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RESUMO

A logistica reversa vem sendo cada vez mais utilizada pelas organizagdes por ser
considerada um instrumento de desenvolvimento socioecondmico que viabiliza a
redugao de custos durante o processo produtivo. Esta pesquisa tem como objetivo
geral avaliar a gestdo de estoque dos produtos com defeito de uma loja de
departamentos e como objetivos especificos compreender o canal logistico reverso
de uma loja de departamento do setor de varejo; descrever o funcionamento do
sistema de informagao logistico reverso da loja; descrever e mensurar 0s seus
custos do Estoque 9000 durante um periodo de 06 meses e comparar os custos de
estoque com alternativas de investimento. Para atingir tais objetivos a metodologia
utilizada caracterizou-se como aplicada, exploratério-descritiva, quali-quantitativa,
documental e bibliografica. A coleta de dados se deu por meio de observagéo in
loco, analise de indices e relatorios e de dados obtidos mediante o acesso aos
sistemas de informacédo da empresa. O tratamento e analise dos dados se deram
através da utilizagdo da Curva ABC, indices de desempenho logisticos, tabelas e
graficos de barra. Procedeu-se uma revisdo bibliografica visando fornecer o
embasamento necessario para a argumentagcdo da tematica abordada e a
proposi¢cao de possiveis intervengcdes que levem a solucdo dos problemas
encontrados. A partir desta pesquisa foi possivel concluir que as dificuldades
enfrentadas no processo de devolugao dos produtos com defeito retornados a loja
sao ocasionadas por falhas na transferéncia de informagdes provenientes dos
sistemas de informacao logisticos utilizados pela loja. Também foi possivel observar
estas falhas tém prejudicado a produtividade do estoque e aumentado os custos
operacionais da empresa.

Palavras-chave: Logistica reversa de pds-venda; Gestdo de estoques; Lojas de
departamento.



ABSTRACT

Reverse logistics has been increasingly used by organizations because it is
considered an instrument of socioeconomic development that enables the reduction
of costs during the production process. This research has as general objective to
evaluate the inventory management of defective products of a department store and
as specific objectives to understand the reverse logistics channel of a department
store in the retail sector; Describe the operation of the shop's reverse logistics
information system; Describe and measure your Inventory 9000 costs over a period
of 06 months, and compare inventory costs with investment alternatives. To reach
these objectives the methodology used was characterized as applied, exploratory-
descriptive, qualitative-quantitative, documentary and bibliographic. Data collection
was done through on-site observation, analysis of indexes and reports and data
obtained through access to the company's information systems. The treatment and
analysis of the data occurred through the use of the ABC Curve, logistic performance
indexes, tables and bar graphs. A bibliographic review was carried out in order to
provide the necessary background for the argumentation of the topic addressed and
the proposition of possible interventions that lead to the solution of the problems
encountered. From this research it was possible to conclude that the difficulties faced
in the return process of defective products returned to the store are caused by
failures in the transfer of information from the logistics information systems used by
the store. It was also possible to observe these shortcomings that have hampered
the productivity of the stock and increased the operational costs of the company.

Keywords:Post-sale reverse logistics; Inventory management; Department store.
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1 INTRODUGCAO

1.1 DEFINICAO DO TEMA

Diante das constantes transformagdes na economia, o setor varejista
brasileiro vem assumindo um papel de destaque na cadeia de distribui¢do, sendo o
responsavel pela disponibilizacdo direta ao consumidor. A sua existéncia €
fundamental para a distribuicdo dos produtos em massa e proporciona beneficios a
fabricantes, atacadistas e clientes (NIZZA, 2003).

Devido ao volume de vendas e as funcgbes classicas de operagao que
integram o varejo, dentre elas a aquisicdo, comercializagdo e entrega de produtos,
as organizagdes varejistas passaram a ter a necessidade de elevar o nivel de seus
servigos e como forma de diferenciagdo vem investindo na implantagcéo da logistica
reversa que se apresenta como alternativa capaz de promover a reducao de custos
por meio da minimizagao das perdas (CHAVES, 2005).

Portanto, no contexto das operagdes internas referentes as organizagdes
varejistas, ganham relevancia diversos aspectos. A Logistica reversa, escopo de
intervengao deste trabalho, € um desses aspectos, sendo imprescindivel para o
desenvolvimento da competitividade neste tipo de organizagdo. Isso porque o
gerenciamento da logistica reversa embora recente em setores como a
automobilistica e o varejo, € de fundamental importancia para a sobrevivéncia das
organizagdes, pois, por meio dela se torna possivel o retorno de materiais ao ciclo
produtivo, agregando-lhes valor econémico, ecolégico e legal no decorrer do
processo (LEITE, 2003).

De acordo com Buller (2009) a logistica reversa é a area da logistica
empresarial que utiliza modelos similares para a integracdo das suas atividades que
vao além da cadeia de suprimento e do ciclo logistico de materiais, alcancando
também o fluxo reverso desta cadeia.

Segundo Leite (2003) os canais reversos sao definidos em duas
categorias: 0 de pds-consumo e o de pds-venda. No que diz respeito a logistica
reversa de pds-venda, temos que o0 seu objetivo € de reinsercao de produtos que por
diversos motivos retornam a cadeia produtiva. O gerenciamento reverso dos fluxos

logisticos chega a influenciar até mesmo a fidelizagdo dos clientes que buscam a
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diferenciagcdo na prestacao de servigos e tendem a se fidelizar a organizagdes que
fazem uso desta pratica que tem forte impacto na imagem positiva das organizagbes
perante o mercado (OLIVEIRA e RAIMUNDINI, 2005; LEITE, 2009).

O gerenciamento dos custos logisticos possibilita a tomada de decisao de
maneira fundamentada, com base nestes custos s&o tomadas diversas decisoes,
tais como, acerca de produtos a negociar e da gestdo dos espagos de
armazenagem que se apresenta como sendo um dos maiores desafios para a
gestao por conta das despesas que envolvem suas operacdées (MOURA 2006).

Um dos papéis mais preponderantes para o alcance dos niveis de servigo
das operacgdes logisticas € o do gerenciamento de estoque, por meio do qual os
objetivos de servigos estabelecidos podem ser alcangados e oportunidades de
melhora da produtividade do estoque sao exploradas (BOWESOX e CLOSS, 2001).

Os custos com a manutencédo de estoque podem atingir de um a dois
tercos dos custos logisticos, sendo assim o enfoque na gestdo da logistica e dos
custos relacionadas a ela sao vitais e demonstram a importancia do planejamento e
controle dos estoques para que custos desnecessarios nao sejam acrescidos
(BALLOU, 2001).

Considerando especificamente o setor varejista, o0 bom desempenho do
sistema logistico reverso € condigao primordial para obter boa competitividade das
operagoes de servigo. Isso porque, pela discussao anterior, € possivel compreender
que o desempenho eficaz da logistica reversa de pés-venda tem papel de destaque
na obtengdo de altos niveis de performance no varejo. Por outro lado, o mau
gerenciamento desta, pode aumentar os custos incorridos no estoque, bem como a
insatisfacdo do cliente. Assim sendo, este trabalho visa responder a seguinte
indagacao:

Qual o impacto financeiro causado na gestao de estoques de produtos com
defeito de uma loja de departamento devido a falhas no sistema de logistica

reversa?
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1.2 PROBLEMATICA

Esta pesquisa buscou realizar um estudo do sistema de logistica reversa
em uma loja de departamentos do setor de varejo tendo como base diversos
autores.

A necessidade de estudar esta tematica se deu pela constatacdo de
falhas no compartilhamento de informacbées entre os sistemas de informacgéo
utilizados pela loja, percebidas diante da atestacdo de divergéncias no registro dos
produtos retornados a loja nestes sistemas, o que vem prejudicando o
acompanhamento da entrada e saida destes produtos retornados.

Os produtos podem retornar a loja por dois motivos: defeito ou
insatisfacdo, porém tendo como escopo deste trabalho a logistica reversa e de
maneira mais especifica a logistica reversa de pds-venda, consideraremos apenas
os produtos retornados por motivos de defeito.

A gestdo do canal logistico reverso da loja conta com o apoio de dois
sistemas: o software de logistica reversa que registra as entradas dos produtos
retornados a loja e o sistema de informagdo gerencial que € responsavel por
determinar as saidas dos produtos retornados do estoque para os centros de
distribuicao.

Os produtos devolvidos, seja por motivo de insatisfacdo ou defeito, sao
cadastrados no software de logistica reversa, porém para que sejam devolvidos aos
centros de distribuigdo se faz necessario o recebimento de uma listagem emitida por
meio do sistema de informacédo gerencial da loja que determina quais produtos
armazenados no estoque da loja devem ser imediatamente devolvidos. Ou seja,
entrada e saida ocorrem por meio de sistemas diferentes e entre estes estdo
ocorrendo falhas de sincronismo no compartilhamento de informagdes.

Em virtude destas falhas de sincronismo puderam ser observadas as
seguintes consequéncias: desordem na saida dos produtos do estoque ou
permanéncia destes no estoque sem previsao de saida, mesmo diante de inclusao
prévia no software de logistica reversa.

