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RESUMO

A logistica ocupa um papel de suma importancia no contexto atual, devido a sua
cadeia de suprimentos, sendo a logistica reversa essencial nas praticas adotadas
pelas empresas, especialmente as do e-commerce. Esse estudo tem como objetivo
geral, apresentar um diagnostico da logistica reversa aplicada a empresa Shopee,
alvo da presente pesquisa. Embora ndo tenha havido quantitativo suficiente para
uma amostra significativa da populacéo, com intuito em uma tomada de deciséo, tal
pesquisa servira de parametro para melhor compreender seu desenvolvimento com
0os clientes. Para sua realizagdo utilizou-se como metodologia a pesquisa
bibliografica e estudo de caso. Contudo, diante das transformac¢des no universo dos
negocios, as empresas cada vez mais tém que criar estratégias que venham ao
encontro de sua imagem diante da sociedade e do mercado. Atuando de forma
responsavel, agregando valores, diminuindo seus custos, e tendo sua imagem
preservada e, consequentemente, obtendo vantagem competitiva e, aos olhos do
mercado, torna-se respeitada e competitiva. Conforme estudo de caso, utilizou-se
como objeto de estudo a Shopee, um site de compras virtuais, no qual constatou-se
que esta é uma empresa em constante desenvolvimento com sete anos de
experiéncia no e-commerce e que vem, ao longo dos anos, criando a¢des para sua
atuacao no pos-venda, ou seja, no momento da troca e devolucdes de mercadorias.
A pesquisa foi realizada com nimero minimo de participantes, ndo compreendendo,
portanto, uma amostra significativa da populacdo. Utilizou-se de uma amostra
pequena e aleatéria. Com base nessas informacdes, propde-se uma pesquisa futura
utiizando de metodologia estatistica quantitativa, para que seja possivel um
tratamento estatistico a esta pesquisa. Portanto, recomenda-se que seja realizada
uma pesquisa futura para elevar o niumero de amostra, para que seja possivel

ratificar o resultado.

Palavras-chave: Logistica Reversa; E-commerce; Shopee



1. INTRODUCAO

A logistica reversa e sustentabilidade sdo um novo modelo de gestdo de
negocios, onde as organizacbes tém como preocupacdo 0S impactos sociais,
ambientais, assim como também as questbes econbmicas. A falta de
responsabilidade com o direcionamento correto dos produtos que saem da cadeia
de suprimentos, bem como acfes ndo sustentaveis durante as operacfes, afetam
nao somente o meio ambiente, mas também a qualidade de vida da populacao atual
e das geracOes futuras. Nesse cenério, a logistica reversa viabiliza o retorno de
certos produtos ao ciclo de negdcios ou ao ciclo produtivo da cadeia de suprimentos
gue € realizado através de canais de distribuicdo reversos em que é acrescentado
ou recapturado valor ao produto. Colocando em pratica, com a reutilizacdo das
embalagens, as empresas economizam em producdo, diminuem e evitam
consequéncias ambientais e ganham um diferencial no mercado, pois nem todas as
empresas incorporaram essa estratégia.

Neste estudo, serdo apresentadas uma visao geral da logistica reversa e sua
empregabilidade no e-commerce. As fontes utilizadas para esse estudo foram um
conjunto de obras que retratam o conceito e aplicabilidade do termo, ilustrando como
a logistica reversa esta presente nos processos produtivos das empresas e como
séo executadas dentro delas.

Tem-se como objetivo geral desse estudo, apresentar um diagnéstico da
logistica reversa aplicada a empresa Shopee. Embora néo tenha havido quantitativo
suficiente para uma amostra significativa da populagéo, com intuito em uma tomada
de decisao, tal pesquisa servira de parametro para compreendermos melhor seu
desenvolvimento com os clientes.

Os objetivos especificos tém a finalidade de conceituar a logistica reversa e
0s canais de distribuicdo de pds-venda e pds-consumo. Apresentar 0s objetivos da
logistica reversa e entender como é o funcionamento da mesma exemplificando
empresas que adotam esse comportamento.

Este estudo justifica-se pela necessidade em confrontar a assertividade da
logistica reversa no e-Commerce, afim de informar se esta de acordo com o0s

padrdes esperados ou se ha questdes que precisem de ajustes imediatos.



