUGETOES

5.1. Consideracdes Iniciais

Este capitulo apresenta um conjunto de considesdigi@s sobre os principais aspectos
abordados nesta dissertagcdo, com énfase na progestestrutura de Gestdo dos
Processos da cadeia logistica reversa aplicadataode varejo, em particular ao caso
das lojas de departamentos. Também sdo apresergagastdes quanto a futuros

trabalhos.

5.2. Consideragdes Finais da Dissertagcéo

Em funcdo da delimitacdo de objetivo e de escopmocapresentada no Capitulo I,
esse trabalho tratou somente do fluxo reverso dos e pos-venda que retornam para
o ciclo de negdcios, uma vez que os produtos de@isumo nao passam pelo ciclo de
negocios no canal reverso. A perspectiva sobrestiogi reversa mais relevante para
esse trabalho mencionou os aspectos da gestawidadds, como o planejamento e o
gerenciamento do retorno dos fluxos reversos e ebjedivos, citados por LEITE
(2002), FERNANDEZ (2003) e CSCMP (2005).

Como uma primeira contribuicdo ao entendimentoadpectos estruturantes da cadeia
logistica reversa e primeira contribuicdo destasettacdo, buscou-se, segundo o
enfoque dos autores consultados na literatura iedigada em logistica reversa,

sintetizar e relacionar os aspectos que contribp&ma estruturar o gerenciamento dos

fluxos reversos, conforme apresentado na Tabela 2.1

Como uma segunda contribuicdo a compreensao destaspestruturantes da cadeia
logistica reversa, e também segunda contribuicataabssertacdo, identificaram-se as
particularidades da cadeia logistica reversa dejwaem comparacdo com a sua cadeia
logistica direta. Verificou-se que a primeira aprega maior complexidade que a

segunda, em funcédo da maior incidéncia de fluxoprddutos entre os elementos de
seu comprimento. A primeira deve necessariamentesiderar a existéncia do

fornecedor de matéria-prima como destino de retdmprodutos, enquanto na segunda

este componente normalmente é suprimido.
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A partir do entendimento da atividade de varejs siaas cadeias logisticas direta e
reversa (item 2.6) e por meio da exposicdo de dwmsce de situacdes que foram
ilustrados pelos estudos de caso apresentadosabatas 3.1, foi possivel propor uma
Estrutura de Gestdo dos Processos da cadeia dagistiersa do varejo (Tabela 3.2),

considerada a terceira e principal contribuicadaddissertagao.

A aplicacdo da Estrutura de Gestdo dos Processaapfesentada no Capitulo 1V,
evidenciando a existéncia ou ndo de fluxos revemstsuturados em lojas de
departamentos selecionadas no Brasil, desde adardas produtos na cadeia reversa
até o seu destino final. Essa aplicacdo também ifperomma melhor compreenséo

guanto a analise dos resultados.

Conforme se constatou nos resultados obtidos nd@&sie caso, nenhuma das empresas
apresentou 100% de respostas positivas, caractéazgue suas cadeias logisticas
reversas sao parcialmente estruturadas. Atravésrmparacao entre os dados obtidos
na verificacdo dos fluxos reversos estruturadosstetou-se que a C&A Modas Ltda.
detém o maior percentual positivo de aspectos, alor \de 66%, possuindo o fluxo

reverso mais estruturado.

Além disso, em relacéo as diferencas entre ostaelid dos aspectos positivos das trés
empresas, a C&A Modas Ltda. apresentou a maioreti¢a entre os aspectos (50%) na
Gestdo de Entrada. Essa empresa evidenciou unpleodiss bens que retornam dos
clientes, da quantidade dos bens que retornamredmghimento dos motivos em um
documento e da correlacéo do tipo de produto comotd/o. Essa maior diferenca entre
0s aspectos demonstra que a C&A Modas Ltda. passai maior habilidade para

combater a causa, reduzindo o retorno dos bens.