O presente trabalho visa tornar possivel o0 acompanhamento da saida das
mercadorias por meio do controle de estoque, evitando acumulos e desperdicio de
espaco do estoque em virtude de falhas na destinacdo dos itens.
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1.3 OBJETIVOS

Objetivo Geral

Avaliar o impacto financeiro na gestdo de estoque de produtos com
defeito de uma loja de departamento ocasionado por falhas identificadas no seu

sistema de logistica reversa.

Objetivos especificos

Partindo do objetivo geral, seguem os objetivos especificos a serem

estudados nesta pesquisa:

e Compreender o canal logistico reverso de uma loja de departamento do setor
de varejo;

e Descrever o funcionamento do sistema de informagao logistico reverso da
loja;

s Descrever o Estoque 9000;

e Mensurar os custos de estoque do Estoque 9000, durante o periodo de 06
meses;

e Comparar os custos de estoques com alternativas de investimento.

1.4 JUSTIFICATIVA

De acordo com a Associacdo Brasileira de Supermercados — ABRAS
(2010) o percentual de perdas no varejo supermercadista chegou a comprometer
2,36% do faturamento de R$ 158,5 bilhdes, ou seja, cerca de R$ 3,75 bilhdes foram
perdidos e deixaram de ser investidos, devido a déficits operacionais e falhas de
controle na cadeia de abastecimento.

Diante deste contexto, a logistica reversa surge como uma oportunidade
de melhoria, proporcionando beneficios que vao além dos rendimentos

organizacionais, visto que, com praticas reversas bem estruturadas, apesar dos


https://www.sinonimos.com.br/deficit/
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problemas e custos, por conta do retorno de materiais ao ciclo produtivo, torna-se
possivel, por exemplo, o aumento da rentabilidade para as organizagbes (FABIANO,
2014).

Percebeu-se que o tratamento funcional dado a logistica trazia
consequéncias nocivas as organizagdes, como por exemplo: custos logisticos de
maior duracgdo; custos logisticos elevados, nivel de servico aquém do desejado
(CHING, 2010).

A logistica reversa evoluiu ao longo do tempo, com o0 aprimoramento das
operagbes e ferramentas logisticas que se deu a partir da constatagdo da
necessidade de uma gestéo eficiente que fosse além do gerenciamento dos canais
de distribuicdo diretos, desse momento em diante, os fluxos dos canais inversos
passaram a pertencer as competéncias logisticas nas organizagdes (CAVALLAZZI,
2010).

Tendo em vista a importancia da logistica reversa de pds-venda que de
acordo com Leite (2009) tem como objetivo recuperar valor financeiro, através do
planejamento da operagao reversa, do retorno dos bens pds-venda e do controle do
fluxo nos canais reversos, tem-se a necessidade de desenvolver este trabalho com o
intuito de detalhar este assunto de vital importancia, e com isso estimular futuros
estudos académicos para que venham se aprofundar nesta tematica tao significativa

para a sobrevivéncia das organizagoes.

2 METODOLOGIA DA PESQUISA

2.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

De acordo com Vergara (2007), os tipos de pesquisa podem ser definidos
por dois critérios basicos: quanto aos fins e quanto aos meios de investigagao.
Quanto aos fins, uma pesquisa pode ser de diversos tipos, nos quais se destacam: a
exploratéria, a descritiva, explicativa, metodologica e aplicada. Ainda segundo a
autora, quanto aos meios de investigagdo, a pesquisa pode ser: de laboratério,
documental, experimental, bibliografica e/ou de campo.

Do ponto de vista da sua natureza esta € uma pesquisa aplicada, que de
acordo com Rodrigues (2007, p.42) se define como uma “investigagdo que procura
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solugbes para problemas concretos” ou como acrescenta Gil (2010, p.27) “ a
pesquisa aplicada € voltada para a aquisicdo de conhecimentos com vistas a
aplicagao numa situacao especifica”.

Quanto aos objetivos, se trata de uma pesquisa Exploratorio-Descritiva.
Descritiva pelo fato de descrever as caracteristicas de determinada populagéo, ou
de um fendbmeno através de levantamentos ou observacado (OTANI; FIALHO, 2011).
Exploratdria, devido a escassez de conteudo sobre o uso da logistica reversa no
setor de varejo, de maneira mais especifica no segmento de lojas de departamento.
Segundo Vergara (2007) a pesquisa exploratéria € realizada em areas de pouco
conhecimento sistémico, ndo comportando hipoteses na fase inicial.

Quanto a abordagem, este trabalho enquadra-se em uma pesquisa quali-
quantitativa, pois utilizou tanto a utilizacdo de numero quanto quantificadores de
informacdes coletadas na empresa mediante o calculo das curvas de classificacao
de estoques e indicadores de desempenho, utilizou-se ainda de estatistica descritiva
através da analise de frequéncias.

Com relagdo aos procedimentos técnicos, foi realizada uma Analise
documental e bibliografica. A fonte dos dados tedricos foi obtida através de
pesquisas bibliograficas, obras ja publicadas por outros autores, artigos,
dissertacdes e através do uso da internet. De acordo com Gil (2008, p.50) a
pesquisa bibliografica “é desenvolvida a partir de material ja elaborado, constituido
principalmente de livros e artigos cientificos”.

A pesquisa documental se diferencia da bibliografica quanto a natureza
das fontes, se trata da coleta de dados primarios valendo-se de materiais que ainda
nao receberam tratamento analitico, escritos ou nado, pertencentes a arquivos
publicos; arquivos particulares de instituicdes e domicilios, e fontes estatisticas (GIL,
2008; LAKATOS e MARCONI,2001).

O método utilizado é o dedutivo, pois parte de uma generalizagao para
uma questao particularizada, de acordo com Araujo (2000) a dedugéo € o caminho
das consequéncias, pois, parte de teorias e leis gerais possibilitando a determinagao

ou previsao de determinado fenémeno ou fato particular.
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2.2 UNIVERSO, AMOSTRAGEM E AMOSTRA

O universo desta pesquisa € uma Rede varejista que se dedica ao
comércio de varejo fisico e eletrdnico, atualmente possui 1.127 lojas situadas nas
principais capitais e cidades do pais e que também atua no comércio eletrénico onde
reune 4 sites que oferecem uma plataforma completa de servicos nas vertentes de
tecnologia, distribuicdo e financiamento ao consumidor.

Com relagdo a amostra, se trata de uma loja de departamento da Rede
varejista, local em que a pesquisadora realizou o estagio supervisionado obrigatorio.
De acordo com Padua (2007, p.67) “a amostra é a representagdo menor de um todo
maior, a fim de que o pesquisador possa analisar um dado universo, a amostra
representa o todo”.

A amostragem utilizada nesta pesquisa é ndo probabilistica do tipo
intencional que conforme Gil (2008, p. 94) “consiste em selecionar um subgrupo da
populagdo que, com base nas informacdes disponiveis, possa ser considerado
representativo de toda a populagéo”.

A empresa em que a pesquisa foi realizada possui uma estrutura de
atendimento multicanal e comercializa cerca de sessenta mil itens de mais de dois
mil fornecedores em todo o Brasil, o que lhes permite lidar com o seu publico
variado, por meio da oferta de langamentos, promocgodes e ofertas diarias aos clientes
tanto nas lojas fisicas como nas plataformas digitais, TV, televendas, catalogos,

entre outros.

2.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Visando a obtencido de resultados e respostas relevantes no decorrer
desta pesquisa, para a coleta de dados foram utilizadas a observacgao in loco, dados
obtidos mediante o acesso dos sistemas de informacéao utilizados pela empresa e
analise documental, basicamente de relatérios internos da empresa.

De acordo com Roesch (2009) a observagao in loco realiza-se em
intervalos regulares visando proporcionar o entendimento do tempo utilizado para
realizar as situagdes de trabalho, promover o estudo e revisdo da alocacdo de

recursos, a analise de frequéncia de atrasos, entre outros. Quanto a utilizagdo de
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indices e relatérios escritos, a autora afirma que se tratam de dados utilizados pelas
empresas para a tomada de decisdo e controle gerencial, relacionam-se com as

areas de contabilidade, finangas, entre outros.

2.4 PERSPECTIVA DE ANALISE DE DADOS

Os dados obtidos através da mensuragdo realizada por meio de
indicadores de desempenho logisticos, Curva ABC, tabelas e graficos comparativos
que demonstrem a realidade da empresa foram tratados no programa Microsoft
Excel (versao 2013).

3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 LOGISTICA: DEFINICAO

Ballou (2001, p.21) conceitua a logistica como sendo a area responsavel
por “dispor a mercadoria ou o servigo certo, no lugar certo, no tempo certo e nas
condicbes desejadas, ao mesmo tempo em que fornece a maior contribuicdo a
empresa’.

De acordo com Buller (2009, p.11) “[...] os estudos sobre logistica, que
apresentam papel relevante e essencial tanto nas organizagdes industriais como em
servigos, tiveram origem no meio militar, muito embora sua utilizagdo remonte as
mais antigas épocas da Historia da humanidade”. A atividade logistica que era vista
inicialmente como puramente funcional passou a ser objeto de estudo de diversas
pesquisas na area académica, embora as definicbes dos principios de
gerenciamento logistico tenham ocorrido apenas décadas depois.