2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. Logistica

Sabe-se que o conceito de logistica ndo € algo que surgiu recentemente;
desde antes de Cristo a logistica ja era utilizada nas grandes guerras que fizeram
parte de nossa historia. “Logistica” sempre foi um termo muito utilizado pelos
militares, pois nas operacdes de guerra havia a necessidade de que cada equipe
estivesse preparada para executar suas atividades no momento certo. Ao avancar
suas tropas, o oficial precisaria ter uma equipe que providenciasse o deslocamento
na hora certa de municéo, viveres, equipamentos e socorro médico para o campo de
batalha. (NOGUEIRA, 2018).

Por logistica se entende um conjunto de métodos e meios destinados a fazer
0 que for preciso para entregar os produtos certos, no local adequado, no tempo
combinado. A origem da palavra logistica vem do grego e significa habilidades de

calculo e de raciocinio logico.

De forma sintética, podemos dizer que a logistica é o processo de gestdo
dos fluxos de produtos, de servicos e da informacdo associada, entre
fornecedores e clientes finais ou intermédios) ou vice-versa, levando aos
clientes, onde quer que estejam, os produtos e servicos que necessitam,
nas melhores condi¢gbes. (MOURA, 2006, p. 15)

A logistica € de grande importancia para todos os negocios; as empresas
estdo tendo mais interesse em conhecer as melhores praticas para trabalhar de
melhor forma com sua cadeia de suprimentos e negdécios. A logistica funciona de
varias maneiras e ha quatro tipos principais de atuacéo, as quais estdo descritas a

seqguir.

2.1.1 Logistica de suprimentos

A logistica de suprimentos € responsavel por certificar que a matéria prima
e/lou o produto estejam onde precisam estar no instante da demanda. Para o
profissional que lida com logistica de suprimentos, € necessario que tenha um bom
controle sobre o armazenamento e o transporte, sobrepondo qualidade e tempo,

com o intuito de deixar tudo preparado para a producdo ou venda®.

! https://syscontrol.com.br/principais-tipos-de-logistica-existentes-no-mercado/



2.1.2 Logistica de producéo

A logistica de producdo € a técnica de modificar matéria prima, insumos,
ingredientes e pecas em um produto final. Esse tipo de logistica estd em todo
momento nas industrias e busca um controle de toda a deslocacdo dos materiais.
Ou seja, desde o instante de chegada a fabrica, a montagem/fabricacdo, o
empacotamento, até o momento de armazenagem, sendo esta realizada

internamente ou com uma empresa terceirizada®.

2.1.3 Logistica de distribuicéo

Esse é o método que leva o produto até o consumidor final, e motiva as
vendas on-line. Por essa ser a parte da logistica que mais tem contato com o
consumidor final, ela exige um grande cuidado e atencéo.

Segundo um estudo realizado pelo site do Reclame Aqui, reclamacdes de
atraso na entrega de produtos apontam 61% entre marco e abril de 2020. Supde-se
gue esse crescimento ocorreu devido ao momento vivido da pandemia do COVID-
19, porém s6 revela ainda mais o quanto os clientes estdo estimando por entregas

mais rapidas no periodo de escolha de compra®.

2.2. Logistica Reversa
A logistica reversa € um recurso que visa o direcionamento de embalagens pos-
consumo e materiais, seu conceito apesar de ser antigo, ganhou movimento
recentemente apos a publicacdo da Politica Nacional de Residuos em 2010.
Dependendo do setor em que vocé atua, implantar uma politica de logistica reversa
€ uma obrigacdo. Estamos falando de fabricantes, importadores, distribuidores e

comerciantes.