Por meio da Estrutura de Gestao dos Processosnafaéa no Capitulo IV considera-se
que o objetivo principal desta dissertacao foiraealo. No que se refere aos objetivos
secundérios, estes foram atingidos por meio dadrilooigbes apresentadas nos
Capitulos Il e Il
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Verificou-se também que nenhuma empresa define aaées para a crescente
importancia do desenvolvimento da logistica revarssstrando que elas ndo conhecem

os beneficios que podem ser gerados pela implantecBbgistica reversa.

Uma das dificuldades encontradas para o desenvaitonda pesquisa se relaciona a
obtencdo de dados e informacdes nas seis empnesasi@cionadas, sendo possivel
realizar a pesquisa em apenas trés delas (Empreksajd3 Americanas S.A. e C&A
Modas Ltda.).

Adicionalmente, nem todas as respostas puderacosggrovadas na pratica. Pois ndo

foi possivel, por exemplo, ter acesso aos contdgagtorno junto a cadeia.

5.3. Sugestbes
Como sugestdes para o0 aprimoramento e continuidied¢ée trabalho é possivel

considerar:

» Aplicar esta metodologia em outros tipos de emgresam um numero mais
representativo delas;

» Aplicar esta metodologia para as cadeias logist®asrsas para os bens de pos-
venda e bens de pos-consumo, abordando todos ©sl@lcadeia responsaveis
pelas atividades relacionadas ao fluxo reverso;

» Pesquisar, com base na estrutura proposta, a faont custos das atividades
do processo de logistica reversa;

» Determinar, com base na estrutura proposta, osaddres de desempenho para
0 processo de logistica reversa;

» Elaborar, com base na estrutura proposta, um esilee as movimentacoes
financeiras no processo de logistica reversa,

» Elaborar, com base na estrutura proposta, procetasestruturados de gestao

da informacao para a area de logistica reversa;
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APENDICE A

Empresa:
Local:

Unidades/ Filiais:

Ramo de Negadcio:

Historico:
Respondente:
- Nome:

- Cargo:

QUESTIONARIO
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1. GESTAO DE ENTRADA NA CADEIA LOGISTICA REVERSA

A empresa:

1.1 A empresa tem definido as razbes para o desgmemto da logistica reversa?
()sim () nédo

Se sim, descrever:

1.2.Existe politica de retorno com o cliente?
()sim () nédo

Se sim, descrever:

1.3. Tem definido quais s&o 0s motivos por queens loetornam?

()sim () ndo

Se sim, quais?

() Defeito de bens () Danos em transito

() Erros de expedicao () Conserto ou reparo

() Troca de componente () Excesso estoque mal ca

() Baixo giro () Bem em consignacgao () Benestacao

() Outros, especificar:

1.4. Nas lojas, ocorre controle dos bens que rato?n

()sim () nédo
Se sim, descrever:

1.5.Quantificam-se os bens por motivo?
()sim () ndo
Se sim, descrever:

1.6.Existe algum documento para preencher essegasdt
() sim () ndo

Se sim, descrever:

1.7. Controla o tipo de bem que retorna?
()sim () ndo
Se sim, quais séo os bens que mais retornam?

() Cama, mesa e banho () Vestuério () Breoips
() Outros, especificar:

1.8. Faz a correlagao do tipo de bem com o motivo?

()sim () ndo
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2. GESTAO DO TRANSPORTE (ENTRADA)
A empresa:
2.1. Define modos de transporte?

()sim () ndo

Se sim, quais:

() Exclusivamente Rodoviario
Intermodal:

() Rodo-Ferroviario

() Rodo-Aéreo

() Rodo-Aquaviario

() Outros, especificar:

2.2. Define frequiiéncia e trajeto de coleta?

() sim () ndo

Se sim, marcar abaixo:

() Diario

() Semanal

() Mensal

() Outro, especificar:

2.3. Define o acondicionamento dos lotes de beagefornam?
() sim () ndo

Se sim, descrever:

2.4. Define quais os bens que terao prioridadestoyno?
() sim () ndo

Se sim, especificar o tipo e o motivo:




3. GESTAO DE ESTOQUE
A empresa:
3.1. Define areas especificas destinadas aos bengtprnam?

()sim () ndo

3.2. Define areas destinadas ao processamentedsesibe retornam?

() sim () ndo

3.3. Define equipamentos especificos para os hemseornam?

()sim () ndo

3.4. Seleciona mao-de-obra dedicada aos bens tupeam?

() sim () ndo

3.5. Controla o recebimento dos bens que retorrmm@estoque?

()sim () nédo
Se sim, como é o0 processo?