Até a década de cinquenta, as empresas executavam de maneira
funcional as suas operagbes logisticas, ndo visando a integragcdo das suas
atividades, porém, com o passar dos anos esta ideia evoluiu e deu lugar a uma nova
concepgdo, passando a existir a integracdo das diversas areas envolvidas na
producdo, nascia um novo conceito conhecido como supply chain ou logistica
empresarial (CHING, 2010; SANTOS,2001).
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A logistica empresarial tem proporcionado a implementagcdo de mudangas

organizacionais importantes e com isso vem se consolidando no ambito empresarial.

Neste contexto, tornou-se uma prioridade para as empresas que buscam exceléncia

em suas operagdes. De acordo com Ballou (2004) a logistica empresarial € um

campo relativamente novo do estudo da gestado integrada, das areas tradicionais das

finangas, marketing e produgdo, um conceito que evoluiu dadas as exigéncias do

mercado, passando a englobar os processos de obtencdo de matéria-prima,

transformacao e distribuicao.

3.1.2 Evolucgao da logistica

A evolugao conceitual da logistica, subdividida em 4 fases é proposta por

Ching (2010) e segue a mesma evolugéo proposta por Ballou (2001), achando-se

apresentada da seguinte maneira:

Quadro 01: Evolugdo conceitual da logistica.

FASES

EVOLUGAO CONCEITUAL

Fase 1 — Antes
de 1950

As atividades-chave da logistica eram divididas entre as areas das empresas e os
problemas logisticos vistos por uma dtica interna. A divisdo das atividades se
dava da seguinte maneira: geralmente o transporte ficava sob o comando da area
de producdo, os estoques eram responsabilidade do marketing, finangas ou
producdo e o processamento de pedidos era controlado pelas finangas ou
producdo, esta indefinicdo nas obrigacbes gerava conflitos de objetivos e

responsabilidades.

Fase 2 — Entre
1950 e 1970

Entre estas décadas houve uma decolagem da teoria e da pratica da logistica,
derivadas de algumas condicbes econdmicas e tecnoldgicas, sendo elas:
alteragdes nos padrdes e atitudes da demanda dos consumidores, pressao por
custos nas industrias, avangos na tecnologia de computadores e experiéncia

militar.
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Fase 3 — Entre
1970 e 1990

A partir da década de 70 a logistica passa a um estado de semimaturidade,
contando com principios definidos que passaram a ser aplicados e a proporcionar
beneficios as organizagdes. O desenvolvimento acelerado da informatica ocorreu
neste mesmo periodo e contribuiu com o melhoramento dos sistemas logisticos
que passaram a auxiliar as empresas na resolu¢ao de problemas.

Ja datando a década de 80, o desenvolvimento da logistica se torna revolucionario
por conta de fatores como: explosdo da tecnologia da informacgéo, formacao de

blocos econémicos, fendmeno da globalizacao, entre outros.

Fase 4 — Pos
1990

A logistica passa a ser entendida como sendo a juncdo da administracdo de
materiais com a distribuicdo, levando a crer que a producdo e a logistica estardo

cada vez mais integradas.

Fonte: Elaboragé&o propria, 2017.

A transformacéo do papel da logistica € proveniente das mudangas no

ambiente empresarial que se encontra em constante atualizagdo, sao diversos os

fatores que explicam o novo papel da logistica nas empresas e as alteragdes

decorrentes deste processo (REIS, 2004).

Percebe-se cada vez mais o0 beneficiamento proporcionado pelos

conceitos e principios logisticos, que se adaptam a realidade n&o apenas de

empresas com foco em operagdes manufatureiras e comercias, mas também

naquelas que distribuem servigos.

3.1.3 Fatores que levam a mudancga do papel da logistica

A cadeia logistica tradicional fragmentada tende a ser esquecida no

decorrer do tempo dando espac¢o a uma nova cadeia, as causas para esta mudanca
de posicionamento logistico nas organizagbes sdo as diversas pressdes que as
levaram a repensar seus conceitos, dentre elas se destacam: ciclos de vida dos
produtos mais curtos; demanda por parcerias; novos canais para os consumidores;

competicao externa e clientes mais fortes e melhor informados (CHING,2010).
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Figura 01: Fatores de pressdo da mudanga do papel da logistica
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Fonte: Adaptado de CHING (2010).

Todos esses fatores trouxeram complexidade as operagdes logisticas, e
levaram as empresas a passar por adaptagdes para atender as exigéncias do
mercado e obter resultados cada vez mais competitivos.

A integracao logistica no ambito empresarial proporcionou entre diversos
beneficios, a eficiéncia no atendimento ao cliente, lhes oferecendo um servigo
superior com a utilizagdo de praticas logisticas, métodos e estratégias, a logistica
empresarial se tornou vital para a competitividade das empresas nos dias atuais,
podendo ser um fator determinante do sucesso ou fracasso das empresas (CHING,
2010; BOWERSOX, 2013).

3.1.4 A importancia do servigo

Segundo Kotler e Keller (2006, p.397) servico é "qualquer ato ou
desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que
nao resulta na propriedade de nada. A execucédo de um servigo pode estar ou ndo
ligada a um produto concreto".

O servico é o produto comercializado pela logistica, sendo assim, todas

as suas atividades devem ser executadas perfeitamente para que os consumidores



23

usufruam da eficiéncia logistica comprovada pela disponibilizagdo de bens e
recursos em tempo habil sempre que necessario (FABIANO, 2014).

Todas as organizagdes utilizam a logistica para comercializar seus
produtos e servigos e tem como objetivo comum fornecer solugdes que satisfagam
as necessidades de seus clientes que estdo mudando constantemente, a
antecipagcdo a estas mudangas € primordial para o alcance de vantagens
competitivas (GERSON, 2001; LAS CASAS, 2002).

3.2 CADEIA DE SUPRIMENTOS

O conceito de gestdao de suprimentos é discutido por diversos autores,
Bowersox et al. (2013, p.4) diz que “a gestdo da cadeia de suprimentos consiste na
colaboragdo entre empresas para impulsionar o posicionamento estratégico e
melhorar a eficiéncia operacional”’, ou como define Al-Mudimgh et al. (2004) a gestao
da cadeia de suprimentos € um conceito que agrega beneficios tanto estratégicos
como operacionais.

A contemporaneidade da gestdo da cadeia de suprimento proporcionou
as empresas uma nova maneira de se conectar com parceiros, fornecedores e
clientes, se tornando uma alternativa que proporciona a melhora do desempenho do
ambiente empresarial de uma maneira geral. Conforme afirma Ching (2010, p.50)
“‘esta se tornando evidente a necessidade de estender a logica da integragao para
fora das fronteiras da empresa para incluir fornecedores e clientes”.

De acordo com Ching (2010, p.51) “a gestdo de supply chain é todo
esforgo envolvido nos diferentes processos e atividades empresariais que criam
valor na forma de produtos e servigos para o consumidor final”.

Um dos grandes desafios da gestdo de suprimentos € o de proporcionar
que suas atividades quando executadas de maneira eficiente, garantam vantagem
competitiva no mercado. A gestdo da cadeia de suprimentos em alinhamento com o
gerenciamento logistico traz como resultado atividades e produtos entregues no
momento e lugar certos (CARLINI, 2002).



24

3.2.1 Logistica como parte do processo da cadeia de suprimentos

Juntamente com os beneficios proporcionados pelo uso da logistica
empresarial, resultante da evolugdo do conceito de logistica, surgiu uma confusao
conceitual que por vezes considera o gerenciamento da cadeia de suprimentos,
também conhecido como supply chain, como sinbnimo de gestdo integrada da
logistica empresarial (GUARNIERI, 2005).

De acordo com Carlini (2002), para que possa ser gerenciada de maneira
integrada, a logistica deve ser tratada como sistema, ou seja, como um conjunto de
componentes interligados que operam de forma coordenada para o atendimento das
metas e o alcance de objetivos comuns.

Visando distinguir estes conceitos com tantas particularidades em

comum, se deu a seguinte declaragéo:

Uma definicdo mais clara da cadeia de suprimentos é a de integracdo dos
processos de negocios desde o consumidor final até o fornecedor primario,
sendo a logistica parte dos processos da cadeia que liga clientes e
fornecedores. Neste sentido, surge entdo a expresséao logistica integrada ou
logistica empresarial como sinbnimo da cadeia de suprimentos (BULLER,
2009, p.53).

Os conceitos de gestao da logistica empresarial e de gerenciamento da
cadeia de suprimentos sao constantemente relacionadas, pois em diversos aspectos
tém a mesma missdo: colocar os produtos ou servigos certos no lugar certo, no
momento certo, e nas condigbes desejadas, dando ao mesmo tempo a melhor

contribuigao possivel para a empresa (BALLOU,2005).

