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RESUMO

Logistica reversa esta dentro do escopo de atuagdo da logistica e trata de dois tipos de
fluxos. O primeiro trata do fluxo dos produtos de pds-consumo, que podem ser reintegrados ao
ciclo produtivo de alguma forma, apds remanufatura, desmanche ou reciclagem. Produtos
retornados sem uso ou com pouco uso e que poderdo ser reintegrados ao mercado primario ou
secundario, entre outros destinos, representam o segundo tipo de fluxo reverso. Embora diversos
autores mencionem o significativo impacto do fluxo dos produtos retornados sobre o lucro
empresarial, poucos sdo o0s estudos realizados para tratar deste assunto. Este artigo visou a
identificar as praticas de empresas atuando no Brasil para o tratamento de produtos nao
consumidos retornados. A pesquisa é exploratéria. Uma pesquisa foi conduzida com 57 executivos
de diferentes setores industriais. Eles responderam o questionario preparado para esta pesquisa
durante o ano de 2002. Os resultados mostram que poucas empresas no Brasil estavam
preparadas para o tratamento adequado do fluxo de produtos retornados.
Palavras-chave: Logistica reversa, Supply chain management, fluxo reverso.

ABSTRACT

Reverse logistics deals with two types of flow of goods. The first one refers to disposable or
post consumed products which may be reintegrated to the productive cycle after remanufacturing,
dismantling or recycling. Returned goods named also as post sale products which may be
reintegrated to the primary or secondary market, or to final disposal is the subject of the second
type of reverse flow. Although the impact of returned goods on the profit is pointed to be relevant,
especially when sales are less predictable, not many studies have been conducted on the subject.
This paper discusses this subject in order to reveal how firms doing business in Brazil are dealing
with the problem of returned goods. A survey with 57 executives from different industrial sectors
was conducted during 2002. Findings indicated that a small part of the firms are already organized
to cope with this reversed flow.
Key-words: reverse logistics, Supply chain management, reverse supply chain, reverse flow of
goods.

reverso cresceu em grandes proporc¢des nas
ultimas décadas em todo mundo face a
reducdo do ciclo de vida dos produtos em
geral. Esse crescimento, em quantidade e em
variedade de produtos que sdo enviados ao
mercado, que, muitas vezes, superam as
oscilacbes de tempos de turbuléncia
econbmica, tem exigido novas praticas de

1. INTRODUCAO

A administracéo logistica,
historicamente, n&o foi vista nas empresas
como uma atividade que pudesse agregar
valor a seus produtos e servigcos. Essa visao
mudou e pode-se associar a mudanca as

mudan¢cas no ambiente competitivo, que
forcaram as empresas a buscarem eficiéncia
operacional em cada area de suas estruturas
organizacionais. Por outro lado, diversos
fatores contribuiram para que fosse possivel
uma mudanca das praticas logistica, entre
eles, estdo: sistemas de informacdo mais
eficientes a um custo menor; melhoria na
tecnologia de movimentacao e
armazenamento de materiais; métodos mais
eficientes de controle de producéo e estoque;
0 estabelecimento de parcerias entre
empresas da cadeia de suprimentos, entre
outros fatores que permitem o melhor
planejamento e execucdo das atividades da
area. Com isso, a logistica tem recebido
destaque e sua imagem de geradora de
custos passou uma capaz de (gerar
diferenciais competitivos para as empresas
(CHISTOPHER, 1997, p-2; BOWERSOX,
CLOSS, 2001, p.26-30; KEARNEY, 1993;
NOVAES, 2001, p.31-37).

Apesar da mudanca de status, muito
ainda pode ser feito, principalmente em
termos do gerenciamento do fluxo de retorno
de produtos nao consumidos. Esse fluxo

gestdo dos fluxos diretos e reversos e maior
capacidade gerencial dos canais de
distribuicdo diretos e reversos (LEITE, 2003,
p-39; LACERDA, 2003).

Muitas séo as diferencas entre o fluxo
de entrega de bens vendidos e o fluxo de
bens retornados, mas, apesar disso, poucos
sdo os estudos em canais de distribuicdo e
logistica que tratam do canal reverso de
produtos ndo consumidos. A avaliacdo que se
poderia fazer é que, na pratica, os mesmos
métodos estdo sendo aplicados para os dois
fluxos, ou ainda, que o fluxo reverso ndo tem
sido considerado pelas empresas.

Esse possivel tratamento nao
diferenciado entre os canais de distribuicdo
direto e reverso impede que as empresas
desenvolvam as praticas adequadas que
produziriam melhoria de seu desempenho
econdmico e da percepcdo de valor aos
clientes. A falta de conhecimento dos ganhos
potenciais, de diversas naturezas, associados
aos canais reversos, deve ser o principal
impeditivo para que as empresas nhéo
estejam sensibilizadas e alterem seus
procedimentos.
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Este estudo teve como objetivo
investigar as praticas das empresas
brasileiras com relacdo ao retorno de
produtos vendidos e n&o consumidos. O
estudo néo trata de todos os retornos de
produtos vendidos e ndo consumidos que
ocorrem no canal de distribuicdo, limitando-
se as trocas entre produtor e seu elo
seguinte do canal. Portanto o retorno de
produtos vendidos e ndo consumidos
envolvendo o varejista e o consumidor final
nao sera tratado, podendo ser o foco de
trabalhos futuros. As analises ndo ficaram
restritas ao ambiente competitivo de um
segmento econbémico, podendo, neste caso,
apresentar variagdes sensiveis entre
segmentos, como é apontado na literatura,
mas que poderdo ser tratadas em pesquisas
futuras.