Logistica reversa é area da logistica empresarial que planeja, opera e
controla o fluxo e as informacgdes logisticas correspondentes, do retorno dos
bens de pés-vendas e de pds-consumo ao ciclo de negécios ou ao ciclo
produtivo, por meio dos canais de distribuicdo reversos, agregando-lhes
valor de diversas naturezas: econdmica, ecolégica, legal, logistico, de

imagem corporativa, entre outros. (LEITE, 2009, p.17)

Toda rede de logistica é interconectada, sendo todas as etapas, essenciais
para seu bom funcionamento. Ja a parte reversa, pode-se dizer que € mais sensivel

e necessita de mais atencdo, isso porque estd em constante transformacdo sendo

? ttps://syscontrol.com.br/principais-tipos-de-logistica-existentes-no-mercado/
* ttps://syscontrol.com.br/principais-tipos-de-logistica-existentes-no-mercado/



um grande diferencial de competitividade para as empresas que se adequarem a
ela. (Campos; Verci, 2021)

Manter-se competitivo em um mercado cada vez mais acirrado, exige
esforcos e planejamento, envolvendo a administragcdo de recursos financeiros,
materiais, de pessoas e informagdes. Nesse sentido, investir recursos na logistica
reversa torna-se uma das melhores estratégias para obtencdo de resultados mais
eficazes e maior lucratividade. (Leite, 2017)

O interesse da logistica reversa varia em funcdo das caracteristicas do
produto, do setor industrial, da posicdo da empresa na cadeia de suprimentos, de
legislacbes existentes, das exigéncias de clientes, dos riscos a imagem da empresa
e da atitude de responsabilidade empresarial. Assim, adquire relevancia crescente
na implementacao de programas empresariais com diferentes objetivos estratégicos.
(Leite,2017)

2.2.1Logistica reversa: pés-venda e pGs-consumo

A logistica reversa realiza a gestao de retorno dos produtos a origem. Para
isso, possui duas importantes divisdes: logistica reversa de pds-consumo e logistica
reversa de pés-venda.

Assim, a administracdo do retorno ocorre de acordo com essas categorias.
Ambas tém a caracteristica de efetuar o retorno dos produtos, mas, na logistica de
pos-consumo, o0s produtos ja foram usados, enquanto na logistica de pds-venda,
ocorre a entrega de produtos novos ou seminovos. O produto de pés-consumo teve
sua condicdo finalizada, podendo ou n&o ser retornado ao ciclo util para ser
reaproveitado na fabricagcdo de um mesmo produto ou de outro, passar por opgcdes
de reuso, desmanche e reciclagem até o objetivo final, com a queima desse produto
ou descarte em aterros sanitarios. (LUZ e BOOSTEL. Logistica reversa, 2018, p.76)

Denominamos de logistica reversa de pds-consumo a area de atuacéo da
logistica reversa que equaciona e operacionaliza o fluxo fisico e as
informacdes correspondentes de bens de consumo descartados pela
sociedade em geral que retornam ao ciclo de negécios ou ao ciclo produtivo
por meio dos canais de distribuicdo reversos especificos. (LEITE, 2003, p.
18)

Na logistica reversa de pos-venda, 0s materiais passam por algumas etapas
e retornam ao ciclo de negocios sem precisar ser remanufaturados. O mesmo

material pode ter a atuacdo das duas areas da logistica reversa.



A area de poés-venda da logistica reversa tem como objetivo maior agregar
valor a um produto retornado. Nos canais de distribuicdo reversa, os produtos com
pouco ou nenhum uso possuem diversas possibilidades de retorno ao ciclo de
negocios estando aptos novamente para venda. A quantidade de intermediarios nos
canais de pés-vendas até o retorno do produto ao ciclo de negécios depende de
cada cadeia de suprimentos e das negociagdes envolvidas entre as empresas. Por
exemplo, um fabricante pode ter como politica de troca que todo produto devolvido
no varejo retorne para a sua fabrica para anéalise do controle de qualidade. (Leite,
2017)

A Figura 1, a seguir, representa o fluxo direto e reverso dos produtos
comercializados, tanto o pds-venda quanto o pdés-consumo, sendo distribuidos de

acordo com sua caracteristica final.

Figura 1: Canais de distribuicéo diretos e reversos
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Fonte: Leite (2009, p.7)

2.3. E-Commerce

Segundo o Sebrae®, o e-commerce ou comércio eletrénico é parte integrante

do e-business. E a atividade mercantil que, em ultima anélise, vai fazer a conexao

4 Disponivel em:https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/uma-breve-definicao-sobre-o-
comercio-online



eletrbnica entre a empresa e o cliente para a venda de produtos ou servicos,
seguindo a estratégia estabelecida pelo e-business.