3.3 LOGISTICA REVERSA

Nos anos 90 a logistica reversa era entendida como uma orientagdo da
logistica voltada a negdcios, tendo como atividades principais o retorno de produtos,
reducao de recursos, reciclagem, reutilizacdo de materiais, disposi¢ao final dos
residuos, entre outros, questdbes como a eficiéncia e preocupacdo com a
degradagao ambiental também integravam este conceito (CARTER & ELLRAM,
1998; STOCK, 1992).
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Com o passar do tempo o escopo da logistica reversa deixou de ser
limitado e passou a ter suas atividades integradas a estratégias de logistica e
marketing, tendo na logistica empresarial o amparo para executar as integragcbes
necessarias.

O objetivo da logistica reversa é tornar viavel o retorno de bens e/ou
materiais ao ciclo produtivo ou de negdcios, reinserindo o produto na cadeia e
agregando a ele valores que sejam de ordem econdmica, social, legal e de imagem
corporativa (LEITE, 2003 apud Oliveira e Silva, 2005; OLIVEIRA e RAIMUNDINI,
2005).

Os clientes passaram a valorizar empresas que tem responsabilidade
ambiental, que executam politicas de retorno de produtos que lhes garantam o
direito de devolugdo ou troca de produtos (LACERDA, 2002). No canal logistico
reverso, o consumidor tem seu papel, podendo dar inicio a devolugao do produto,
bem como os atacadistas, varejistas, postos de assisténcia autorizada, etc., que
possibilitam o retorno dos bens ao ciclo de negdcio das empresas (BEZERRA,
2009).

Figura 02: Fluxo da logistica reversa — area de atuagéo e etapas reversas.
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Fonte: Leite (2002).

Segundo Leite (2009) e Guarnieri (2011) a logistica reversa abrange duas
principais areas, séo elas: logistica reversa de pds-venda e a logistica reversa de
pos-consumo. Sendo a logistica reversa de pds-venda a responsavel por tratar de
produtos sem ou com pouco uso que por diferentes motivos retornam a cadeia, ja a

logistica de pds-consumo trata de produtos que se encontram no fim da vida util.
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3.3.1 Logistica de P6s-venda

A logistica reversa de pods-venda caracteriza-se como sendo a
responsavel pela devolugdo de produtos aos seus centros produtivos ou de
negocios, agregando valor no decorrer do processo e os reintegrando ao ciclo
produtivo (CAVALLAZZI, 2010).

Segundo Leite (2003) o retorno de produtos do canal de distribuicao pos-
venda a cadeia se da por motivos classificados como: qualidade e comercial. A

analise destas classificagbes sera apresentada a seguir.

e Qualidade

Sé&o as devolugdes de produtos que apresentam avarias na embalagem,
necessidade de manutencédo e consertos ao longo da vida util, entre outros, estes
produtos podem ser encaminhados a trés destinos: remanufatura, quando ha a
possibilidade de reaproveitamento e retorno ao ciclo produtivo; reciclagem, quando
os materiais que constituem o produto possam ser reaproveitados e disposigao final,

quando o produto ja ndo tem utilidade.

e Comercial

O fluxo reverso por motivo comercial se divide em trés categorias:
estoques, validade e recall. Na categoria estoques se enquadram os retornos
decorrentes de erros de expedigdo, excesso de estoques no canal de distribuicéo,
liquidacdo de estacdo de vendas e pontas de estoque. Na categoria validade se
encontram os produtos com vencimento do prazo de validade, ndao havendo a
possibilidade reinser¢ao na cadeia produtiva por motivos legais. No recall estdo os
produtos que retornaram devido a problemas constatados pelo consumidor final
ap6s a sua venda, para estes produtos os destinos podem ser remanufatura,
reciclagem ou disposicao final.

Quanto a destinacdo dada aos bens de pds-venda, temos que o valor

econdmico destes pode ser recuperado de diversas maneiras:
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Existem inimeras formas e caminhos diferentes possiveis na logistica
reversa dos bens de pds-venda, que deverado ser examinados e destinados
a um canal reverso de melhor acréscimo de valor monetario ou de outra
natureza pretendido pelas organizagdes agentes desses fluxos (LEITE,
2009, p.197).

Com o aumento de velocidade das operagdes da propria logistica, uma
nova visao de canal de distribuicdo passou a ser explorada, tendo em vista que o
ciclo de vida dos produtos vai além da entrega ao consumidor final, e empresas que
nao possuam um fluxo logistico reverso eficiente perdem clientes. Os riscos para a
empresa que falha em antecipar a possibilidade de recolhimento de produtos sao
altos, como nunca antes (BALLOU,2001).

3.3.2 Logistica de Pés-consumo

A logistica reversa de pds-consumo trata tanto dos produtos descartados
pela sociedade e que se encontram no fim de sua vida util quanto dos componentes
nao utilizaveis como, por exemplo, residuos industriais e embalagens. Pela 6tica de
Guarnieri (2005), a logistica reversa de pos-consumo € caracterizada pelo
planejamento, controle e disposicao final dos bens de pds-consumo, que se
encontram no fim de sua vida util.

Os bens ou materiais que se transformam em produtos denominados de
pos-consumo séo enviados a destinos como o desmanche ou desmontagem, aterro
sanitario, incineragao, reciclagem, etc., sendo estas alternativas as principais
destinagdes dos canais de distribuigao reversos de pés-consumo (BULLER, 2009).

O objetivo econdbmico de implantacdo da logistica reversa de pods-
consumo se deve a economia proporcionada pelo aproveitamento de produtos e
materiais recuperados de maneira sustentavel por meio de reutilizacdo ou
reciclagem (LEITE, 2003).

A gestdo de materiais pdés-consumo busca implantar programas de
producao e de consumo sustentaveis, visando a protecdo do meio ambiente, com o
incentivo de praticas como a reutilizagao e reciclagem de residuos (BULLER, 2009).

De acordo com Figueiredo et. al (2003) as legislagdes ambientais tendem
a responsabilizar as empresas nao so pelo ciclo de vida de seus produtos, mas

também pelo impacto ambiental causado por eles, visando aumentar a consciéncia
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ecologica ndo s6 das empresas, mas também dos consumidores que apresentam
um novo perfil, que se mostra cada vez mais preocupado com a imagem institucional

ecologicamente correta que lhes € apresentada pelas organizagdes.

3.3.3 Ciclo de vida do produto

Para Kotler e Keller (2006) a curva do ciclo de vida do produto é dividida

em quatro estagios:

e Estagio 1 - Introdugao
Neste periodo o produto esta sendo inserido no mercado, tem baixo
crescimento nas vendas, ndo havendo lucro por conta das despesas investidas com

a sua introducao.

e Estagio 2 — Crescimento
O produto tem uma boa aceitagcdo no mercado e por conta disso

apresenta uma melhora substancial nos lucros.

e Estagio 3 — Maturidade
O produto passa por um periodo de baixa aceitagdo no mercado por ja ter
alcancado os seus compradores em potencial, tendo seus lucros estabilizados ou

passando ao declinio por conta do aumento da concorréncia.

o Estagio 4 - Declinio
As vendas do produto passam por uma queda e os lucros tendem a

desaparecer.

O rapido desenvolvimento tecnoldgico tem provocado a redugéo do ciclo
de vida dos produtos, e como consequéncia a obsolescéncia precoce destes bens, o
que reforca a importancia de estratégias de posicionamento que garantam
longevidade ao produto dentro de sua vida limitada.

De acordo com Lacerda (2002) a vida do produto pode ser analisada

dentro de trés pontos de vista, séo eles: logistico, financeiro e ambiental.
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e Logistico
De acordo com este ponto de vista entende-se que o ciclo de vida dos
produtos ndo se encerra com a entrega do produto ao cliente, chegando a envolver

fatores como o retorno adequado do produto ao seu ponto de origem.

¢ Financeiro
S&o analisados custos como, por exemplo, o de armazenagem e compra
de matéria prima e conclui-se que além destes existem diversos custos relacionados

a todo o gerenciamento do fluxo reverso dos produtos.

e Ambiental
Ressalta a importancia de avaliagdo do impacto que os produtos tém

sobre o meio ambiente no decorrer de sua vida.

Os produtos tém tido sua vida util cada vez mais reduzida, o que tem
provocado a obsolescéncia e a descartabilidade crescente, principalmente nesta
ultima década, para lidar com os impactos causados pela reducao do ciclo de vida
util dos produtos, as empresas necessitam possuir flexibilidade em suas operacdes

e velocidade de resposta em tempo habil (LEITE,2002).

3.3.4 Sistemas de Informagao na logistica reversa

Os sistemas de informagao organizacionais atuam interligando as
operacoes logisticas e |hes oferecendo informagdes que sdao um elemento de vital
importancia, por meio da transferéncia e do gerenciamento eletronico destas
informacdes vém a possibilidade da melhora na prestagao de servigos, a redugao de
custos e o aperfeicoamento das estratégias competitivas da logistica (FABIANO,
2014).

De acordo com Bowersox (2010) os sistemas de informacdo devem
abranger quatro principios, sendo estes: (1) disponibilidade por meio do acesso
imediato a todas as informagdes que se fizerem necessarias; (2) precisdo na base
de dados que contém as informacdes disponiveis nos sistemas de informacéo da

organizacao; (3) atualizacdo em tempo habil, proporcionando um feedback rapido a
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nivel gerencial e (4) flexibilidade para atender as necessidades especificas visando
promover a satisfagdo do cliente.