2. REFERENCIAL TEORICO

Em termos macroecondbmicos, a
logistica € a responsavel pelo fluxo fisico dos
materiais no setor industrial e deste para o
consumidor, passando pelos diversos elos
dos canais de distribuicio (BOWERSOX,
CLOSS, 2001). Nas empresas, 0o termo é
utilizado para descrever as atividades
relacionadas com os fluxos de entrada de
materiais e de saida de produtos e tende a
ganhar uma visdo integrada entre as
organizagfes, a medida que estas passam a
planejar suas atividades de forma conjunta,
de modo a ganhar eficiéncia e eficacia
(BALLOU, 2001 p.20-21).

No Brasil, observa-se um expressivo
crescimento de importancia da logistica
empresarial, principalmente a partir de 1994,
pelo impacto da estabilizacgdo da moeda
seguida pelas privatizagbes de varios setores
diretamente relacionados com as atividades
de logistica de transportes ferroviario,
portuario, hidroviario, e em setores de
extrema exigéncia logistica, como o de
telecomunicagfes e energia elétrica, gerando
necessidades logisticas até entdo pouco
reconhecidas no pais. (REVISTA
TECNOLOGISTICA, 2004; FLEURY; WANKE,
2003).

O gerenciamento logistico tem
impacto sobre os resultados empresariais,
fazendo com que o0s servicos logisticos
oferecidos aos clientes passem a ocupar
espaco nas reflexdes estratégicas. Mais
recentemente, o planejamento estratégico
integrado da rede de operagdes, o
Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos
(SCM), tem permitido ampliar esta visdo dos
fluxos logisticos além da entrega dos
produtos ao mercado. A decisdo de gerenciar
os fluxos reversos amplia ainda mais as

oportunidades de acréscimo de valor aos
produtos vendidos por meio da logistica
empresarial (CHRISTOPHER, 1997).

Dornier et al. (2000, p. 39) dizem
que a definicdo atual de logistica deveria
englobar todas as formas de movimentos de
produtos e informagdes, ampliando o escopo
de atuacdo da &rea, passando a incluir ndo so6
fluxos diretos tradicionalmente considerados,
mas também os fluxos reversos. Portanto,
além dos fluxos diretos tradicionalmente
considerados, a logistica moderna engloba,
entre outros, os fluxos de retorno de pecas a
serem reparadas, de embalagens e seus
acessorios, de produtos vendidos e
devolvidos e de produtos wusados e
consumidos a serem reciclados.

Fuller e Allen (1995) analisam a
cadeia de retorno e reciclagem de poés-
consumo, introduzindo o conceito da
integracdo circular da Logistica reversa,
distinguindo as entidades (os atores)
principais da cadeia reversa e estabelecendo
uma tipologia para esses canais. Os autores
especificam as principais condi¢cbes de
existéncia dos canais de distribuicdo reversa:
tecnologia, quantidades, canal de marketing
reverso, mercado para novo produto.

Bowersox e Closs (2001, p.51-52)
também incluem os fluxos reversos na
definicdo do escopo de atuacdo da logistica e
também fazem uso de uma idéia de fluxo
circular para a logistica ao apresentarem a
idéia de “Apoio ao Ciclo de Vida” como um
dos objetivos operacionais da logistica
moderna. Eles se referem ao prolongamento
da logistica para além do fluxo direto dos
materiais, considerando também os fluxos
reversos de produtos.

Rogers e Tibben-Lembke (1999, p.2)
definem logistica reversa como o processo de
planejamento, implementacdo e controle do
fluxo de produtos acabados e as respectivas
informacdes, desde o ponto de consumo até
0 ponto de origem, com o propésito de
recapturar valor ou adequar o seu destino.

Stock (1998, p.20) lembra os
destinos e tarefas envolvidas a logistica
reversa. O autor cita que a logistica reversa
trata do retorno de produtos, reciclagem,
substituicdo de materiais, reuso de materiais,
disposicao de residuos, reforma, reparacgéo e
remanufatura de bens retornados.

A logistica reversa pode, portanto,
ser entendida como a area da logistica
empresarial que visa a equacionar 0s
aspectos logisticos do retorno dos bens ao
ciclo produtivo ou de negécios por meio de
uma multiplicidade de canais de distribuicao
reversos de pos—venda e de pds—consumo,
agregando-lhes valor econdmico, ecoldgico,
legal e de localizacdo (CLM, 1993; FULLER,
ALLEN, 1995; LEITE; BRITO, 2000; LEITE,
2003).
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A Figura 1 apresenta os dois tipos de
canais reversos: o fluxo de retorno dos bens
de pdés—consumo ou de produtos usados e o

fluxo de retorno dos bens de pdés—venda, ou
produtos de pouco ou nenhum uso.
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1
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Figura 1 — Tipologia dos canais de distribuicdo reversos
Fonte: Leite, 2002, p.104.

Embora o foco do presente estudo
seja a analise do fluxo reverso dos bens de
pés—venda, observa-se que os dois sistemas
reversos se entrelagam pela multiplicidade de
possibilidades de comercializacdes e
industrializagcbes nas etapas reversas. Os
produtos de pds-venda retornam através da
propria cadeia de distribuicdo direta, tendo,
em geral, como origem do retorno um dos
elos da cadeia ou o proéprio consumidor final
e tendo como destino o fabricante do produto
(CLM, 1993; STOCK,1998; ROGERS, TIBBEN-
LEMBKE,1999; LEITE, 2003).

As etapas iniciais de retorno dos
produtos ndo consumidos constituem-se da
coleta nos locais de origem, consolidacdes
fisicas geograficas e de quantidade, selecédo
de destino dos produtos retornados e
expedicdo aos destinos. Recursos logisticos
de transporte, de armazenagem e de
movimentagdo interna, mado de obra e
sistemas de informac¢des sdo consumidos nos
processos de retorno. O gerenciamento do
fluxo reverso envolve, portanto, a
administracao desses recursos,
estabelecendo ciclos curtos de tempo de
retorno, que repercutirdo na recuperacdo de
valor das mercadorias retornadas (ROGERS,

TIBBEN-LEMBKE, 1999, p.42; LEITE, 2003,
p.220).