3.6. Classifica e quantifica os bens que retornam?
() sim () ndo
Se sim, informar o tipo de bem, o motivo e a quiate:

3.7. Codifica por motivo os bens que retornam?

() sim () ndo

3.8. Consolida os bens que retornam?

() sim () ndo

3.9. Define destinos?

()sim () nédo

Se sim, quais?

() Revenda ao mercado original () Revenda acaadersecundario
() Conserto e revenda () Remanufatura

() Reciclagem () Doacéo

() Incineragéo
() Outros, especificar:

3.10. Controlam as embalagens que retornam?

() sim () ndo

82



4. GESTAO DO TRANSPORTE (SAIDA)
A empresa:
4.1. Define modos de transporte?

()sim () nao
Se sim, descrever:

() Exclusivamente Rodoviario
Intermodal:

() Rodo-Ferroviario
() Rodo-Aéreo

() Rodo-Aquaviario
() Outros, especificar:

4.2. Define freqUéncia e trajeto de destino?

()sim () nédo
Se sim, descrever:

() Diario

() Semanal

() Mensal

() Outro, especificar:

4.3. Define 0 acondicionamento dos lotes de beasrgo para o destino?

() sim () ndo

Se sim, descrever:

4.4. Define quais os bens que terdo prioridadeestirtb?

() sim () ndo

Se sim, especificar o tipo e o motivo:
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5. GESTAO DE INFORMACAO

5.1. IMPLEMENTACAO DE SISTEMAS DE INFORMACAO
A empresa:

5.1.1. Informatiza as operac¢des?

() sim () ndo

5.1.2. Armazena informac¢des sobre o montante dos Hevolvidos e seus respectivos
motivos?

() sim () ndo

5.1.3. Armazena informacdes sobre empresas — retegsadores — que realizam o
recolhimento dos bens descartados que seréo résispelas destinacdes cabiveis?

() sim () ndo

5.1.4. Implementa estratégia de marketing?
()sim () nao
Se sim, qual?

5.2. DESENVOLVIMENTO E MANUTENCAO DE RELACOES COLABRATIVAS
ENTRE CLIENTES E FORNECEDORES
5.2.1. Existem contratos de retorno junto a cadeia?

() sim () ndo

5.2.2. Existem terceiros contratados para a revalgiio?

()sim () nédo

Se sim, descrever:

5.2.3. Existe um fluxo de pagamentos e ressarcos@nt

() sim () ndo

Se sim, descrever:
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6. GESTAO DO DESEMPENHO DA CADEIA LOGISTICA
A empresa:
6.1. Mede o tempo de ciclo?

()sim () ndo

Se sim, valorizar:

6.2. Controla os custos de transportes do retorno?

()sim () nao

Se sim, valorizar:

6.3. Conhece os custos e a receita da revalorizacéo

() sim () ndo

Se sim, valorizar:

6.4. Controla os custos de armazenagem e 0s reaws@torno?
() sim () ndo

Se sim, valorizar:

6.5. Verifica os tipos de revalorizacao que projpora ganho de imagem?
() sim () ndo

Se sim, descrever:

6.6. Verifica os tipos de revalorizacdo que projma recuperacao de valor?

()sim () nédo

Se sim, descrever:

6.7. Elabora indicadores de desempenho para medacesso de logistica reversa?
()sim () nédo

Se sim, descrever:

6.8. Existe ocorréncia sobre problemas de liquidez?

()sim () ndo
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ANEXO 1

FREQUENCIA DE ENTREGA DA EMPRESA D

~ -
Frequéncia de Entrega
Empresa D Municipio Bairro Zona | UF | Tipo de Carga CTlp_c) d? Transportadora(s) Dia do carregamento Frequénca de entrega
aminhdo A B C