Um dos valores estratégicos da tecnologia da informacdo é o de
proporcionar melhorias importantes nos processos empresariais (O’BRIAN,2002). Os
processos operacionais podem se tornar mais eficientes, e os processos gerenciais
da empresa mais eficazes, com a utilizacdo da tecnologia da informagéo, que
proporciona melhorias nos processos empresariais e redugao de custos (BAZZOTI e
GARCIA, 2010).

Por meio da gestdo da informacéo podem ser identificados problemas
relacionados a qualidade, transporte, entre outros, tornando possivel a obtencao de
informagcdes por meio das diversas ferramentas de analises oferecidas pela
tecnologia da informacao (BIAZZI, 2002).

3.4 GESTAO DE ESTOQUE

A gestdo de estoques faz parte das atividades integradas do
gerenciamento da cadeia de suprimentos, sendo crucial para garantia de fatores
como, por exemplo, disponibilidade de produto e melhoria do nivel de servico ao
cliente. De acordo com Chopra e Meindl (2003, p. 53) “o estoque tem uma
participacao crucial na capacidade da cadeia de suprimento em apoiar a estratégia
competitiva da empresa”.

De acordo com Bowersox e Closs (2001) o gerenciamento de estoques
desempenha um papel fundamental na operacgao logistica, sendo um processo pelo
qual os objetivos de servigo estabelecidos sejam alcangados, sendo também o meio
pelo qual sdo obedecidas as politicas da empresa e da cadeia de valor em relagao
aos estoques. Pozo (2009) ressalta a gestdo de estoque como sendo de suma
importancia para o controle e disponibilizagado de produtos que sejam necessarios ao
processo produtivo, sendo responsavel por prover as variaveis necessarias, visando
evitar qualquer interrupgado no andamento das atividades.

O grande desafio da gestdo de estoques é o de reduzir a quantidade de
estoques sem comprometer o nivel de atendimento ao cliente e sem aumentar os
custos no decorrer do processo. Ballou (2006, p.277) afirma que: “gerenciar
estoques é também equilibrar a disponibilidade dos produtos, ou servigcos ao
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consumidor, por um lado, com os custos de abastecimento que, por outro lado, séo
necessarios para um determinado grau dessa disponibilidade”.

Fleury et. al (2000) afirma que a definicdo de uma politica de estoque
depende de quatro questdes: (1) quanto pedir, (2) quando pedir, (3) quanto manter
em estoques de seguranga e (4) onde localizar. Ja Bowersox e Closs (2001) definem
o termo politica de estoques como sendo normas sobre o que comprar ou produzir,
quando encomendar e quais as quantidades, incluindo decisdes de posicionamento
e alocacgao de estoques em fabricas e centros de distribuigao.

De acordo com Ballou (2005) a gestao de estoque ou politica de estoque
nao se faz necessaria quando se tem uma demanda previsivel ou uma previsao
precisa, pois quanto mais sucintas estas variaveis, mais eficaz se tornara a sua
gestao, de maneira que o objetivo principal do gerenciamento seja alcangado.

A gestéo de estoques tem um papel importante no conjunto de operagdes
logisticas, visando alcangar os objetivos de servigo estabelecidos chegado a um alto
nivel de eficiéncia das operagdes, mesmo com a falta de metodologias acerca da
apuracao de custos para manter estoques (BOWESOX e CLOSS, 2001).

Os objetivos da gestdo de estoques sdo atingidos mediante a execugao
de ag¢des como: fazer o calculo do estoque minimo; replanejar os dados quando
houver razdes para modificagcdes; conservar o material em condi¢des adequadas;

entregar o material mediante requisi¢cao, entre outros (CHING, 2010).

3.4.1 Custos de Estoque

Os estoques servem para garantir que as operagdes cotidianas das
empresas possam ser realizadas de maneira que nao ocorra a falta de bens ou
servigos para os clientes. Os custos de estoque necessitam ser constantemente
monitorados, tendo em vista a sua influéncia direta no custo logistico total da
organizacao.

De acordo com Peinado e Graeml (2007, p. 686) “o custo total com
materiais, em um determinado periodo, € dado pela soma dos custos com pedidos e
dos custos de estocagem”. O custo total & calculado de acordo com a seguinte

féormula:
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Férmula 01: Célculo do custo logistico total.

CT=CE+CP=C(CT = thux% + Cpxﬁ

LC

Fonte: Peinado e Graeml (2007, p. 686).

Onde:

CT= custo total;

CE= custo de estocagem;

CP= custo com pedidos;

t = taxa de juros ou custo de oportunidade;
Cu = custo unitario do material;

LC = lote de compra ou de produc¢ao;

Cp = custo unitario de um pedido;

D = demanda no periodo.

Corréa e Corréa (2009) afirma que os custos envolvidos no
gerenciamento de estoque se dividem em duas categorias: custos de armazenagem
e custos de pedido.

Os custos de pedido incluem todas as despesas que a empresa tem para
abastecer seus estabelecimentos, dentre os quais se incluem os seguintes custos:
de processamento e transmissdao do pedido aos fornecedores, do transporte da
mercadoria e de inspecao para verificacdo de qualidade da mercadoria (FABIANO,
2014).

O autor ainda afirma que os custos de manutencido sao necessarios para
manter uma certa quantidade de materiais por um tempo determinado, sendo assim,
sao proporcionais a quantidade estocada. Estes custos sao divididos em quatro

grupos menores:

e Custo de espago: sdo os valores cobrados pelo uso da area utilizada pela
empresa para armazenar os seus mercadorias, custos com a manutencao

dos itens em estoque estio inclusos.
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e Custo de capital: corresponde ao valor financeiro do capital imobilizado em
estoque.

e Custos dos servicos de estocagem: s&o os valores gastos com seguro e
impostos da mercadoria que se encontra armazenada, varia de acordo com
a quantidade estocada.

e Custos dos riscos na armazenagem: envolvem os custos com a
possibilidade de perda direta do capital investido na mercadoria

armazenada, engloba riscos como a perda por furto e deterioracao.

Dentre os custos com produtos e/ou servigcos de uma empresa, um dos
mais expressivos € o custo de armazenagem, pois, € um dos itens que oneram a
organizacgao e a sua lucratividade (MORAIS, 2012).

De acordo com Palmisano et al. (2004, p.51) “quando a empresa mantém
estoques que ndo sao necessarios, ocorre um desaproveitamento de estoque, o que

vai significar uma perda de espaco fisico assim como perdas de investimento”.

3.5 VAREJO

A importancia do setor varejista ultrapassa o contexto econémico e
mercadoldégico, envolvendo ajustes e readequacgbes estratégicas que buscam
ampliar a atuagdo dos diferentes tipos de lojas, adequando-as ao competitivo
ambiente empresarial e sendo a ponte entre produtores, fabricantes e consumidores
finais (SANTOS e COSTA, 1997).

O varejo envolve todas as atividades relacionadas a venda de bens e/ou
servicos diretamente aos consumidores finais, para uso ndo comercial e pessoal,
nao importando o local em que os produtos sao vendidos, pois quaisquer que sejam
as maneiras pelas quais estes bens sédo vendidos, se incluem no conceito de varejo
(KOTLER, 2000). Sao diversas as maneiras de um produto chegar até o seu
consumidor final: através do atacado, correio, networks-rede de vendas em
domicilio, sendo o varejo a forma mais comum e crescente.

De acordo com Giuliani (2003, p. 22) “O varejista € um negociante que
vende produtos e servigos, de uso pessoal ou familiar, aos consumidores sendo ele

o ultimo negociante de um canal de consumidores”.


https://portogente.com.br/portopedia/79236-o-que-e-o-retorno-sobre-investimento
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O varejista agrega valor ao sistema de distribuicdo, trazendo vantagens

para a empresa e para os consumidores, como descreve Las Casas (2013):

e Vantagens para a empresa

Sao exemplos das vantagens proporcionadas, a redugcédo do numero de
contatos, implicando na redugdo de custos dos fabricantes ou atacadistas que
passam a ter suas fungbes mercadologicas transferidas, a empresa passa entédo a
obter espaco para se dedicar ao seu objetivo principal de fabricacdo e se

especializar nesta atividade.

e Vantagens para os consumidores

Sao proporcionados beneficios de compra aos consumidores finais, pois
além da funcdo de compra, sao oferecidos produtos para a obtencdo dos produtos
que vao além do crédito para compra, como programas de financiamento e
programas de fidelidade.

De acordo com Giuliani (2003), ha sete tipos basicos de varejistas com
formato baseado em lojas, séo eles: lojas de departamento, showrooms de vendas
por catalogo, lojas de desconto, lojas de especialidades, lojas de conveniéncia, lojas

de liquidacgéo (off-price) e supermercados.

Quadro 02: Principais fun¢des de um varejista.