Essa atividade nasceu com o surgimento da internet para facilitar todo o
processo de compra e venda, revolucionando, assim, o mercado.

“

Segundo o site significados.com®, “O e-commerce é um modelo de comércio
que utiliza como base plataformas eletrbnicas, como computadores, smartphones,
tablets, etc. Basicamente, trata-se de todo tipo de comercializacdo de bens
comerciais através de dispositivos eletrbnicos”. Esse € um assunto que vem se
tornando cada dia mais popular, conquistando todos os dias mais adeptos a esse

tipo de comércio.

5https://www.significados.com.br/ecommerce/#:~:text:O%20que%ZO%C3%A9%20e%2Dcommerce,c
omerciais%20atrav%C3%A95%20de%20dispositivos%20eletr%C3%B4nicos
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3. METODOLOGIA

O procedimento técnico da pesquisa foi a pesquisa bibliografica e o estudo de
caso. Na pesquisa bibliografica, o método foi descritivo, o qual, conforme Gil (2009,
p.28), “tém como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinada
populacdo ou fendbmeno ou o estabelecimento de rela¢des entre variaveis. ”

Sobre a pesquisa bibliografica, diz-se que envolve todo material ja publicado e
gue se relaciona com o tema, incluindo boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas e
demais publicagbes (MARCONI; LAKATOS, 2002).

Para essa pesquisa bibliografica, teve-se como base autores como: Leite
(2003), Moura (2006) e Nogueira (2018).

Segundo Yin (2001, p.32): “o estudo de caso é uma investigacdo empirica
de um fenbmeno contemporaneo dentro de um contexto da vida real, sendo que
os limites entre o fendmeno e contextos nao estao claramente definidos”. Este
mostra que pesquisas que buscam trazer respostas em questbes presentes
dentro de um contexto de duvidas, fazem, de modo geral, o uso do estudo de
caso, onde se tem carater esclarecedor e tem como vantagem ndo serem vistas
como repetitivas ao passar do tempo.

Por seu contexto, existe uma dificuldade iniciante para que estudos
aprofundados sobre o desempenho pés-venda dos mecanismos reversos, de
forma a resultar o conhecimento e conceitua-lo conforme seu desdobramento,
acontecam efetivamente no comércio on-line.

A pesquisa compreendeu-se entre o periodo do dia dezoito de maio a trinta e
um de maio de dois mil e vinte e dois, com o formulario elaborado através da
plataforma Google Forms e encaminhado via WhatsApp a diferentes contatos.
Estima-se que o link da pesquisa foi encaminhado a sessenta participantes, contudo

obtivemos um total minimo de quarenta respostas.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
4.1. Caracterizacdo da empresa objeto de estudo

Lancada em 2015, a Shopee é uma plataforma adaptada para cada regido,
dando aos consumidores uma experiéncia de compra online facil, segura e rapida,
através de um forte suporte de pagamentos e logistica. Comprar online deve ser
algo acessivel, facil e agradavel. Essa € a visdo que a Shopee busca entregar em
sua plataforma, todos os dias.

A Shopee foi lancada em Singapura, Indonésia, Malasia, Tailandia, Taiwan,
Vietnd e Filipinas.Logo em seu primeiro ano, a Shopee foi langada em 7

mercados no Sudeste Asiatico.

4.2. Shopee, comércio diverso e logistica reversa
A execucdo de logistica reversa da empresa consiste em ter como prioridade

a solucdo das necessidades dos clientes em trocas ou devolugcdes de produtos.

A grande quantidade de vendas on-line que se faz presente no mercado,
certamente exigiu, por parte dos gestores, um melhor planejamento para o0s
processos e fluxos de logistica (e-logistica), onde se inclui prestar o servico de

logistica reversa de pés-venda.

4.3. Visédo Geral do processo de Devolugcédo e Reembolso da Shopee

A Shopee permite que os compradores criem uma solicitacdo de devolucéo e
reembolso, uma vez que esta € aprovada, o comprador deve devolver o produto em
seu estado original. A Shopee, portanto, tera um prazo para analise do produto
devolvido podendo entregar outro em excelentes condi¢des ou realizar o reembolso
do valor total do produto desembolsado pelo cliente.