Lj. 01 - Wia Cantar MITERCI CENTROD RJ Ralltainer Toco X Mo dia Didrio
Lj. 03 - S3o Gongalo SAD GONCALD RODO RJ Mista Toco X Mo dia 3x
Lj. 05 - Miracema MIRACEMA CENTRO Interior | R] Mista Toco hd Mo dia 2x
Lj. 05 - Itaperuna ITAPERUNA CENTRO Interior | RJ Batida Toco X Mo dia anterior 2x
Lj. 07 - Resende RESENDE CENTRO Interior | RJ Rolltainer Toco X Mo dia 2
Lj. 09 - Yolta Redonda WOLTA REDONDA WILA S, CECILIA Interior | RJ Raolltainer Toco hd Mo dia anterior 3n
Lj. 10 - Madureira Shopping RIC CE JAMEIRD MADUREIRA RJ Rolltainer Toco X Mo dia 3
Lj. 11 - Iha Plaza RIO DE JAMEIRG | ILHA GOVERNADOR RJ Rolitainer Toco X Mo dia 2%
Lj. 12 - Alcantdra SA0 GONGALD ALCANTARA RJ Batida Toro hd Mo dia 3
Lj. 13 - Plaza Shaopping MITERCI CENTROD RJ Ralltainer Toco X Mo dia 2
Lj. 14 - Teresopdlis TERESOPCLIS CENTRO Interior | RJ Batida Toco X Mo dia anterior 2
Lj. 15 - Morte Shopping RIO DE JAMEIRD DEL CASTILHO RJ Rollitainer Toco X Mo dia anterior 3x
Lj. 16 - Mova Iguagu N IGUACY N IGUACY RJ Rolitainer Toco X MNo dia e
Lj. 17 - Grande Rio 5. JOAO MERITI CENTRO RJ Rolitainer Toco X Mo dia anterior %
Lj. 18 - Nowa Friburgo MNOWA FRIBURGOD CENTRO Interior | R] Rolltainer Toco hd Mo dia anterior 3K
Lj. 19 - Carmpo Grande RIC CE JAMEIRD CAMPO GRAKNDE RJ Rolltainer Toco X Mo dia 3
Lj. 20 - Tijuca RIO DE JANEIRD TOUCH RJ Rolitainer Toco X Mo dia %
Lj. 21 - Botafogo RIO DE JAMEIRD BOTAFOGO RJ Rollitainer Toco X Mo dia 2x
Lj. 22 - Caxias DUQUE CAXIAS CENTRO R Rolltainer Toco X Mo dia Didrio
Lj. 23 - Jacarepagua RIC DE JAMEIRC JACAREPAGUA R] Batida Toco hd Mo dia 2x
Lj. 24 - Carioca Shapping RIO DE JANEIRD VIC DE CARVALHO R] Ralltainer Toco X Mo dia anterior I
Lj. 25 - Uruguaiana RIO DE JANEIRD CENTRO RJ Mista Toco X Mo dia %
Lj. 26 - Yiha Yelha YILA VELHA PRAIA DA COSTA | Interior | ES Batida Toco x MNo dia 2
Lj. 27 - Barra Shopping RIO DE JANEIRD BARRA DA TIUCA RJ Rolitainer Toco X Mo dia %
Lj. 28 - Shapping 55 SA0 GONGALD BO& WISTA RJ Mista Toro hd Mo dia 2
Lj. 29 - Wia Pargue RIO DE JANEIRD BARRA R] Ralltainer Toco X Mo dia anterior 2x
Lj. 30 - Nilopalis NILOPOLIS CEMTRO R] Raolltainer Toco b Mo dia 3n
Lj. 31 - Otdvio Carneiro MITERCI ICARAL RJ Ralltainer Toco X Mo dia anterior Didrio
Lj. 32 - Carmpos CAMPOS DOS GOYT CENTRO Interior | RI Mista Toco X Mo dia %
Lj. 33 - Shopping Tijuca RIO DE JANEIRD TLUCA R] Ralltainer Toco X Mo dia anterior 2x
Lj. 34 - Witdria YITORIA EMSEADA DO SUA | Interior | ES Batida Toco X Mo dia anterior 2
Lj. 37 - Bangl RIO DE JAMEIRD BAHGU RJ Batida Toco X Mo dia 3x
Lj. 38 - Independencia JUIZ DE FORA 5S40 MATEUS MG Batida Bi-Trem X Mo dia 1x
Lj. 39 - Del Re BELO HORIZONTE CAICARA MG Batida Bi-Trem X Mo dia anterior 1x
Lj. 41 - Ital Power CONTAGEM CID, INDUSTRIAL MG Batida Bi-Trem X Mo dia anterior 1x
Lj. 42 - Minas Shopping BELO HORIZONTE UNLAD MG Batida Bi-Trem X Mo dia anterior 1x
Lj. 43 - Shopping Guararapes JABOATAQ DOS GU GUARARAPES FE Batida Bi-Trem X Mo dia anterior 1x
Lj. 44 - Rio Mar ARACAIY COROA DO MEID SE Batida Carreta X Mo dia anterior 1x
Lj. 45 - Iguatemi Maceid MANGABEIRAS AL Batida Bi-Trem X Mo dia anterior 1x
Fabrica SAD GONGALD COLUBANDE RJ Mista Toco X Mo dia Didrio
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Legenda da Tabela de Frequéncia de Entrega da Emmsa D