Vendas Promover o produto junto a clientes potenciais

Comprar uma variedade de produtos de varios vendedores,
usualmente para revenda

Fazer sortimento de produtos, geralmente inter-relacionados,
para os clientes potenciais

Oferecer crédito a clientes potenciais para facilitar a transagao:
Financiamento providenciar também recursos para os vendedores para ajuda-los
a financiar seus negocios

Proteger o produto e manter estoques para oferecer melhores

Compras

Selegio

Armazenamento servigos ao consumidor

L Comprar em grande quantidade e dividi-la em quantidades
Dictribuigo desejadas pelos clientes
Controle de qualidade Avaliar a qualidade dos produtos e ajudar em seu melhoramento
Transporte Movimentagao fisica do produto do produtor ao consumidor

Prestam informacéo aos fabricantes sobre condigbes de merca-
Informagdes de marketing | do, incluindo volume de vendas, tendéncias de moda e condigbes
de pregos

Absorver riscos dos negocios, especialmente riscos de manuten-
a0 de estoques, obsolescéncia de produtos etc

Fonte: Adaptado de Las Casas (2013 p. 5-6).

Riscos
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Conclui-se entdo que a administragdo do varejo é de fundamental
importancia para a sobrevivéncia das organizagbes e oferece subsidio para o
acompanhamento das novas tendéncias do setor, como por exemplo, o
entendimento do novo perfil do consumidor e a exploragdo de novas ferramentas e
tecnologias (LAS CASAS, 2013).

4 ANALISE DOS DADOS E INTERPRETAGAO DE RESULTADOS

4.1 CANAL LOGISTICO REVERSO DE UMA LOJA DE DEPARTAMENTO

O canal logistico reverso tem inicio com a entrega dos produtos enviados
pelo centro de distribuicdo a loja que é responsavel pelo recebimento e
disponibilizacdo dos produtos aos clientes. Uma vez adquiridos, os produtos podem
retornar a loja por motivos de defeito ou insatisfagao, apresentados pelo cliente.

O produto com defeito retorna a loja e passa por uma avaliagdo que visa
direciona-lo para o fluxo reverso correto, em caso de aprovagao é submetido a troca.
Para a realizacdo do processo de troca se faz necessaria a apresentacdo do cupom
fiscal comprovando o dever da loja em atender a solicitagdo de troca que € um
direito do cliente, de forma que sejam respeitadas as exigéncias estabelecidas pela
politica de troca da loja que se sujeita ao Cédigo do Consumidor.

Uma vez aprovada a troca através da avaliagao realizada pelo software
de logistica reversa da empresa, descreve-se o motivo do retorno do produto e o
software indica a sua destinacao.

Os produtos devolvidos por motivos de insatisfacdo sado retornados ao
saldo de vendas, pois, tem aptidao para serem revendidos.

Os produtos com defeito tém dois provaveis destinos: Estoque 9000 ou
setor de quebra. Os produtos com defeito que tem a possibilidade de retornar ao
ciclo produtivo sao condicionados no Estoque 9000, ja os que nao podem ser
revendidos, recondicionados ou reciclados sdo destinados ao setor de quebra.

Apenas os produtos destinados ao Estoque 9000 passam pelo processo
de devolucdo que ocorre mensalmente através do recebimento de listas que
determinam a quantidade de produtos a ser devolvidos mensalmente ao centro de

distribuicao.
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Apobs o recebimento das listagens de devolugao, os produtos listados sao

conferidos, devidamente selecionados e se da a confirmagéo de envio para o centro

de distribuicdo por meio do sistema de informagao gerencial utilizado pela loja.

Por fim sdo geradas guias de remessa que sdo o resumo das informacgdes

contidas nas notas fiscais dos produtos sendo devolvidos, em seguida os produtos

sdo lacrados, postos em caixas e enviados ao centro de distribuicdo mais proximo.

Figura 03: Canal reverso da loja.

Devolu¢do ao CD

- Conferéncia

- Confirmagdio

- Separagdo

- Guias de remessa

Estoque 9000 ¥

CENTRO DE UISI}EIEUI[,‘E[]
|

1

ISTRIBUIGAD

AVALIACAD

,K4

Yy

DISTRIBUIGAD

P

_y Insatisfagdio

— *Defeito

Fonte: Elaboracao prépria, 2017.

A empresa conta com quatro centros de distribuicdo que atendem as

1.127 lojas que atualmente compdem a empresa, anualmente sao realizadas 143 mil

entregas, em 399 cidades, com distancias entre 0 e 4.100 km dos centros de

distribuic&o.
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4.2DESCRICAO DOS SISTEMAS DE INFORMAGCAO DA LOJA

4.2.1 Software de Logistica Reversa

O software de logistica reversa realiza a inclusdo de produtos no fluxo
reverso da loja, trata-se de uma plataforma simples que realiza os seguintes
procedimentos: (1) preenchimento de ficha cadastral dos clientes, (2) avaliagdo do
estado dos produtos retornados, (3) identificagdo e destinagao do produto retornado,

(4) emissao de comprovante e vale-troca.

1. Preenchimento de ficha cadastral dos clientes

O preenchimento da ficha cadastral do cliente € realizado através do
software no setor de atendimento ao cliente, mediante solicitacdo de troca de
produto. Para a realizagao deste procedimento o cliente necessita apresentar cupom
fiscal, informar o motivo da solicitagcdo de troca e fornecer os dados pessoais
necessarios para o cadastramento, somente apdés a realizagdo do cadastro o

produto estara apto a passar pelo questionario indicado pelo software.

Figura 04: Ficha cadastral e descricdo do motivo de retorno do produto.

@ I rogistica Reversa

Administrativo Avaliagio Seguranga

Tipo e Motivo da Avaliacdo

Tipo: ) Devolucio @ Troca H Motivo: ) Insatisfacio @ Defeito | Descreva o defeito encontrado: |

Cadastro dos dados do cliente

* Campo de preenchiments obrigstonio
Tipo: (@ Pessoa fisica O Pessoa juridica
N S

Home:

Enderaco: [ |
Nimero: <

Bairro: [ | cidade: | |

UF: CEP;
Tel. residencial: Solicite ao cliente 0 némero de telefone para contato

Tel. celular:

Email: [ | Solicite ao cliente o e-mail para contato

o dliente se recusa a fornecer o CPF

-

Avangar >>

@ Dat=: 08/02/2017 - Hors: 16:51:21

Fonte: Arquivo cedido pela empresa, 2017.
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2. Avaliagao do estado dos produtos retornados

Apods o preenchimento da ficha cadastral do cliente o software solicita a
inclusdo da numeragao do cupom fiscal e da data da compra do produto, com base
nas informacdes fornecidas o software lista os produtos adquiridos pelo cupom
informado, o produto a ser avaliado é selecionado e tem inicio o questionario de
avaliacao.

A avaliacdo é fundamental para que os produtos que ndao se enquadram
na politica de troca sejam rejeitados e os produtos aceitos sejam encaminhados aos

fluxos reversos corretos.

3. ldentificacado e destinagcado do produto retornado

O produto aprovado através do questionario € incluido na base de dados
do software de logistica reversa da empresa passando a ser identificado por um
numero de etiqueta individual, em seguida a destinagdo do produto € indicada pelo

software.

4. Emissao de comprovante e vale-troca

O software ressarce o cliente com um valor equivalente ao do produto

devolvido, desde que este assine um comprovante de troca.

4.2.2 Sistema de Informagao Gerencial

O Sistema de Informacado Gerencial (SIG) é utilizado na realizagao de
diversos procedimentos na loja, dentre eles: emissao diaria de papeletas de preco
dos produtos, consulta dos cronogramas de coleta dos produtos a serem devolvidos
e emissao dos relatérios de devolugdo, denominados onda de devolugao.

O SIG é o responsavel por determinar a saida dos produtos do Estoque
9000 através das ondas de devolugcdo. As informagdes dos produtos a serem
devolvidos sdo enviadas ao SIG pelo SAP, um servidor integrado ao software de
logistica reversa da loja que funciona um banco de dados que armazena todas as
informagdes dos produtos que retornam a loja e que sao identificados através dos

relatorios de devolugéo.
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Figura 05: Relatérios de devolugédo gerados pelo software de logistica reversa.

