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RESUMO

O presente artigo visa mostrar a importancia da logistica reversa, um servico de
gerenciamento da entrega e pos-venda, no setor de encomendas, uma area que mostra um
amplo crescimento devido ao surgimento do e-commerce. Explana sobre as modalidades,
funcionalidades e particularidades desta logistica, que ainda é pouco conhecida e usada. Este
trabalho tem como objetivo constatar através de pesquisa bibliografica e também pela anélise
do estudo de caso os beneficios desta logistica que foi implantada na Empresa Brasileira de
Correios e Telégrafos, na unidade de Matdo (SP), no ano de 2007, onde ja mostra resultados
significativos, que tem grande expressividade econdmica e cumpre sua tarefa como um
servico de alinhamento do cliente e empresa, trazendo agilidade nos processos logisticos.
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ABSTRACT

This paper aims to show the importance of reverse logistics, a delivery and after-sales
management service, in the ordering sector, an area that shows broad growth due to the
emergence of e-commerce. It explains about the modalities, features and particularities of this
logistics, which is still little known and used. This paper aims to verify through bibliographic
research and also by case study analysis the benefits of this logistics that was implemented in
the Brazilian Post and Telegraph Company, in Matéo (SP), in 2007, where it already shows
results. significant, which has great economic expressiveness and fulfills its task as a
customer and company alignment service, bringing agility in logistics processes.
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1 INTRODUCAO

O fator competitivo entre empresas gera um enorme obstaculo para a obtencéo de um
lucro maior, mas também faz com que as empresas se reinventem e inovem todos os dias para
trazer novidades aos seus clientes, esses fatores sdo crucias para determinar o futuro das
empresas no ramo de logistica pois podem decretar a longevidade do negdcio ou a faléncia
prematura do mesmo.

Segundo Ballou (2006, p. 27), adaptando a definicdo de logistica do Council of
Logistics Management (CLM), define a logistica como: “O processo de planejamento,
implantacédo e controle do fluxo eficiente e eficaz de mercadorias, servigos e das informagdes
relativas desde o ponto de origem até o ponto de consumo com o propdsito de atender as
exigéncias dos clientes”.

Leite (2003), define logistica reversa como:

“A area da logistica empresarial responsavel por gerenciar os aspectos de retorno a
organizacdo das embalagens ou produtos comercializados, bens de pds-venda e de
p6s-consumo, agregando-lhes valor de natureza econémica, ecoldgica, legal,
logistica, de imagem corporativa, entre outras variaveis”. (LEITE, 2003, p.16-17)

O objetivo desta pesquisa € mostrar a importancia da logistica reversa na empresa dos
correios, através de um estudo de caso e também pela analise de artigos e livros, mostrando
assim a importancia desta modalidade da logistica, que ainda é pouco conhecida por gestores,
deixando assim uma enorme dificuldade no aspecto de gerenciar residuos, embalagens ou

produtos que ndo foram aceitos por seus clientes.
2 CONCEITOS DA LOGISTICA

Embora seja inquestionavel a contribuicdo da logistica para o desenvolvimento
econbmico e social da sociedade, em todas as épocas e continentes, ainda hoje faltam estudos
profundos sobre o tema, no Brasil ainda anda a passos pequenos, mesmo tendo grandes
empresas de logistica.

A logistica é responsavel pelo planejamento da producdo, desde aquisi¢cdo da materia
prima, almoxarifado, producéo, estoque de produtos semiacabados e acabados até a entrega ao

cliente final. Ela existe muito antes de Cristo, lideres militares ja utilizavam da logistica para
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suprir a necessidades de seus soldados, mas foi no final do seculo XIV que a logistica
comecou a ser mais conhecida, quando o Tenente Rogers introduziu a Logistica como matéria
na Escola de Guerra Naval dos Estados Unidos (DIAS, 2005).

Conforme Drucker (1962 apud Ballou, 1993, p. 29), chamava as atividades de
distribuicao que ocorriam ap6s a produgdao de bens de “As areas de negdcios infelizmente
mais desprezadas e mais promissoras na América”.

