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Introducao

Ao observarmos as principais caracteristicas do mercado consumidor
concebido entre o final do século XX e o inicio do século XXI, é possivel
identificar a alta variedade de produtos em oferta, atributo este que visa atender
o diverso numero de micro segmentos existentes em cada um dos mercados.
Porém a alta linha de producdo somada ao baixo ciclo de vida dos produtos
faz com que este grande nimero de produtos entre em obsolescéncia.

A globalizagéo da economia e o desenvolvimento da internet fizeram
com gue diversas empresas vissem no e-commerce a possibilidade de oferecer
ao seu cliente fatores que o ambiente virtual poderia proporcionar, dentre eles
a seguranca, facilidade nas pesquisas comparativas e comodidade.

Sem ter realizado um contato anteriormente com o produto € possivel
gue o consumidor deseje realizar a devolu¢édo do produto assim que o receba.
Esse desejo pode ser motivado por um mau funcionamento, uma avaria ou
mesmo pelo arrependimento da compra.

Segundo uma pesquisa realizada pela Invesp, estima-se que cerca de
30% das compras virtuais sejam devolvidas ja nos comércios fisicos este
namero chega a apenas 9%.

O presente artigo busca apontar os principais fatores que fazem com
gque a Logistica Reversa tenha se tornado uma ferramenta de forte
incumbéncia dentro do e-commerce, e indicar como 0 Seu uso preciso pode
estabelecer uma maior fidelizagcéo entre a empresa que realiza a sua prética e
seus consumidores.

A pesquisa realizada neste artigo utilizou como tatica a Abordagem
Qualitativa através da Metodologia Descritiva, partindo de uma revisao

bibliografica composta pelos principais autores da area.



Desenvolvimento

Para Rogers e Tibben-Lembke (1999), a Logistica Reversa pode ser definida

como:

“Processo de planejamento, implementacéo e controle da eficiéncia, do custo
efetivo do fluxo de matérias-primas, estoques de processo, produtos
acabados e as respectivas informacdes, desde o ponto de consumo até o
ponto de origem, com o propdsito de recapturar valor ou adequar o seu

destino”.

Analisando o progresso da sustentabilidade através das praticas humanas
vemos que atividades como a de Logistica Reversa, que visam a preocupacao com a
recuperacdo de materiais, sdo recentes. Rafaela de Almeida (2020), diz que os
primeiros conceitos de Logistica Reversa surgiram na Europa entre as décadas de
1970 e 1980. No Brasil a sua evidéncia teve principio na década de 1990, quando o
ciclo de vida dos produtos ofertados no mercado, com destaque aqueles que se

mantinham em continua evolugéo tecnoldgica, estava sendo reduzido.

Ao realizarmos uma comparacao entre o comeércio tradicional e o e-commerce
€ possivel identificar as caracteristicas que gerem mais atributos a esta pratica. Para
Novaes (2007) os principais elementos do e-commerce s&o: o0 servico de
comunicacdo, o0 gerenciamento de dados, os mecanismos de seguranca, a
comodidade ao cliente, o atendimento 24 horas por dia e a baixa necessidade de

esforco fisico.

Para Turban et al. (2005) o e-commerce é o método utilizado para comprar,
vender, transferir ou trocar produtos, servigos ou informacgfes através das redes de
computador, incluido a internet. Através deste processo etapas do comércio
tradicional sdo removidas, devido ao uso das técnicas de automatizacdo das

transacdes de compra e venda e integrando toda a cadeia de logistica.

Segundo o conceito aplicado por Laudon e Laudon (2007) podemos ver a
amplitude que o comércio eletronico possui. Eles definem o e-commerce como: “o uso
da Internet e da Web para conduzir negécios, ou seja, transacdes comerciais
realizadas digitalmente”. Para eles o e-commerce ndo se restringe apenas ao ato de
compra e venda, ele também inclui a prestacdo de servigcos, colaboracdo entre

parceiros de negdcios e a realizacdo de transac¢des online internas das organizacoes.



O crescimento continuo das lojas virtuais foram os principais questionamentos
para a formacado do vinculo entre o mercado eletrénico e a sua eficacia com o uso da

logistica.