SN Logistica Reversa

Aaministratrvo Avamsgag Sagurangs
Periodo: [01/02/2017 a [08/02/2017
Loja: ~
MM ogistica Reversa - Relatério de Devolugdes - Lj: - Periodo: 01/02/2017 3 08/02/2017 - Emissio: 08/02/2017 - 16:52
Etiqueta Prontuario Data_Hora VT Depto Cod_SAP Produto Cod_Produto ‘Cupom Valor Motivo Destino
0198000573461 140206 01/02/2017 1105158 7956246 031  ODDOD423ELTZ ;RO.':"E)“Z ALTAMODA 7OLOUMD *  Jeqpaepcionr2 Sim 11,99 Insatiffegio  Devolugio 20 estoque
CIT POTES TCLICK PO1&/6 LEPS - - £ .
0136000573452 140208 01022017 122610 TISEEOL 044 DODMZIESS o b ee MULTCLICKPOISRLERS  gesecnpneizz s 5,59 Defeito uebrs
0158000573522 140206 01/02/2017 12:42:54 79566659 012 DDD0OD2167966 CAMISA ML FLORAL AZUL LAFS30 6542685605585 Sim 55,99 Insatisfacio Devohcio 20 estoque
ORT 1 cT o
0158000574529 2503905 01/02/2017 17:29:40 7558127 012 0000021640598 [BRA ESTAMPADC 6927556284774 Sim 9,99 Irsatisfacio Devohco a0 estoque
0158000574581 250305 01/02/2017 17:31:00 7958127 012 000002164600 IBRA LISO ROSA 7893830718945 Sim 29,99 Insatisfacio Devolecio 20 estoque
HOA sIC . . . P -
0198000574611 250905 01/02/2017 18:51:20 7958609 016 000002140551 L BASIC 121 7E99264321852 Sim 12,99 Insatsfacio Devohcdo 30 estoque
0158000574642 250505 01/02/2017 18152144 7958609 016  DODOO2140549 Zcb’:)%;”:“' CD SCHOOLBASICIOM  7p005e4331838  Gim 9,95 Insstifacin  Devoheclo 2o estogue
VESTIDO MC SAIA CORACAO . - . o ~
0158000573034 140206 02/02/2017 12:34:57 7560077 003 DDD002165147 :4E1:5 BEMHM' ALA RACAO PRA 7853600805425 Sim 319,99 Insatisfacio Devolugio 30 estoque
0158000573065 140206 02/02/2017 12: 045 0D00OD4167865 PILHA COMUM PEQUENA C/4 EIGIN 7857013538025 Sim 6,99
DISEUIOSTISE  3LELZE 0200202017 13 3% 004  OMIGWTENS  CINTURETE DILADY 306802 48, CHOC 7891426114738 Nie 85,99
DISEUOOSTIEE 140206 033 DMO04257030  PISCINA 1000L BRINK+ JILONG ES203EEESETE Sim 143,00
DISBIOISTIZT 140206 3 023 000004261956  BARRACA BARBIE INFANTIL TEEEMITZ  Sim 139,55
DISBUOOST4TSE 36708 023 DMOD4251165  CARRO CONT REM MUSOLE 7 FUNC  7B97SI0SISEET  Gim 59
OTEBOOK 15 QI OO GB 5( - o . _ -
D1SG000ST4E02 265902 OH022017 132404 7S640T0 030 DODIOAZEIME  ppnooon ¢ QUADCOREAGESOND ypacpucesas s 179,00 Insstifacio  Devohcio so estoque
D1SB000S730S8 265902 03/02/2017 133110 7963%3 016 000002162353  MOCHILETE FROZEN DERMIWIL TBII0ISITIE  Sim 199,50 Irsstifacic  Devohlo so estoque
0198000573089 265902 03/02/2017 13134107 7963983 (016 000002162354 LANCHEIRA SOFT FROZEN DERMIWIL 7891301517334 Sim 89,90 Insatisfacio Devohicio a0 estoque
0156000573263 265902 03/02/2017 140035 7954140 004  DO20B3467004 E,:"Eﬂ-g'?*‘ RIFIL4151, GRANDE:  zgeccipi7sst  Sim 29,99 Insstifacin  Devoheglo 2o estogue
CAMISETA TRIFIL 415 10,
0158000572808 265302 03/02/2017 14:07:14 7964140 004 002083487014 :GM:FA RIFIL 4151, MEDIO 7895510268780 Sim 9,99 Irsatisfacio Devolecio 20 estoque w
< »
-‘ Data: 08/ 02/2017 - Hora: 16:52:14

Fonte: Arquivo cedido pela empresa, 2017.

Com base nas informagdes repassadas ao SIG o Departamento de
Operagdes de Loja — DOL informa através das ondas de devolugdo a quantidade,
descricdo e data em que os produtos devem ser devolvidos. Os produtos solicitados
tém seu envio confirmado através do SIG, em seguida s&o separados, embalados e

enviados ao centro de distribuicdo mais proximo.

4.3 DESCRICAO DO ESTOQUE 9000

A area de estoque da loja é dividida em quatro compartimentos: area
reservada a armazenagem de materiais de higiene e vestuario, area destinada ao
Estoque 9000, area de armazenagem das estruturas de exposigéo utilizadas na loja
(pallets, gbndolas e prateleiras) e area de armazenagem do estoque geral que
comporta alimentos, brinquedos, artigos de utilidade, entre outros.

No Estoque 9000 sdo armazenados os produtos com defeito destinados
pelo software de logistica reversa a esta area, em sua maioria celulares e tablets,
identificados através de etiquetas coladas em suas embalagens dispostas em

pallets.
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Nenhum dos sistemas utilizados pela loja permite a apuragdo da acuracia
do estoque de maneira precisa, o0 que compromete o controle e gerenciamento do

estoque.

4.3.1 A Curva ABC

A técnica ABC é uma forma de classificacdo dos itens de estoque de
determinado sistema de operagbes baseados em critérios de importancia, a regido A
corresponde aos itens que apresentam maior porcentagem acumulada dos
investimentos, os itens da regido B sdo responsaveis pela porcentagem
intermediaria dos investimentos e a regido C é responsavel por uma pequena parte
dos investimentos (MOREIRA, 2013).

Através da utilizacdo desta técnica foram determinados os produtos do
Estoque 9000 que tem os maiores custos de manutengao, para isso, os produtos
foram classificados em termos de representatividade de investimento e também

através de critérios de importancia.

Tabela 01: Representatividade dos produtos do Estoque 9000 em termos de investimento.

\ Investimento
Item Quanyldades £S semestral Porcentagem
itens
(R$)
0,
Celulares e tablets 105 70190,44 70.61%
Brinquedos 48 3662,56 3,68%
Notebogk e aqegsérios 14 8116,80 8.17%
de informatica
Jogos e games 8 4137,85 4,16%
CD e DVD 15 283,85 0,29%
Eletroeletrbnicos 35 12582,06 12,66%
Livro e bicicleta 2 428,99 0,43%
TOTAL 227 99402,55 100,00%

Fonte: Elaboragéo propria, 2017.
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Diante das informagdes da Tabela 01 puderam ser comprovados que 0s

celulares e tablets sdo responsaveis pela maior parte dos investimentos feitos pela

empresa. Estes produtos representam 70% do valor do Estoque 9000 e necessitam

ser tratados de forma rigorosa, pois, tém durabilidade limitada, em caso de

obsolescéncia, a empresa podem ter enormes prejuizos.

De acordo com Moreira (2013, p.452) “ [...] quaisquer economias obtidas

no estoque significam disponibilidades de recursos para investimentos em outras

necessidades da empresa”.

Tabela 02: Classificagdo dos produtos do Estoque 9000 em critério de importancia.

Val
ltem Investimento % % Porcentagem Classe e:tzr :‘: Quantidade
trimestral (RS) Porcentagem acumulada ((yc; de itens (%)
0
Celulares e tablets 70190,44 70,61% 70,61% A 70,61% 46,25%
Notebo.ok e ac,e§sor|os 8116,80 8 17% 78.78%
de informatica B 20,83% 21,58%
Eletroeletronicos 12582,06 12,66% 91,44%
Jogos e games 4137,85 4,16% 95,60%
i 3,68% 99,28%
Brinquedos 3662,56 c 8,56% 32.17%
Livro e bicicleta 428,99 0,43% 99,71%
CD e DVD 283,85 0,29% 100,00%
TOTAL 99402,55 100,00%

Fonte: Elaboragéo propria, 2017.

Através da classificagcao dos produtos por critérios de importancia torna-

se possivel a execugao do controle rigoroso dos itens mais importantes. A Tabela 02

indica que os itens classificados na classe A, representam mais de 46% dos itens

alocados no Estoque 9000, concentrando a maior parte dos investimentos em

estoque.
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Grafico 01: Curva ABC.
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Fonte: Elaboragéo propria,2017.

Diante disto, se faz necessario o esforco na reducdo de estoque dos
produtos atualmente classificados como de maior importancia, atualmente
compostos por celulares e tablets, através da determinacdo de um valor de nivel de
estoque minimo a ser mantido no Estoque 9000, desta forma o risco de perca do

investimento feito em estoques se tornara menor.

4.4MENSURAGAO DOS CUSTOS DO ESTOQUE 9000

Os dados obtidos no decorrer do trabalho foram retirados dos relatorios
emitidos pelo software de logistica reversa da empresa através dos quais foram
mensurados os valores de aquisi¢ao de cada produto na loja, com isso tornou-se
possivel indicar o valor de cada produto com defeito que deu entrada no Estoque
9000 no periodo de 06 meses.

Para identificar os produtos que passaram pelo processo de devolugéo,
ou seja, aqueles que sairam do Estoque 9000 e foram devolvidos aos centros de
distribuicdo no decorrer dos 06 meses foram avaliadas as notas fiscais emitidas
mensalmente através das ondas de devolugcdo mensais recebidas pelo SIG. Desta

maneira, se tornou possivel analisar a logistica reversa de pds-venda da loja.



Tabela 03: Movimentagéo das entradas e saidas do Estoque 9000.