Lacerda (2003, p.480-481) destaca
que o tempo de retorno adiciona custos pelo
atraso na geragcdo de caixa e pelo custo de
locais de armazenagem, ressaltando que
tempos altos de retorno sdo gerados por
ineficiéncias e de caréncia de recursos
colocados a disposicdo da logistica reversa.

Caldwell (1999) apresenta  os
principais destinos dos produtos retornados
ainda n&o consumidos que estado relacionados
a seguir.

1. Revenda no mercado primario —
neste caso o0s produtos retornados tém
condi¢cdes de ser enviados novamente ao
mercado de origem. O exemplo classico é o
de remanejamento de estoques nos canais de
distribuicao.

2. Reparacbes e consertos - No caso
de exigéncias desta natureza, os produtos de
retorno serdo destinados as reparagdes
necessarias e poderdo ser novamente
comercializados no mercado primario ou,
mais freqientemente, no mercado
secundario.

3. Desmanche - O destino de
desmanche ocorre quando o bem retornado
apresenta-se sem condi¢bes de
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funcionamento para o fim proposto em seu
projeto e existe valor a ser recuperado pelo
uso de seus componentes. Exemplos como o
dos automoveis, maquinas, eletroeletrbnicos,
produtos salvados em acidentes de trajeto,
entre outros, sédo citados pela bibliografia
consultada.

4. Re-manufatura — Este processo se
dd quando o produto retornado ou seus
componentes apresentarem condi¢des de
serem reparados ou re-elaborados
parcialmente de forma a adquirir condi¢des
de venda em mercados secundarios. Muitas
empresas de grande porte utilizam o sistema
de desmontagem de componentes para
alimentar o seu mercado de pecas de
reposicdo, recuperando valores apreciaveis.

5. Reciclagem industrial - Os
subconjuntos ou partes da estrutura dos bens
sao comercializados com empresas

especializadas na reciclagem dos materiais
constituintes desses produtos.

6. Disposi¢do final - Nao havendo
nenhuma outra solugédo para agregar valor de

qualquer outra natureza ao  produto
retornado ou a seus componentes e
materiais, estes sao destinados a aterros
sanitarios ou a processo de incineragao,
nesse caso, ainda recapturando valor
energético.

7. Doacdo - destino de produtos
retornados quando existe interesse de
fixagdo de imagem corporativa da empresa.
Exemplo classico é o de computadores, que
apresentam baixo tempo de vida util e que
podem apresentar interesse de reuso.

Os produtos entram nos canais de
retorno por uma variedade de motivos, tais
como: o fim de validade do produto,
estoques excessivos no canal, produtos em
consignacdo, problemas de qualidade e
defeituosos (STOCK, 1998; ROGERS,
TIBBEN-LEMBKE, 1999; CALDWELL, 1999;
LEITE, 2003; LACERDA, 2003). Os principais
motivos de retorno dos bens de pés-venda
foram relacionados no Quadro 1.

Quadro 1 - Principais motivos de retorno de produtos de pés-venda
Fonte: Leite (2003, p.211-216) e Rogers e Tibben-Lembke (1999, p.47-48)

Categoria comercial

Motivo de retorno

Retornos ndo contratuais

Erros de expedicao do pedido, erros na recepcao

Retornos comerciais contratuais

Retorno de produtos em consignacao

Retorno de ajuste de estoques de canal

Excesso de estoque no canal, baixa rotacao do estoque, introdugéo

de novos produtos, efeitos sazonais de produtos

Categoria garantia /qualidade

Motivo de retorno

Qualidade intrinseca

Produto na garantia , defeituosos, danificados

Validade de produto

Expiracdo da validade

Fim de vida do produto

Expiracéo da utilidade

Recall de produtos

Manutencao, recolhimento de produto do mercado

Esses canais reversos apresentam
importancia crescente, tanto do ponto de
vista estratégico empresarial como do ponto
de vista econbmico. Pesquisa nesse sentido
realizado nos Estados Unidos em 1997
estimou o custo do retorno de bens em 35

bilhGes de dolares, ou seja,
aproximadamente 0,5 % do PNB daquele
pais, ou 4% dos custos logisticos totais (US$
862 bilh6es naquele ano). A mesma pesquisa
obteve os niveis de retorno de varios setores
de atividade econbmica, que pode ser
observado na Tabela 1.

Tabela 1 - Retorno de bens pés—venda como uma porcentagem do total vendido
Fonte: Roger e Tibben-Lembke, 1999, p.7

Ramo de Atividade

% Média de retorno

Editores de revistas

Editores de livros
Distribuidores de livros
Distribuidores de eletrénicos
Fabricantes de computadores
Fabricantes de CD — Roms
Impressoras para Computador
Pecas da industria automotiva

50
20-30
10-20
10-12
10-20
18-25

4-8
4-6

Outros estudos também estimaram a
importancia econémica dos fluxos reversos.
Blumberg (1999, p.6) estima que o custo

total da logistica reversa do setor

eletroeletrénicos nos Estados Unidos foi de
US$ 4,7 bilhdes em 1996. Morrel (2001)
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identificou um nivel de 30% o retorno dos
bens comercializados via Internet. Richardson
(2001) destaca que o instituto de pesquisa
em informética Gartner Group previa um
valor de US$ 11 bilhSes de retorno de bens
no segmento do comércio eletrénico e que,
em conseqliéncia, os custos correspondentes
deveriam se situar entre US$ 1,8 e US$ 2,5
bilhdes no ano de 2002.

No Brasil, um estudo junto a alguns
setores revelou que o setor editorial de
revistas apresenta valores semelhantes aos
encontrados nos Estados Unidos, ou seja,
equivalente a 60% de retorno em relagdo as
vendas efetuadas, enquanto o setor de
telefones celulares revela taxas de retorno
em torno de 1%, ou seja, niveis inferiores
aquele encontrados no setor eletrénico
americano (BRITO et al, 2005). O comércio
eletrénico no Brasil, por sua vez, apresenta
taxas de retorno em torno de 5% , o que é
muito inferior as encontradas nos Estados
Unidos.