De encontro ao conceito acima de Drucker, pode-se perceber que a logistica pouco era
utilizada nas empresas, mas quando comecaram a ampla concorréncia e a busca de novas
formas para se reduzir os custos e maximizar o lucro, as empresas buscaram alternativas
dentro da logistica, fazendo o uso de técnicas para reducdo de custo, no qual entre os fatores
que influenciaram o desenvolvimento dessas técnicas logisticas destacam-se:

a) A mudanca do padrdo de vida dos consumidores;
b). Alto custo nas industrias apds a segunda guerra mundial;
¢) Avancos tecnoldgicos;
d) logistica //militar.
O entendimento da ciéncia da logistica é definido por diversos autores com diferentes

visdes, seguem abaixo algumas:

Logistica é um processo de gerenciamento estratégico da compra, do transporte e da
armazenagem de matérias prima, partes e produtos acabados (além do fluxo de
informagcdo relacionados) por parte da organizacdo e de seus canais de marketing, de
tal modo que a lucratividade atual e futura sejam maximizadas mediante a entrega de
encomendas com 0 menor custo associado. (CHRISTOPHER, 2010, p.3)

Bowersox (1986, p.3) apresenta a logistica como: “O sistema logico para guiar o
processo de planejamento, alocacédo e controle dos recursos financeiro a operacédo de producéo
e compras”. Comenta ainda esse autor que: O termo logistico ndo € qualificado especialmente
a negoécios ou militarismo, 0 conceito basico de gerenciamento logistico € aplicado,
entretanto, tanto nas empresas privadas quanto na publica. Através dos anos, titulos comuns
usados para descrever todo ou parte do material discutido nos seus trabalhos sobre logistica
tem sido: Negdcios logisticos, distribuicdo fisica, gerenciamento logistico de material, gestéo
de materiais, estoques fisicos, logistica de distribuicdo, marketing logistico
(BOWERSOX,1986, p.4).

Para Fernandes (2012):
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A logistica tem como produto e ser comercializado o servigo. Os desafios e metas a
serem alcangados restringem-se a perfeicdo de suas atividades. Se o material
especifico ndo estiver disponivel no momento necessario para producdo ou
consumo, isso pode causar a paralisagdo de uma fabrica ou a perda de um
consumidor, por exemplo. Diante dessa situacdo 0 seu concorrente encontra uma
oportunidade para realizar 0 que o seu produto ndo conseguiu. Todos esperam da
logistica eficiéncia e eficacia para os seus produtos. (FERNANDES, 2012, p. 15)

2.1 Beneficios da logistica

Ao ser corretamente assimilada e aplicada, a logistica permite desenvolver estratégias
para a reducdo de custos e ao aumento do nivel de servico ofertado ao cliente. Com essas duas
condigdes, isoladamente ou em conjunto, possibilitam um diferencial competitivo,
justificando-se este um caminho escolhido por empresas para buscar vantagens sobre a
concorréncia.

Segundo Guimaraes e Jardim (2005), a utilizacdo da logistica pode permitir a uma
empresa:

a) penetrar rapidamente em novos mercados;
b) dividir custos e riscos;
c) ter acesso a solugdes inovadoras, com a utilizacdo de tecnologia da informacao, atraves de

hardware e software, para o gerenciamento e controle de centros de distribuicéo.
2.2. Logistica reversa

Ha& muito tempo que a logistica reversa é aplicada no cenario organizacional, mas ndo
era intitulada desta maneira. Por exemplo: a coleta de lixo convencional, até mesmo o retorno
dos vasilhames a distribuidora sdo processos desenvolvidos ha anos. Foi no final da década de
1980 que comegaram os estudos mais aprofundados nesta area. A partir do ano 2000 foi que a
logistica reversa ganhou for¢ca com uma maior conscientizagdo e também com a crescente
preocupacdo ambiental, com um aumento da velocidade de descarte dos produtos de pds
consumo e houve uma falta de estruturacdo das empresas para a coleta desses produtos,
gerando assim um transtorno com este lixo urbano sem que tivessem um destino apropriado,
eram descartados em lixGes, em rios e outros ambientes inapropriados, causando uma

poluicgéo visual e também comprometendo o solo.
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A figura 1 mostra 0 modelo de logistica reversa no setor de encomendas.

Figura 1 — Ciclo Logistica Reversa Encomendas
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Fonte: http://blog.correios.com.br/correioslog/?page_id=2701

3 METODOLOGIA

Primeiramente, foi realizada a pesquisa bibliogréfica, a partir do levantamento de
referéncias tedricas ja analisadas, e publicadas por meios escritos e eletrénicos, como livros,
artigos cientificos, paginas de web sites.