Cargas
Batida Pallet's
Mista Pallet's, Rolltainier's e Encahidados
Folltainer Folltainer's
Especificacies da Frota
Tipo de Caminhso
i Capacidade
Taoco ‘ 16.000 kg
Truck ‘ 23000 kg
Romeu e Julieta “ 40.000 kg
BiTrem -m 57,000 kg
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ANEXO 2

O FLUXO REVERSO DOS CABIDES NA C&A MODAS LTDA.

O fluxo reverso dos cabides na C&A Modas Ltda. imm& da seguinte maneira: 0s
cabides ficam armazenados no centro de distribiecés fornecedores fazem a coleta
de cabides neste ponto para aproveita-los com wgsaso Em seguida, entregam no
centro de distribuicdo as mercadorias nos cabi@egentro de distribuicdo faz a

distribuicdo para as lojas dos produtos nos cabpielesonforme as mercadorias séo
vendidas nas lojas, os cabides sdo organizadosimadiuncionario de uma empresa
terceirizada. Eles sdo separados por modelo, dbngalns, guardados em caixas de
papeléo e lacrados. Nas caixas sdo coladas esquesta informar o modelo do cabide e
a quantidade. A partir deste momento, os cabidesraf@rnados para o centro de
distribuicdo. Na empresa ocorre um controle dolrievento dos cabides utilizando uma

balanca de precisdo. A Figura 1 apresenta esse§3mc

'_ iii.'..&»%ﬁ

Confecgbes /
Fornecedores

Legenda:
CDRJ- Centro de Distribicdo do Rio de Janto.

CDSP- Centro de Distribuicdo de SPaulo
Fonte: MEDEIROS:t al,, 2006.

Figura 1: Logistica Reversa — Cabides
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ANEXO 3

POLITICA DE TROCA DA EMPRESA D

A politica de troca com o cliente é:

« Para realizar a troca de mercadorias, apresentereadoria a ser trocada,
cupom fiscal e os seguintes documentos: cartdo €&sai® ou CPF e RG;

* Trocamos mercadorias até 30 dias da data da entrega

* As mercadorias de utilidades para o lar sé6 podsedidrocadas nas lojas que
possuam o referido departamento;

» Para sua protec¢do ndo trocamos pecas intimas;

* O vale-troca é pessoal, intransferivel e ndo posieréasado para saldar o débito
do cartéo.

« Em caso de perda, extravio ou expirado o prazo aidade, este ndo sera

substituido.

Conforme a Lei n° 8078 11/09/1990.
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ANEXO 4

POLITICA DE TROCA DAS LOJAS AMERICANAS S.A.

Consideracoes Gerais:
Todas as ocorréncias que envolvam troca ou dewwlde&em ser comunicadas a

Central de Atendimento ao Cliente.