A seguir, apresenta-se o fluxograma do processo de devolucdo na Figura 2.
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Figura 2: Organograma do processo de devolucédo da Shopee

Comprador solicita
Devolucao/Reembolso

Prazo de Entrega Dentro de Prazo de Decisdio do Vendedor

Estimado excedido Entrega Estimado

Fonte: help.shopee.com.br

4.4 Resultados da Pesquisa

O presente estudo de caso foi desenvolvido a fim de levantar informacdes
sobre a politica da empresa Shopee sobre a logistica reversa. A pesquisa
compreendeu-se entre o periodo do dia dezoito de maio a trinta e um de maio de
dois mil e vinte dois, com o formulario montado através da plataforma Google Forms
e encaminhado via WhatsApp a diferentes contatos. Estima-se que o link da
pesquisa foi encaminhado a sessenta participantes, contudo obtivemos quarenta
respostas.

A seguir, serdo demonstrados o0s resultados obtidos da pesquisa de

satisfacdo realizada com clientes do site Shopee.
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Figura 3: Resultados obtidos na pesquisa online — questdes 1 e 2

1. Vocé compra produtos da Shopee? (0 ponto)

Mais Detalhes
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2
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Fonte: Google Forms

Conforme resultado apresentado na figura 3, no primeiro grafico, a pesquisa
foi realizada com um total de quarenta individuos, sendo que 62,5% apresentaram-
se como clientes da Shopee, enquanto 37,5% disseram nunca terem comprado 0s
produtos no site. Como pode-se observar no segundo grafico da figura 3, em
primeiro lugar no ranking de produtos adquiridos encontra-se a opgédo de “outros”

com onze votos, seguido de “utensilios” com oito votos e vestuario com trés votos.

Figura 4: Resultados obtidos na pesquisa online — questdo 3

3. Com que Frequéncia vocé costuma comprar na Shopee? Sendo 1 muito pouco e 5 (0
Frequentemente ponto)
Mais Detalhes 4F Insights

25 264

Respostas Namero Médio



Fonte: Google Forms

Figura 5: Resultados obtidos na pesquisa online — questao 3
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|
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Mazis Detalhes £F Insights ¢ Fixar pergunta Ocultar detalhes
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P Distribuicdo da pontuagdo
7 8
5
. e 3
4. Como vocé classificaria as er 2
- - W
Mais Detalhes {F Insights 1 2 3 4 3
<» Fixar pergunta Ocultar detalhes

| 25

Fonte: Google Forms
Conforme demonstrado nas figuras 4 e 5, o resultado da pergunta trés sobre
a frequéncia de compras na Shopee foi que dos 62,5% dos participantes, 20% estao

entre 0s que compram com bastante frequéncia no site, sendo que o restante se
distribui em regularmente e muito pouco.

Figura 6: Resultados obtidos na pesquisa online — questédo 4

4. Como vocé classificaria as entregas dos produtos Shopee? Sendo 1 muito ruim e 5 muito bom (0 ponto)

Mais Detalhes ¢ Insights

44% avaliado entre "4 - 5" para esta pergunta

Distribuicio da pontuagdo

25

Respostas

wn

- 4]
) I
4 5

<7 Fixar pergunta

Pontuacio da 0
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5. Vocé ja precisou devolver oL

Ocultar detalhes

Mais Detalhes 4F Insights

Fonte: Google Forms
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Para a quarta pergunta, demonstrada na figura 6, obtivemos um percentual de
44% dos clientes satisfeitos com as entregas dos produtos, os demais 56%,

classificou as entregas como regulares e ruins.