Para Gil (2007, p. 44), os exemplos mais caracteristicos desse tipo de pesquisa sao
sobre investigacGes sobre ideologias ou aquelas que se propdem a analise das diversas
posicdes acerca de um problema.

Posteriormente foi realizado em estudo de caso na empresa de logistica correios, em
uma de suas unidades da cidade de Matdo-SP onde também ha logistica reversa com
encomendas.

A escolha da empresa selecionada para ser investigada sob o recorte de um estudo de
caso apresentou-se adequada na medida em que corresponde ao caracterizado por Yin (2001):
as fronteiras entre o fendmeno estudado e o contexto em que ele ocorre ndo séo claramente

evidentes
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4. ESTUDO DE CASO

O estudo foi realizado na empresa brasileira de correios e telégrafos que tem sua sede
em Brasilia, que tiveram sua origem no Brasil em 25 de janeiro de 1663 e, desde sua criacdo,
vém se modernizando, criando e disponibilizando servicos de qualidade e adequados as
necessidades dos seus /clientes e da propria sociedade, em um mercado cada vez mais
competitivo.

Como a maior empresa publica do Brasil, os Correios contam com mais de 105 mil
empregados e estdo presentes nos 5.570 municipios, levando cidadania e integracéo a todos 0s
cantos do pais. Nos mais de 12 mil pontos de atendimento, além dos servicos postais, ainda
fazem parte do portfolio dos Correios inscricdo e alteracbes de CPF, consulta ao Serasa,
Certificacdo Digital, Banco Postal, entre outros.

A empresa também possui parcerias com os governos (federal, estaduais e municipais)
para a prestacdo de servicos logisticos, como o transporte de materiais biologicos e de livros
didaticos. No mercado concorrencial, os Correios lideram o setor de entrega de encomendas,
com indices de qualidades que alcancam os 99%, ou seja, de 100 encomendas transportadas

pelos Correios, 99 sdo entregues dentro do prazo contratado.

4.1. Logistica reversa nos correios

O servico de logistica reversa dos correios foi lancado em 2007 sendo um dos
pioneiros do Brasil nessa modalidade, de inicio era para atender os clientes do comércio
eletrénico do po6s-venda com o retorno de seus produtos danificados e mais tarde se expandiu
a todos os outros mercados. A Logistica Reversa é solicitada pelo cliente no site dos Correios,
em ambiente com acesso exclusivo, mediante informacdo de login e senha. No ato da
solicitacdo, deve ser escolhida a modalidade em que o documento ou mercadoria sera postado,
estando disponiveis os servicos de SEDEX e PAC, desde que as localidades de origem e
destino estejam habilitadas. O cliente pode também autorizar ou ndo a utilizacdo de
embalagens pelo remetente. Nesse ambiente restrito, o cliente pode acompanhar as
informac0des detalhadas das coletas e postagens, por meio de relatorios customizados.
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Hoje os Correios possuem 4 modalidades de logistica reversa para atender da melhor

forma possivel as necessidades de seus clientes.
4.1.1 Modalidades e caracteristicas

Logistica Reversa em Agencia: Processo logistico reverso, realizado em
uma Agéncia de Correios Propria (AC) ou em Agéncia Franqueada (AGF), que consiste na
postagem do produto de retorno, mediante apresentacdo da Autorizacdo de Postagem (e-
ticket) que é autorizado pelo destinatario. A figura 2 ilustra os principais agentes envolvidos

no processo de logistica reversa nos Correios.

Figura 2— Logistica reversa em agencia
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Fonte: https://www.slideshare.net/acspdigital/melissa-4124886

A figura 3 mostra a Logistica Simultadnea em Agencia: Processo logistico reverso,
realizado em uma Agéncia de Correios Propria, que consiste na postagem do produto de

retorno simultaneamente a entrega do produto substituto.
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Figura 3 — Logistica Reversa simultanea Agencia
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Fonte: https://pt.slideshare.net/DaniloRangelSoares/logstica-reversa-de-ps-vendas-dos-correios-15491725

Logistica Reversa Domiciliar: Processo logistico reverso, realizado no endereco do
consumidor final, que consiste na coleta domiciliar do produto de retorno, pode ser observada

na figura 4.