) DIFERENCA EN'!'RE
MESES ENTRADA SAIDA ENTRADAS E SAIDAS
JUNHO RS 5.932,44 RS 22.563,04 -R$ 16.630,60
JULHO RS 15.387,83 RS 15.696,92 -RS 309,09
AGOSTO RS 10.264,50 RS 10.884,66 -R$ 620,16
SETEMBRO RS 14.014,41 RS 5.888,30 RS 8.126,11
OUTUBRO RS 30.083,16 RS 19.640,01 RS 10.443,15
NOVEMBRO RS 24.399,18 RS 23.209,85 RS 1.189,33
TOTAL RS 100.081,52 RS 97.882,78

Fonte: Elaboragéo propria,2017.
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Nota-se no grafico 02 que em nenhum momento do periodo avaliado as
os valores das entradas e saidas do Estoque 9000 coincidem, o que comprova a
existéncia de falhas no gerenciamento de estoque, causadas pela desordem nas

informacdes obtidas através dos sistemas.

Grafico 02: Entradas e saidas do Estoque 9000.
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RS 25.000,00
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R515.000,00

R510.000,00
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AGOSTO SETEMBRO OUTUERD
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Fonte: Elaboragéo propria, 2017.



44

4.5 COMPARAGCAO DOS CUSTOS DE ESTOQUE COM ALTERNATIVAS DE
INVESTIMENTO

4.5.1 Indicadores de desempenho

A quantificagdo dos indicadores de desempenho permite o
acompanhamento de maneira precisa, fornecendo meios para a captura de dados
que depois de avaliados servem de apoio para a tomada de decisdo (CORREA e
CORREA, 2009).

Os valores dos produtos estocados no Estoque 9000 foram analisados
com base nos indicadores de desempenho: custos de manutengcdo do estoque e

utilizacdo da capacidade de armazenagem.

e Custo de manutencao do estoque — CME

Calculado a partir do custo de oportunidade, este medidor foi utilizado
para mensurar o retorno que a empresa teria caso o valor investido em seu estoque
fosse aplicado no mercado financeiro a uma taxa livre de risco.

Para a analise deste custo ndo foram considerados fatores como o custo
da nao disponibilizacdo do produto ao cliente final, incorrendo na perda de mercado
e queda no nivel de servigo prestado.

Para calcular o retorno que a empresa teria caso o valor dos produtos
estagnados no Estoque 9000 fosse aplicado no mercado financeiro, foram utilizados
os valores parados em estoque nos meses de setembro, outubro e novembro do ano
de 2016.

Estes valores foram aplicados em diversas aplicacdes financeiras e as
suas respectivas taxas de rentabilidade mensais. Com isso, buscou-se demonstrar
quanto a empresa poderia lucrar se os valores dos produtos parados no estoque

nestes meses fossem aplicados em investimentos financeiros.
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Tabela 04: Retorno mensal mediante investimento em aplicagbes financeiras.

POUPANGA

CDB

SELIC

Taxa de rendimento

Taxa de rendimento

Taxa de

VALOR A SER (0,68%) (0,92%) rendimento (1,15%)
PERIODO INVESTIDO
SETEMBRO | R$8.126,11 R$ 8.185,00 R$ 8.203,00 R$ 8.215,00
OUTUBRO R$ 10.443,15 R$ 10.518,00 R$ 10.542,00 R$ 10.558,00
NOVEMBRO | R$ 1.189,33 R$ 1.198,00 R$ 1.200,00 R$ 1.202,00

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Mediante a analise dos dados da Tabela 04 conclui-se que embora a

permanéncia de produtos em estoque n&o seja recomendada, por causar o aumento

com custos operacionais, se o valor correspondente aos produtos do Estoque 9000

que por falhas nas solicitagcbes de devolugdo permanegam armazenados na loja

forem investidos mensalmente em aplicagdes financeiras, a empresa obtera taxas

de rendimento que possam contribuir com a manutencao da liquidez da empresa.

e Utilizacao da Capacidade de Estocagem — UCE

Por meio deste indicador foram calculados os niveis de utilizacdo da

capacidade de estocagem da loja, através da contagem dos pallets utilizados nas

areas de estoque da loja.

Tabela 05: Numero de pallets por area de estoque.

AREA PALLETS PALLETS PALLETS POR AREA
OCUPADOS DESOCUPADOS
Higiene, fraldas 20 03 23
e vestuario
Estoque geral 44 04 48
Estoque 9000 06 02 08
Armazenagem 06 02 08
de materiais de
exposig¢ao
TOTAL 76 11 87

Fonte: Elaboragéo propria, 2017.
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Tendo como base as informacdes demonstradas na Tabela 05 tornou-se
possivel calcular o atual indice de utilizacdo do estoque da empresa, através da

seqguinte férmula:

Férmula 02: Célculo do indice de utilizagao de armazenagem.

o L capacidade efetiva
indice de utilizacio = - - ——X 100
capacidade disponivel

76
indice de utilizacao = 8_7X 100 =87,35%

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

A produtividade dos armazéns diminui cerca de 25% em qualquer
armazém que esteja 85% a 90% lotado, a saturacdo do espacgo fisico passa a
impedir a utilizagao de estruturas de verticalizagdo do estoque e compromete o nivel
do servigo prestado ao cliente.

E importante salientar que o indice de utilizacdo se torna positivo a
medida que aumenta no que diz respeito a aproveitamento da area de estoque nas
organizagdes, pois indica que o0s espacos disponiveis para a armazenagem nhao
estao sendo subutilizadas. Todavia, no que diz respeito a gestdo de estoques ocorre
uma analise contraria, pois quanto maior o indice de produtos ocupando a area de
armazenagem menor sera a produtividade deste estoque.

Diante do indice de utilizacdo de 87,35% que supera a taxa ideal
proposta, constatou-se que ainda que a area utilizada pelo Estoque 9000 estivesse
totalmente desocupada, os 6,89% de espaco correspondente a ela ndo seriam
suficientes para desobstruir o estoque geral da loja que ainda assim se encontraria
80,46% comprometido.

Tendo como base as constatagdes anteriormente citadas propde-se a
analise dos outros estoques da empresa visando com isso identificar os gargalos na
gestao de estoques de uma maneira geral e com isso reduzir os custos operacionais

acrescidos em suas operagoes.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Para alcancar o objetivo proposto com este trabalho foi necessario o
esclarecimento da seguinte problematica: Qual o impacto financeiro causado na
gestao de estoques de produtos com defeito de uma loja de departamento devido a
falhas no sistema de logistica reversa?

Buscando responder a questao levantada este trabalho cumpriu seu papel
mediante a obtencao dos seguintes resultados:

Quanto ao primeiro objetivo especifico, compreender o canal logistico
reverso de uma loja de departamento do setor de varejo. Através deste objetivo
sucedeu a deteccao do problema que norteia todo este trabalho, a divergéncia entre
as informacdes obtidas através dos sistemas de informacao atualmente utilizados
pela loja.

Quanto ao segundo objetivo especifico levantado, descrever o sistema de
informacéao logistico reverso da loja. Mediante a analise realizada por meio deste
objetivo, foi comprovada a falha de sincronismo no compartihamento de
informacdes entre o software de logistica reversa e o SIG. Nenhum dos sistemas
guarnece de forma precisa os dados gerados ao longo do canal reverso da empresa
e desta forma a gestdo de estoque dos produtos com defeito vem sendo
severamente comprometida.

O acumulo de produtos no Estoque 9000 é o reflexo da falta de
acuracidade presente na gestdo de estoque da empresa. As falhas na precisao dos
dados repassados pelos sistemas de informacgao utilizados pela loja poderiam ser
evitadas com a utilizacdo de processos simples, como recontagens continuas
através de inventarios rotativos.

Visando a correcéo das inconformidades detectadas também se sugere a
readequacdo dos sistemas atualmente utilizados através da implementacdo de
funcionalidades que proporcionem o controle e gerenciamento de todo o fluxo
reverso da empresa.

Em relacdo ao terceiro e quarto objetivos especificos, descrever o
Estoque 9000 e mensurar seus custos. O Estoque 9000 foi descrito como uma area
especifica composta por produtos com defeito que ficam armazenados até que a
solicitacdo da sua devolugao ocorra. No que diz respeito a mensuragao dos custos,

estes foram quantificados através de indicadores de desempenho que
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demonstraram que a produtividade do estoque da empresa se encontra
comprometidos devido a ocupagdo da maior parte da sua area de armazenagem, o
que reforgca a necessidade de corregdo dos gargalos detectados na gestdo de
estoque da loja. Através do calculo do retorno financeiro que os produtos do
Estoque 9000 poderiam trazer a empresa caso fossem investidos em aplicagcbes
financeiras, constou-se que esta € uma alternativa viavel por ser uma maneira de
contribuicdo da manutencéo da liquidez diante dos problemas de gestao detectados
na empresa.

Com isso, pode-se concluir que este trabalho conseguiu atingir seus
objetivos, seguindo a metodologia proposta e tendo como suporte o embasamento
oferecido pela fundamentacgao tedrica.

Para pesquisas futuras sugere-se o estudo do tema logistico reversa de
maneira mais detalhada, devido a escassez de estudos académicos nesta area, bem
como o estudo aprofundado acerca da transferéncia e gerenciamento eletrénico de

informacgdes provenientes dos sistemas de informacéo logisticos.
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