Figura 7: Resultados obtidos na pesquisa online — questdo 5

5. Vocé ja precisou devolver ou trocar algum produto da Shopee? (0 ponto)

Mais Detalhes {J Insights

® s 7

® nio 18
45% das pessoas responderam NAO para esta pergunta, a maicria respondeu "SIM" B
para a Pergunta 1.
k| |
Perguntas
45% ‘ 100% ’
5. Vocé j& precisou devolver ou
Mais Detalhes £ Insights @ 45% das pessoas responderam @ 100% deles respanderam "SIM"
"NAO" para pergunta 5 para pergunta 1
£» Fixar pergunta Ocultar detalhes
® =m
. NAC 18% das pessoas responderam SIM para esta pergunta, a maioria respondeu "Low"
para a Pergunta 3.
> Fixar pergunta Exibir detalhes
6. Em caso positivo, marque a« 45% das pessoas responderam NAQ para esta pergunta, a maioria respondeu
"High" para a Pergunta 4.
Mais Detalhes 9 p 9
£ Fixar pergunta Exibir detalhes
I @ roi ficil a devolugio ou troca

Fonte: Google Forms

Em relacdo a devolucdo ou troca, dos 62,5% que responderam a pergunta,
45% informaram nunca terem precisado devolver o produto, ja os 18% restantes ja

fizeram ao menos uma devolucéao.
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Figura 8: Resultados obtidos na pesquisa online — questées 6 e 7

5. Em caso positivo, margue a opgdo que mais se adeque ac seu caso: (0 ponto)

Mais Detalhes

Foi facil a develugdo ou troca z
Foi facil, mas demoraram a fazer... 3

Foi complicado mas a devoluga... 1

Foi complicado e demorarama ... 1

7. Vocé tem alguma sugestdo de melhoria na devolugdo dos produtos Shopee? (0 ponto)

Mais Detalhes

|
@& sim 1 '

@& nrio &

Fonte: Google Forms

Dos 18% que responderam positivamente sobre ja terem realizado
devolucdes, 43% disseram que foi facil a tramitacdo, porém demoram a executar o
servico. Ja 29% informaram que foi facil ndo havendo qualquer transtorno, enquanto
0s 28% restantes dividem-se igualmente em 14% dizendo ter sido complicado a
tramitacdo, mas que a devolucdo foi rapida, e os outros 14% que foi complicado

havendo transtornos.

Dentre as respostas, percebemos que a Logistica reversa da Shopee tem
atendido bem seus clientes, e quando se perguntou se havia alguma sugestdo de

melhoria, somente um individuo se manifestou.

Figura 9: Resultados obtidos na pesquisa online — questédo 8

3. Caso tenha sugestdes de melhoria, descreva-as agui

| Respostas

o 4 Nome Respostas

26 AMONYMoUs Podia ser direto com o vendedor

Fonte: Google Forms
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Embora tenha a opgéo para descrever sugestbes de melhorias, apenas um
entrevistado se manifestou dando a sugestao de que todas as tratativas em relagao
a devolucbes e ou trocas dos produtos poderiam ser feitas diretamente com o
vendedor daquele produto. Desta forma, acredita-se que n&o haveria tanta

burocracia e que seriam mais dinamicas as solicitagoes.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Considerando o objetivo geral desse estudo, a presente pesquisa teve como
missao, apresentar um diagnéstico da logistica reversa aplicada a empresa Shopee,
alvo dessa demanda. Embora n&o tenha havido quantitativo suficiente para uma
amostra significativa da populacdo, com intuito em uma tomada de deciséo, tal
pesquisa servira de parametro para compreendermos melhor seu desenvolvimento
com os clientes.

A logistica reversa desempenhada pela Shopee consiste em adequar o
processo logistico as leis e normas vigentes priorizando a satisfacdo total de seus
clientes. Desta forma, vale destacar que a empresa preza pela sua imagem positiva
no mercado, usando de métodos complexos e assertivos durante sua atuacdo para
gue a mesma continue crescendo e se desenvolvendo no e-Commerce.

Considerando que a amostra adotada foi pequena diante de todo universo,
sugere-se para pesquisas futuras a utilizacdo de uma amostra maior, mais
significativa e que seja realizado o tratamento estatistico para que se possa realizar
afirmativas acerca da logistica reversa exercida pela empresa Shopee.
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7. LINKS DE SITES PESQUISADOS

https://syscontrol.com.br/principais-tipos-de-logistica-existentes-no-mercado/

https://careers.shopee.com.br/about

https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/uma-breve-definicao-sobre-o-comercio-
online

https://www.significados.com.br/e-
commerce/#:~:text=0%20que%20%C3%A9%20e%2Dcommerce,comerciais%20atrav%C3%A9s%20de
%20dispositivos%20eletr%C3%B4nicos