Embora ndo possa cobrir os custos
decorrentes de produtos ndo vendidos, o
gerenciamento do processo de logistica
reversa pode ter resultados significativos. A
importancia econdmica da logistica reversa
deve-se a oportunidade de recuperacdo de
parte do valor empregado no processo de
producdo, proporcionando economias de
custo.

E esperado que os fluxos reversos
tenham importancia econdmica menor se
comparados com os fluxos diretos, no
entanto a recuperagdo de ativos, conforme
apontam Rogers e Tibben-Lembke (2001),
representa importante atividade para muitas
empresas que recapturam valor dos materiais
retornados, néo vendidos, obsoletos,
excedentes, desperdicados e danificados.
Ganhos de 40 a 60% no custo sdo reportados
por empresas que utilizam remanufatura de
componentes, utilizando somente 20% do
esforco de fabricagdo de um produto novo
(COHEN, 1988; HEEB, 1989; DOWLATSHAHI,
2000).

O nivel de liberalidade ao retorno de
mercadorias entre parceiros na cadeia de
suprimentos pode transformar-se em mais
um dos itens de diferenciacdo e um
mecanismo para fidelizar os clientes
(ROGERS, TIBBEN-LEMBKE, 1999, p.18). No
entanto os efeitos destas politicas liberais no
canal reverso ndo podem ser ignorados. Se
as empresas nao previrem esses casos,
podem perder o valor intrinseco do bem no
inicio do fluxo fisico reverso, que é o caso dos
retornos das compras feitas via comércio
eletrénico, que garantem o retorno do valor
integral da compra caso o bem nao esteja
dentro do esperado. Enfim, as politicas de
venda e retorno, juntamente com outros
aspectos, sdo fundamentais para o

dimensionamento dos canais reversos. Estes
podem tornar o negdcio inviavel, se essas
politicas ndo forem adequadamente definidas
e planejadas.

As atividades em logistica reversa
ndo apresentam, em geral, economia de
escala suficiente para serem realizadas por
empresas isoladas, exigindo, dessa maneira,
a intervencdo de especialistas em diversas
areas de atuacdo. O autor destaca algumas
atividades de servigos especializados
requeridos por programas de logistica
reversa na area de pos-venda:

= Coleta de produtos.

= Desmontagem de produtos de
alto valor agregado.

= Transporte e consolidacdo de
produtos retornados.

= Recaptura de 6tima do valor
dos produtos ou materiais retornados.

= Sistema de informacdes e
rastreamento dos produtos.

= Armazenagem, consolidagéo,

embalagem, selecdo de destino e consertos e
reparos em produtos retornados.

CLM (1993, p.194-198) acrescenta que,
além das razdes estratégicas conhecidas para
a terceirizagdo de operacdes em logistica, ou
seja, foco no negdcio principal, existe o custo
de transacdo e a disponibilizacdo de capital
de giro. Do ponto de vista do operador
logistico a terceirizacdo da logistica reversa
juntamente com a direta é indicada em
funcdo da sinergia que ocorre, podendo este
prestador de servico oferecer custos menores
que a opcgédo de verticalizagcdo das empresas.

Pesquisas conduzidas no pais a partir
de 2002 demonstram maior compreensdo e
conhecimento de logistica reversa nestes
recentes anos, bem como crescimento na
implementacdo de programas, observando-se
aperfeicoamentos nas cadeias reversas
tradicionais e implementacdo de novas
cadeias reversas (LEITE; BRITO, 2003).

O crescimento da oferta de servigos
em logistica reversa no Brasil pode ser
avaliado pela pesquisa sobre operadores
logisticos realizados pela Coppead-UFRJ, que
trata, entre outros elementos, dos servigcos
logisticos oferecidos no mercado no ano de
2003. Revela essa pesquisa que 82% dos
operadores logisticos atuando no Brasil
oferecem o servico de logistica reversa,
tendo-se registrado entre o ano de 2000 e
2003 um crescimento de oferta de 47%. Esse
crescimento e interesse ndo se revelam
homogéneos em todo 0s setores
empresariais, devido aos diferentes niveis de
impacto causado pelo retorno de produtos e
materiais ao ciclo de negécios e produtos
(FLEURY, 2004).

Empresas modernas utilizam-se da
logistica reversa, diretamente ou através de
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terceirizagbes com empresas especializadas,
com diferentes objetivos estratégicos. Razdes
de recaptura de valor econbmico, de
competitividade, de cidadania corporativa ou
responsabilidade empresarial, de limpeza de
canal ou de remanejamento de estoques, de

dispositivos legais a serem respeitados, de
recuperacgao de valor de ativos, entre outros,
constituem-se de exemplos tipicos (ROGERS;
TIBBEN-LEMBKE, 1999, p.18; LEITE, 2003,
p.219-224). A Tabela 2 apresenta dados
extraidos de pesquisa nos Estados Unidos.

Tabela 2 - Motivos estratégicos de empresas operarem 0s canais reversos
Fonte: Rogers e Tibben-Lembke (1999, p.18)

% respondentes

Aumento de competitividade 65,2
Limpeza de canal — estoques 33,4
Respeito a legislacao 28,9
Revalorizacdo econdmica 27,5
Recuperacéo de ativos 26,5

O crescimento da oferta de servicos
em logistica reversa no Brasil pode ser
avaliado pela pesquisa sobre operadores
logisticos realizados pela Coppead-UFRJ, que
trata, entre outros elementos, dos servigcos
logisticos oferecidos no mercado no ano de
2003. Revela essa pesquisa que 82% dos
operadores logisticos atuando no Brasil
oferecem o servico de logistica reversa,
tendo-se registrado entre o ano de 2000 e
2003 um crescimento de oferta de 47%. Esse
crescimento e interesse ndo se revelam
homogéneos em todo 0s setores
empresariais, devido aos diferentes niveis de
impacto causado pelo retorno de produtos e
materiais ao ciclo de negécios e produtos
(FLEURY, 2004).