Figura 4 — Logistica Reversa Domiciliar
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Fonte:https://pt.slideshare.net/DaniloRangelSoares/logstica-reversa-de-ps-vendas-dos-correios-15491725

Logistica Reversa Simultdnea Domiciliar: Consiste no processo logistico reverso,
realizado no endereco do consumidor final, que consiste na coleta domiciliar do produto de
retorno simultaneamente a entrega do produto substituto, conforme pode ser observado na
figura 5.
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Figura 5 — Logistica Reversa Simultanea Domiciliar.
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4.1.2 Termos e condicdes para entrega e coleta

Serdo realizadas até 2 (duas) tentativas de coleta em dias Uteis consecutivos, de
segunda a sexta-feira, no endereco indicado pela contratante, exceto nos casos em que for
vedado o acesso do carteiro ao local.

Quando o acesso do carteiro ndo for permitido, a unidade responsavel pela coleta
transformara o pedido em uma Autorizacdo de Postagem (e-ticket) e o cliente devera efetuar a
postagem da encomenda em uma Agéncia de Correios Prépria (AC) ou Agéncia de Correios
Franqueada (AGF), nesta Ultima apenas quando o pedido ndo contemplar aquisicdo de
embalagem.

Caso a 12 tentativa de coleta seja frustrada, sera deixado no endereco do cliente um
Aviso de Tentativa de Coleta, informando quando o carteiro retornard para realizar a 22
tentativa de coleta.

Caso a 2?2 tentativa de coleta também seja frustrada, sera deixado um novo aviso
informando do cancelamento da coleta.

O pedido de coleta podera ser agendado para até 30 (trinta) dias a partir da data de

solicitacdo.
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Quando o pedido de coleta envolver aquisicdo de embalagem, ao prazo de coleta sera
acrescido 1 (um) dia util, apenas para coleta ndo agendada.
Um Unico pedido de coleta podera contemplar até 10 (dez) encomendas.
Ja na entrega o prazo da encomenda coletada varia de acordo com a localidade de
origem e de destino da remessa e sera 0 mesmo previsto para o servi¢o contratado (SEDEX,
e-SEDEX ou PAC), podendo ser consultado no seguinte  endereco:

http://www.correios.com.br/encomendas/prazo/default.cfm
5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados obtidos no trabalho foram de que as modalidades de servigo de logistica
reversa domiciliar, domiciliar simultanea, agéncia e agéncia simultanea contribuiram com os
clientes e com a sociedade em geral para crescer e ampliar a rede de atendimento necesséaria
aos anseios dos consumidores que precisassem realizar uma troca ou enviar um produto para
reparo, em nivel tanto regional como nacional. Optando pela logistica reversa pode-se notar
que os clientes dos Correios resolveram a questdo da dificuldade em trocar um produto que
ndo haviam gostado e também para o atendimento para reparo, diminuindo a necessidade de
uma assisténcia técnica em cada cidade ou bairro. Os clientes constataram que suas redes de
atendimento passaram para mais de seis mil unidades, fazendo alusdo ao nimero de agéncias
dos Correios habilitadas para o recebimento do servi¢o. Pode-se dizer entdo que, os clientes
consideram os Correios como parceiros fundamentais para seus negocios.

A figura 6 mostra o grafico que demonstra o crescimento da logistica reversa na

empresa dos correios:
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Figura 6 — Crescimento da Logistica Reversa nos Correios
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Fonte:https://repositorio.enap.gov.br/bitstream/1/2151/1/Servi%eC3%A70%20de%20l0g%C3%ADstica
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Ao analisarmos o grafico podemos afirmar que desde a sua implementacdo dentro dos
correios, a logistica reversa so trouxe ganhos contribuindo para o alinhamento da empresa
com seus clientes, pois na comparacgdo do ano de 2007, ano pelo qual comegaram 0s Servicos

até o ano de 2013, ouve um aumento significativo de servicos da logistica reversa.