Produto devolvido sem essa comunicagdo, fora daop@u com auséncia de

itens/acessorios que o acompanham, sera reenwad@ate pela empresa.

Os produtos ndo sofrem qualquer alteracdo em rumm®oo de distribuicdo: eles sdo

enviados ao cliente exatamente como nos foramgerasepelo fabricante.
Se ocorrer qualquer das hipéteses abaixo, recressebimento do produto:

+ Embalagem aberta ou avariada;
+ Produto avariado;
« Produto em desacordo com o pedido;

- Falta de acessorios.

Se, ainda assim, vocé receber o produto, por favive em contato com a nossa Central

de Atendimento ao Cliente em até 72h.

Devolucao por Arrependimento/Desisténcia:
Para devolver um produto por arrependimento, asis®g condicdes deverdo ser
observadas:

* O prazo para desistir da compra do produto é deatedias corridos, a contar
da data do recebimento.

* O produto devera ser encaminhado na embalagenmaligem indicios de uso,
sem violacdo do lacre original do fabricante, acammado de nota fiscal,
manual e todos 0s seus acessorios.

* Nas solicitacbes de desisténcia de produtos da&garés vestuario, vinhos,

CDs, DVDs e livros, é imprescindivel a etiquetadado produto.
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Produto com Defeito:
A solicitagdo de troca devera ser comunicada aan@emtral de Atendimento ao
Cliente em até sete dias corridos, a contar daditatacebimento.

Se o produto adquirido em nossa loja apresentaitdefpos sete dias a contar da data
do recebimento, mas dentro do prazo de garantifaltlocante, vocé deve entrar em
contato com o fabricante para comunicar a ocoraérciobter esclarecimentos ou
dirigirr-se a uma das Assisténcias Técnicas creddasi pelo proprio fabricante,
indicadas no manual. Caso ndo consiga contato cfabrizante, avise a nossa Central

de Atendimento ao Cliente.

Os produtos devem ser devolvidos, preferencialmente embalagem original. E
indispensavel que o lacre original do fabricantejasintacto, e que as mercadorias

tenham nota fiscal, manual e todos os acessorios.

Todos os produtos sao analisados. Eles serdo aglesvao cliente sempre que nao for
constatado qualquer defeito, ou se tiver sido depada uma das condi¢cOes descritas
no topico anterior.

A garantia contratual € de inteira responsabiliddméabricante e seu prazo e forma de

utilizacdo constam do Termo de Garantia que acohgarproduto.
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ANEXO 5

POLITICA DE TROCA DA C&A MODAS LTDA.

A politica de troca com o cliente é:

» A C&A Modas Ltda. garante a troca de qualquer megaestuario, em qualquer

loja e horéario, comprovada pelo cupom fiscal e doento de identidade.

» Condigbes de Troca: Seré considerado o preco déupfoduto similar exposto
na loja C&A Modas Ltda. onde esta sendo efetuadaca.

» Vale Troca: O vale troca é pessoal, intransferéveeve ser utilizado no prazo
de até 30 dias ap6s sua emissdo, ndo podenddlgadotpara pagamentos de

faturas, compra de celulares ou eletrénicos

Conforme a Lei n° 8078 11/09/1990.
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ANEXO 6

LAUDO DA EMPRESA D

1. Identificacdo da secéo, do produto e da lojaeenaconteceu o defeito:

2. ldentificacdo do tipo de defeito, de avaria gdebra:

() Rasgado/Esgarcado

() Quebrado/Arranhado/Amassado
() Nao funciona

() Manchado/Mofado

() Embalagem danificada

() Incompleto

() Descasado

() Pés trocados

3. Identificacdo da causa:

() Uso inadequado

() Defeito origem fornecedor
() Tentativa de furto

() Equipamento

() Manuseio do colaborador
() Manuseio do cliente

() Mostruario

() Armazenagem Inadequada
() Exposicéo inadequada

() Produto em excesso

() Transporte

4. ldentificagdo do Local:
() Area de vendas () Troca ) E6toque

() Recebimento
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