Empresas modernas utilizam-se da
logistica reversa, diretamente ou através de
terceirizagbes com empresas especializadas,
com diferentes objetivos estratégicos. Razdes
de recaptura de valor econbmico, de
competitividade, de cidadania corporativa ou
responsabilidade empresarial, de limpeza de
canal ou de remanejamento de estoques, de
dispositivos legais a serem respeitados, de
recuperacao de valor de ativos, entre outros,
constituem-se de exemplos tipicos

3. METODOS DA PESQUISA DE CAMPO

Este estudo exploratério buscou
identificar elementos de uma area de
conhecimento ainda muito pouco pesquisada
e com nitida caréncia de dados,
principalmente no Brasil. Para isso, foram
coletados dados primarios juntos aos
executivos de empresas atuando no Brasil.
Estes dados apenas descrevem as préaticas
das empresas pesquisadas, ou seja,
nenhuma inferéncia estatistica ou anélise de
causalidade elaborada foi feita.

Como citado acima, foram foco desta
pesquisa os executivos de empresas atuando
no Brasil. A selecdo da amostra ocorreu por

acessibilidade e, portanto, é nao
probabilistica. Responderam a pesquisa 57
executivos da éarea de logistica que
participaram de seminarios técnicos em
logistica empresarial realizados em Sao Paulo
e Rio de Janeiro em 2002. A amostra
compreende executivos de diversos setores
econdmicos. Este processo amostral implica
que os resultados da pesquisa tém validade
apenas para este grupo de respondentes. No
entanto, os resultados podem ser usados
como indicativos sobre o que esta sendo
praticado nas demais empresas atuando no
Brasil e pode ser usado como ponto de
partida para outros estudos.

Um questionario de dez questdes
diretas e de multipla escolha foi construido
como instrumento de coleta de dados para
esta pesquisa. Além de variaveis que
descrevem o setor empresarial, a posi¢cao no
canal de distribuicdo e tempo de vida util dos
produtos da empresa, foram propostas
questdes especificas sobre logistica reversa,
tendo como base os autores consultados.
Cada aspecto abordado pela pesquisa esta
listado abaixo juntamente com as referéncias
usadas para a formulacdo da pergunta
incluida no instrumento de coleta de dados.

Setor econdmico - a inclusdo deste
tema na pesquisa deve-se ao fato de que os
autores apontam taxas de retorno de
produtos variando fortemente entre os
diferentes setores industriais e, em
consequéncia, outras diferengcas no trato da
logistica reversa. Autores que abordam
especificamente o tema s&o Rogers e Tibben-
Lembke (1999), Morrel (2001), Brito et al
(2005). O respondente informou o principal
setor de atuacao de sua empresa.

Posicdo no canal de distribuicdo - a
literatura destaca diferentes niveis de poder
de barganha e de politicas empresariais
relativos a logistica reversa em empresas
varejistas, distribuidoras ou fabricantes,
justificando a inclusdo deste tema na
pesquisa (ROGERS; TIBBEN-LEMBKE, 1999;
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LEITE, 2003; BRITO et al, 2005). Para definir
0s canais, usou-se a definicdo de canais de
distribuicdo de Stern, El-Ansary e Coughlan
(2001).

Tempo de vida util dos produtos - o
tema foi adotado em funcdo de melhor
entender a amostra da pesquisa e pela
suposicdo de que propiciam diferentes niveis
de reacdo empresarial (ROGERS; TIBBEN-
LEMBKE, 1999, p.219). A questdo colocada
referia-se a idéia de tempo de vida util como
0 tempo de prateleira do produto ou sua
validade como produto independente do
motivo de retorno. Os respondentes
informaram o tempo de vida util do principal
produto da empresa.

. Atitudes empresariais relativas
ao retorno dos produtos - este tema foi
apontado na literatura como de alta
relevancia pelo fato de que existe
crescimento de percepcdo empresarial dos
valores envolvidos com o retorno de produtos
em alguns setores empresariais, pela
ampliacdo da area de atuacdo da logistica
empresarial, pela necessidade atual de oferta
de servicos aos clientes que podem se
traduzir no nivel de liberalidade em relagédo
ao retorno de mercadorias. (ROGERS;
TIBBEN-LEMBKE, 1999, p.18; CHRISTOPHER,
1997; DORNIER et al, 2000, p.40-42;
FLEURY; WANKE, 2003, p. 48-56). Nesse
caso, o0 executivo informou sua percepcédo de
quéo liberal era a politica de retorno de sua
empresa.

Objetivo estratégico principal
visado pela empresa no tratamento do
retorno de produtos - o tema é discutido
por diversos autores e esta presente em
diversas pesquisas consultadas devido a
variedade de motivagbes do retorno de
produtos (ROGERS; TIBBEN-LEMBKE, 1999,
p.18; LEITE, 2003, p.219-224). As opcdes
dadas aos respondentes correspondem
aquelas apresentadas na Tabela 2.

Resultado proporcionado pelo
retorno de mercadorias - a relevancia do
tema ¢é apontada por diversos textos da
bibliografia consultada que ressalta ser
muitos casos o0 objetivo final da
implementacdo de programas de logistica
reversa (ROGERS; TIBBEN-LEMBKE, 2001;
ROGERS; TIBBEN-LEMBKE, 1999, p.7;
STOCK, 1998, p.7-8; BLUMBERG, 1999, p.6;
COHEN, 1988; HEEB, 1989; RICHARDSON,
2001; DAUGHERTY, 2001, p.107). O

respondente informava o impacto do fluxo
reverso sobre o lucro da empresa.