Fleury & Monteiro, (2003), afirmam sobre o quao importante é o gerenciamento
das atividades logisticas, uma vez que ela representa uma das maiores parcelas do
custo final do produto. Segundo eles as empresas que desconsideram as atividades
do setor logistico ttm grandes chances de causar insatisfacdo em seus clientes, ja
gue no e-commerce a satisfacdo e a fidelizacdo séo alimentadas continuamente por
recursos como a logistica. A demora na entrega ou falha no pedido realizado podem

motivar a busca por uma nova loja virtual.

Quadro 01:

FLUXO DIRETO FLUXO REVERSO

Recursos para a estimada demanda

Impossibilidade na estimagdo da

demanda

Transporte de um ponto a muitos

pontos

Transporte de varios pontos a um

ponto

Preco uniforme

Preco ndo uniforme

Gestéo de estoques tradicional

Gestéo de estoques mais complexa

Métodos de marketing bem

conhecidos

Métodos  de marketing mais

complexos

Custos claros e monitorados por

sistemas de contabilidade

Custos menos visiveis e poucas

vezes contabilizado

Fonte: Leite, 2013

A facilidade na consulta e utilizagcdo das informagbes concederam aos
proprietarios dos e-commerces uma maior facilidade em analisar o perfil de seus

consumidores, permitindo assim que as necessidades do mercado fossem conhecidas



de uma forma mais vasta. A partir deste conhecimento as necessidades poderiam ser
transformadas em vantagens com a elaboracdo e aplicacdo de estratégias

competitivas.

Sertek, Guindani e Martins (2012) definem a estratégia competitiva como o
método utilizado pelas empresas para perceber o0 mercado, gerando
comprometimento com atitudes e répidas respostas as mudancas. Para eles as
estratégias possuem relagdo direta com a originalidade, a elaboracdo de acgfes

exclusivas e a agregacao de valores, como a estratégia da logistica reversa.

A Administracdo Estratégica transcorre de quatro etapas estruturais, como €
mostrado na Figura 01.

Figura 01: Esquema da Administracéo estratégica
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Fonte: Adaptado de Sertek; Guindani; Martins, 2012.

Atualmente vemos que em grande parte das empresas 0 uso da Logistica
Reversa encontra-se fraco, deixando de lado a possibilidade da vantagem competitiva
gue o seu uso pode conceder a administracdo estratégica da empresa.

A realizacdo de um Diagndstico Estratégico é a primeira etapa dentro da
formagéo e implementagdo do processo, encontrando assim informagfes chaves
como o tempo de duracao do periodo de retorno dos materiais e o nivel de satisfacao
dos consumidores. Ao portar estes dados o Planejamento pode ser estruturado,
indicando assim os métodos que serdo utilizados e investimentos fisicos e estruturais.
A Implementacdo Estratégica serd o plano de acdo referente ao planejamento
escolhido e o Controle de Estoques sera responsavel pela relacao direta com o
alcance dos resultados obtidos com os objetivos tracados.



Considerac0es finais

Ao analisar os dados e informacdes utilizados como base neste arquivo €
possivel afirmarmos que o e-commerce se encontra em um alto nivel de
aproveitamento, permitindo uma aproximacédo entre a comercializacado e os avancgos
tecnoldgicos que foram incorporados ao comportamento humano.

Dentro deste alto avango em que o e-commerce compde, asseguramos que 0S
processos de logistica sdo o grande diferencial para o estabelecimento e manutencéo
da empresa, jA que o modelo de gerenciamento e integracdo da cadeia de
suprimentos por eles ofertada apresentara melhorias em relacdo a pesquisa de
informagdes, a praticidade no ato de compra e 0 monitoramento de sua entrega.

A Logistica Reversa entra como uma das chaves para que a formacédo do e-
commerce utilizado por uma empresa atinja e fidelize seu maior nimero de clientes,
tendo em vista que a disponibilidade para uma devolucdo em caso de trocas, falhas
ou arrependimentos sdo garantidos por lei; por isso cabe a empresa estar sempre
disponivel a atender aos clientes caso eles tomem esta decisao.

A fidelizag&o do cliente e a melhoria da imagem da empresa serao reforcadas
com o planejamento e utilizacdo adequados da Logistica Reversa dentro do e-
commerce, pois assim o aspecto de seguranca estard sempre nitido quando um
cliente for realizar a compra virtual e sabera que a devolu¢éo do produto é um aspecto
exercido com qualidade por aguela empresa.
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