6 CONCLUSAO

Constata-se que a logistica reversa é de suma importancia para toda empresa que a
adota, pois alinha tanto o cliente dono de uma e-commerce quanto o cliente fisico que compra
uma mercadoria, trazendo agilidade nos processos logisticos, este ramo da logistica tende a
crescer a cada ano, pois o consumo pela internet tem aumentado consideravelmente fazendo
com que o servico de logistica reversa ganhe espaco. Neste sentido, pode-se constatar através
do estudo de caso que os correios fornecem solugdes logisticas, proporcionando assim desde a
entrega do produto ao cliente até o retorno do mesmo se nado estiver dentro da conformidade
pelo cliente ou com avarias, contribuindo assim para seu retorno ao fabricante com total
integridade e rapidez. Diante disso, ndo seria equivocado dizer que a logistica reversa
expressa tem influéncia direta nos resultados (de venda, assim como de lucratividade) do e-
commerce, mas também impacta na perenidade da operacdo, assegurando a fidelizagdo de

clientes encantados.



VI SIMTEC — Simpdsio de Tecnologia - Faculdade de Tecnologia de Taquaritinga — 2019 100

SIMTEL

Simposio de Tecnologia
da Fatec Taguaritinga

REFERENCIAS

BALLOU, Ronald H, Logistica Empresarial: transportes, administracdo de materiais e
distribuicéo fisica. Traducdo de Hugo T. Y. Yoshizaki.l. ed.- 26. Reimpr. Sdo Paulo: Atlas.
2012.

BOWERSOX, D. J. Logistica empresarial: o processo da integracdo da cadeia de
suprimentos. Traducdo de Equipe do Centro de Estudos em Logistica, Adalberto Ferreira das
Neves. S&o Paulo: Atlas, 2001.

CHRISTOPHER, Martins, Logistica e gerenciamento da cadeia de suprimentos:criando
redes que agregam valor. Traducad de Mauro de Campos Silva.2. ed. Sdo Paulo: Cengage
Learning, 2010.

CONORADO, Osmar. Logistica integrada: modelo de gestdo.1.ed. Sdo Paulo: Atlas, 2007.

DAVID, Pierre A. Logistica Internacional. Tradugdo de Lais Andrade. Revisédo técnica de J.
J. C. Assuncao Junior; C. F. S. Gomes. So Paulo: Cengage Learning, 2011.

FERNANDES, Kleber dos Santos. Logistica: fundamentos e processos.1.ed.rev. Curitiba.
PR: IESDE Brasil. 2012.

GIL, A.C. Métodos e técnicas de pesquisa social. Sdo Paulo: Atlas, 2007.

GUIMARAES, L. D.; JARDIM, E. G. Operadores logisticos: Uma sintese dos beneficios e
riscos associados a sua utilizacao. 2005. Disponivel em:
<http://www.abepro.org.br/biblioteca/enegep2010 TN _STP 113 741 15053.pdf. >,
Acessado em 12/09/2019.

BRASIL. Ministério do Meio Ambinete. Lei 12.305 de 02 de Agosto de 2.010. Politicas
Nacional de Residuos Sdlidos. Disponivel em: <httphttps://www.mma.gov.br/cidades-
sustentaveis/residuos-perigosos/logistica-reversa>. Acessado em 12/09/2019.

LACERDA, Leonardo. Logistica reversa: uma visdo sobre os conceitos basicos
operacionais. Disponivel em:
<http://www.paulorodrigues.pro.br/arquivos/Logistica_Reversa LGC.pdfa>. Acesso em
15/09/20109.

SILVA, M. S. Servico de logistica reversa em agéncia dos Correios. Disponivel em:
<https://repositorio.enap.gov.br/bitstream/1/2151/1/Servi%C3%A70%20de%20log%C3%AD
stica%?20reversa%20em%20ag%C3%AAnNcias%20dos%20Correios.pdf>. Acesso em:
16/09/20109.

O que é logistica reversa. ecycle. Disponivel em: <https://www.ecycle.com.br/3692-
logistica-reversa.html>. Acessado em: 17/09/2019.



VI SIMTEC — Simpdsio de Tecnologia - Faculdade de Tecnologia de Taquaritinga — 2019 101

SIMTEL

Simposio de Tecnologia
da Fatec Taguaritinga

TERMO de prestacdo de servigo logistico. Disponivel em: <https://www.correios.com.br/a-
a-z/pdf/termo-de-condicoes-de-prestacao-de-servicos-de-encomendas-nacionais>.  Acessado
em: 11/09/2019.

YIN, Robert K. Estudo de caso: planejamento e métodos. Traducdo de Daniel Grassi.2.ed.
Porto Alegre: ed. Bookman, 2001.