Custo relativo da logistica
reversa sobre os custos totais da
logistica na empresa - este tema relaciona-
se com o anterior, porém € de interesse para
a pesquisa, de acordo com a literatura,
conhecer a relacdo entre os custos logisticos
e as variacBes face as demais variaveis da
pesquisa. Os mesmos autores do item
anterior poderiam ser relacionados como
suporte para esta questdo da pesquisa.

Destino dado aos produtos
retornados - este tema é de alta relevancia
nesta pesquisa na medida em que existe
preocupacédo de identificar como as empresas
estdo tratando a recaptura de valor dos bens
retornados (DORNIER et al, 2000, p.40-42;
CALDWELL, 1999). As respostas possiveis
dadas aos respondentes correspondem
aquelas dadas por Caldwell (1999) e
apresentadas anteriormente neste artigo.

. Terceirizacdo das atividades de
logistica reversa - o tema terceirizagdo esta
presente em todas as atividades logisticas e,
em particular, na reversa pelas suas
peculiaridades, conforme abordado por
diversos autores (CLM, 1993, p. 194-198;
FLEURY, 2004). Perguntou-se aos executivos
quais tarefas do processo reverso era
realizado pela empresa.

Tempo de ciclo médio de
devolucdo - o tempo de retorno é associado
pelos diversos autores a desvalorizacdo dos
bens e a eficicia no tratamento dos produtos
retornados (ROGERS; TIBBEN-LEMBKE,
1999, p.42; LEITE, 2003, p.220; LACERDA,
2003, p. 480-481). Foi perguntado aos
respondentes qual era o tempo médio do
ciclo reverso de sua empresa.

Fonte: VAN DIJK, 1998.

Os dados coletados foram tabulados
e uma analise freqUéncia de cada variavel foi
realizada como apresentado na secdo que
segue

4. RESULTADOS DA PESQUISA

A Tabela 3 apresenta o espectro
setorial capturado pela presente pesquisa
incluindo, como observa, uma grande
variedade de setores empresariais.
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Tabela 3 — Numero de respondentes por setor empresarial
Fonte: Os autores

Alimentos 15 Material de construgéo 2
Eletrénicos 6 Automotivo 2
Quimico 5 Cosmeéticos 2
Higiene pessoal 5 Bebidas 2
Operador logistico 4 Qutros 11
Farmacéutico 3 Total 57

De uma forma acidental, o setor
alimenticio contribuiu com cerca de 30% das
respostas, que, somados aos setores de
higiene e eletrénicos, perfizeram cerca da
metade do total examinado. Essa
abrangéncia de setores empresariais permitiu
a esta pesquisa exploratoria identificar
algumas praticas comuns aos diversos
setores e avaliar a importdncia do

aprofundamento em novas pesquisas em
setores especificos em logistica reversa de
pos-venda.

A maioria absoluta dos executivos
respondentes € de empresas fabricantes O
Grafico 1 mostra esta distribuicdo entre os
diversos setores que ponderam a amostra

desta pesquisa.

Grafico 1 - Posicdo da empresa respondente no canal de distribuicédo
Fonte: Os autores
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Justapondo com os elementos do
resultado do ramo empresarial anterior, a
grande concentracdo amostral € de empresas
fabricantes de produtos alimenticios, de
higiene e de eletrbnicos. Pode-se entdo
esperar que 0s resultados sejam
influenciados por essa concentracdo de
setores e ramos empresariais.

A questdo sobre o tempo de vida util
dos produtos comercializados pela empresa

objetivava caracterizar a urgéncia exigida nos
procedimentos de retorno das mercadorias
nas empresas pesquisadas. Supunha-se, que
em funcdo dessa caracteristica, haveria
diferentes atitudes das empresas face ao
retorno de seus produtos ndo consumidos ou
pouco consumidos.
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Grafico 2 — Ciclo de vida do principal bem transacionado pela empresa

Fonte: Os autores
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Observa-se certa dispersdo de
validade de produtos da empresas
respondentes, havendo, contudo,
predominancia (mais de 60%) de produtos
com durabilidade acima de 2 anos,
certamente devido a concentracdo de
produtos de limpeza e higiene quimicos.

Sendo o questionario respondido por
executivos durante diversos congressos de
logistica e acreditando que muitos néo
detinham a informagdo exata do mix de

produtos, a questéo solicitava o tempo médio
de retorno ou de ciclo de vida util dos
principais produtos da empresa. O Grafico 2
apresenta a distribuicdo desse tempo médio
de retorno estimado pelo respondente.

A politica de retorno é um julgamento
do proprio respondente, portanto, sujeita ao
julgamento e esta relacionada com
parametros ainda ndo fixados pela pesquisa
nesta fase. Ponto que devera ser mais bem
explorado nas proximas pesquisas.

Grafico 3 — Politica da empresa para retorno de produtos ndo consumidos
Fonte: Os autores

35

30

25
20
15 | ] ]
10

%

Liberal Média PoucoLi N aceita NR

A maioria dos entrevistados
considerou que suas empresas tém politicas
de retorno entre liberal e pouco liberal, como
pode ser observado no Grafico 3. Poucas
empresas (menos de 10%) revelam
claramente a ndo aceitacdo de retorno de
seus produtos, fato que pode estar
relacionado com contratos de vendas
incluindo descontos para ndo haver
devolucao.

Ao se questionar sobre os objetivos
estratégicos visados pela empresa no
tratamento do retorno de produtos,

pretendeu-se estabelecer uma condicdo
idéntica a pesquisa realizada nos Estados
Unidos em 1997, ao solicitar que o
respondente apontasse o principal objetivo
de sua empresa ao tratar os seus produtos
retornados. Os respondentes podiam indicar
véarias alternativas simultaneamente. Os
resultados para esta pesquisa no Brasil foram
reunidos na Tabela 4.

Mais de um terco dos respondentes
indicou a adocdo de uma politica de retorno
de produtos n&do consumidos como uma
forma de ganhar competitividade,
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confirmando pesquisa anterior realizada nos
Estados Unidos por Rogers e Tibben-Lembke
(1999) apresentada no referencial tedrico
(vide Tabela 2). Os valores encontrados no
Brasil apresentam distribuicdo diferente
daquela do mercado americano, porém
identificou-se que o objetivo de melhoria da
competitividade foi o mais visado
estrategicamente, embora com percentual
muito abaixo do encontrado nos Estados
Unidos. Esse resultado deve ser investigado

com mais profundidade em pesquisa futura,
mas pode indicar uma falta de conhecimento
dos executivos acerca dos beneficios que se
podem alcancar com a logistica reversa, ou
ainda uma realidade diferente aqui no que se
refere ao canal de distribuicdo reverso.
Observou-se que aproximadamente 85% dos
respondentes indicaram um Unico objetivo
estratégico, e os restantes 15% indicaram
entre dois e trés objetivos simultaneamente.

Tabela 4 — Objetivo estratégico da politica de retorno de produtos ndo consumidos
Fonte: Os autores

Numero de respondentes

Competitividade 21
Cumprir a lei 12
Ecologia 11
Limpeza do canal 10
Recuperacdo de valor 10

O discurso é sempre investido politica
e ideologicamente, podendo ser reinvestido
de significados através de praticas que
desarticulam e rearticulam novas ordens
discursivas — novas hegemonias discursivas.
A nocao de ordem de discurso se origina em
Foucault (2002) e ¢é modificada por
Fairclough (1999) para expressar a marca da
histéria da pratica social e cultural na sua

faceta discursiva, o conjunto de praticas
discursivas associadas com um campo social.
A nocdo de ordem de discurso se articulam
outras duas — linguagem e texto, como meio
para abordar a relagcdo entre eventos sociais,
praticas sociais e estruturas sociais
(FAIRCLOUGH, 2003a).

Grafico 4 — Impacto do fluxo reverso sobre o lucro da empresa (26)
Fonte: Os autores
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Aproximadamente 30% dos
respondentes estimaram em 1% retorno
sobre o lucro dos produtos retornados. O
restante (23%) apontou um impacto de
retorno que variaram entre dois e cinco por
cento do lucro. Se a estimativa daqueles que
responderam a esta questdo estiver correta,
grande atencdo deve ser dispensada ao
gerenciamento do fluxo reverso,
principalmente no sentido de prevenir a
ocorréncia de devolucbes, pois o efeito no
resultado da empresa pode ser significativo,
considerando a baixa lucratividade de alguns
setores da economia.

Alinhado ao resultado da questao
anterior, a estimativa da participacdo da
logistica reversa nos custos totais da logistica
na empresa € conhecido apenas de uma
pequena parte dos respondentes (26%, ver
Gréafico 5). Esse resultado é interessante,
pois indica que o0s respondentes, muito
embora fossem executivos alocados a area
de logistica ou empreséarios do setor de
logistica empresarial, eles nhdo conhecem os
numeros do fluxo reverso. Parece que as
organizagdes deixam de agregar servico e
reduzir custos, perdendo oportunidades
referidas na bibliografia consultada.
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Grafico 5 — Custo da logistica reversa como percentual do custo logistico total da
empresa
Fonte: Os autores
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A média de indicagbes de destino valor do produto retornado e reduzir o
dado aos produtos retornados foi de 2,1 impacto econdémico negativo do retorno.

alternativas por respondente, sendo que a
revenda no mesmo mercado de origem, com
ou sem processo de re-embalagem dos
produtos € a alternativa de destino final mais
comum praticada nas empresas pesquisadas
(ver Gréfico 6). Esse resultado pode sinalizar
que as empresas estdo tentando recapturar o
valor dos bens retornados. Essa medida, se
adequadamente controlada, pode recuperar

Medidas de prevencdo da ocorréncia de
retorno sdo as mais desejadas, mas saber
trabalhar com as ocorréncias de modo que
elas tenham o menor efeito possivel sobre o
lucro da empresa € importante, o controle
dos fluxos reversos permitiriam maior
feedback a essas organizacdes.

Grafico 6 — Destinos dado aos produtos apds recebimento na organizacao
Fonte: Os autores
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OpcOes de destinos tais como uso de
aterro sanitario, reciclagem e doacgbdes se
usadas sem os devidos cuidados de protecédo
a marca, podem comprometer a imagem do
produto. Os resultados mostram que essas
opcdes de destino final tém sido usadas por
cerca de 40% das empresas participantes.

Pesquisas posteriores poderdo abordar tal
aspecto em profundidade, para que uma
melhor compreensao dessas opg¢oes logisticas
seja alcancada.

Pouco mais de 50% dos respondentes
indicaram apenas um local de destino para
esses produtos. Os demais respondentes
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apontaram que a empresa utiliza entre dois a
cinco alternativas de destino. Alguns
respondentes (14%) ndo indicaram o local de
destino e esses foram desconsiderados no
célculo do nimero médio de locais indicados.
Aproximadamente 55% das indica¢cfes estdo
relacionados com centros de distribuicdo e
outras 35% com reforma e remanufatura dos
produtos.

Quando comparado com pesquisa nos
Estados Unidos, citada no referencial teodrico,
observa-se que a revenda de materiais
retornados é maior no Brasil, o que poderia
sugerir menor exigéncia nos critérios de
retorno ou maior presenca de
remanejamento de estoques. Este aspecto

pode ser estudado com maior profundidade
futuramente.

A atividade de reforma e re-
manufatura, em locais préprios ou junto a
terceiros, parece ser bastante difundida entre
as empresas, indicando na data da pesquisa
somente 35% de atividades relacionadas a
terceirizagdo de servigcos logisticos, um
resultado aparentemente baixo tendo em
vista que a Logistica Reversa é apontada
como uma das areas de intenso uso de
terceirizagcao logistica pela literatura
consultada. Ressalte-se que na data da
pesquisa as atividades de servicos logisticos
nesta é&rea ainda eram recentes no pais,
sugerindo confirmacgdo destes resultados com
dados de pesquisa atualizados.

Grafico 7 — Local onde se processam as atividades de logistica reversa
Fonte: Os autores
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Sera importante incluir em pesquisas
posteriores questdes que abordem o controle
do processo de re-trabalho, venda,
destruicdo, doacdo ou outra modalidade de

reaproveitamento do produto retornado, no
sentido de verificar o cuidado que as
empresas tém com suas marcas nesse
processo.

Grafico 8 — Tempo médio do ciclo de devolugao
Fonte: Os autores
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O tempo do ciclo médio de devolugéo
apontado pelos respondentes pode ser
observado no Grafico 8. Pode-se concluir que
o tempo médio do ciclo de devolucdo é
relativamente curto (até 14 dias) para 46%
das empresas participantes da pesquisa,
desconsiderando aproximadamente 25% de
respostas nas quais o respondente indica ndo
saber. Esse resultado cruzado com aquele
apresentado na Tabela 4, relativo ao objetivo
estratégico no tratamento do retorno, sinaliza
que algumas empresas estéo,
provavelmente, procurando capitalizar
qualidade de atendimento aos clientes e
deixando de perder rentabilidade com as
ocorréncias de retorno. A maior rapidez de
resposta as ocorréncias do canal reverso
pode liberar capital empatado de seus
parceiros e clientes. Seria importante, em
pesquisas futuras, verificar se existe relacédo
entre tempo do ciclo de devolugdo e o tempo
de vida util do produto, bem como verificar
se ha diferenca de comportamento com
relacdo aos retornos, dos diferentes elos da
cadeia de suprimentos.

4. CONSIDERACOES FINAIS

O estudo permitiu comparar algumas
praticas brasileiras de logistica reversa no
retorno de produtos ndo consumidos, ou com
pouco uso, com as de outros paises, em
especial com os Estados Unidos, citadas na
bibliografia consultada. Além disso, permitiu
compreender melhor as diversas categorias
de pesquisas que podem ser empreendidas
nesta nova area da logistica, nas quais 0s
objetos de andlise seriam subdivididos por
setores empresariais, pelo valor agregado
dos produtos tratados, entre outros,
examinando aspectos especificos de
recaptura de valor de diferentes naturezas,
que foram identificados nesta pesquisa, e
aumentando a profundidade da observagéo
com meétodos descritivos quantitativos.

Tendo em vista que mais da metade
dos respondentes da pesquisa sao executivos
de empresas alimenticias e eletrbnicas,
observam-se taxas de retorno de bens de
poés-venda inferiores a 5%, confirmando o
encontrado na literatura consultada, valores
que parecem ser significativos para setores
que tradicionalmente possuem margens néo
muito altas.

As respostas correspondentes ao
custo da logistica reversa sobre o lucro e ao
custo da logistica reversa sobre o custo total
da logistica revelam que uma parcela
significativa das empresas da amostra ndo
demonstra conhecimento destes valores.
Relacionando o nivel de retorno entre 1% a
5% declarado na pesquisa com o0s custos

mais do que proporcionais, citados pela
literatura consultada, pode-se esperar um
impacto significativo em termos de resultados
empresariais que deixam de ser
compreendidos e recapturados por boa parte
das empresas pesquisadas.

Contrariamente ao encontrado na
literatura referente aos habitos norte
americanos, as empresas da amostra utilizam
servicos de empresas especializadas em
logistica reversa em uma mesma proporgao
em que utiliza sua propria infra-estrutura.
Relacionando esta questdo com a anterior,
observa-se que, embora ocorram atividades
de retorno, sistematicamente, sendo
contabilizadas certamente pela éarea de
contabilidade das empresas, parece nédo ser
registrada formalmente em sistemas de
gestdo empresarial ou seus registros nao
chegam ao conhecimento de seus executivos
de logistica.

Sabendo-se, pela literatura
consultada, que os sistemas tradicionais de
custeio ndo demonstram claramente os
custos das areas logisticas, é possivel que o
mapeamento dos processos de logistica
reversa e a aplicacdo de sistemas de custeio
baseado nas atividades possam demonstrar
um impacto de custos ainda maior do retorno
de mercadorias sobre o] resultado
empresarial.

O destino dado aos produtos néao
apresenta praticamente nenhuma tendéncia,
indicando que pesquisas futuras poderiam se
concentrar em cada um dos setores
examinados na busca de héabitos especificos,
se houver.

Da mesma forma, nao se observa
nitida predominancia quanto a politica de
retorno além do aspecto competitividade,
sugerindo pesquisas especificas com novas
segmentacdes visando a identificar
especificidades.

Novas pesquisas focando setores
especificos da economia, aprofundando
alguns aspectos da presente pesquisa e
utilizando técnicas de analise especificas em
cada caso devem ser conduzidas para que as
empresas atuando no Brasil possam
aproveitar-se dos beneficios econdmicos e de
imagem de marca que uma politica adequada
de canal reverso pode trazer. Sugerem-se,
nesse sentido, pesquisas de avaliacdo de
custos efetivos e sua importancia para a
empresa, de desenvolvimento de métricas de
mensuracdo da estruturacdo de canais
reversos, da avaliagcdo do impacto da logistica
reversa na competitividade empresarial, de
mensuracdo do impacto de objetivos
empresariais econdmicos e de imagem
corporativa sobre a estruturacdo dos canais
reversos, de avaliacdo dos niveis de recursos
destinados a logistica reversa em empresas
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de diferentes setores empresariais, de terceirizagdo de servicos nesta area.
identificacdo de niveis de utilizagdo de
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