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RESUMO

Esta pesquisa discorre a cerca do tema inteleccdo dos consumidores sobre a logistica
reversa no comércio eletrénico. O estudo apresentado no referencial teérico mostra o0s
conceitos sobre o comércio eletrénico e seus arquétipos, gestdo da cadeia de distribuicao
aplicada ao comércio eletrénico, e-commerce e a logistica reversa de pds-venda, além das
despesas das devolugdes originadas pelas trocas e devolugdes de produtos. A metodologia
aplicada foi a revisdo bibliografica com pesquisa exploratoria e um estudo de caso na
localidade de Séo Paulo - SP, onde foram entrevistadas (150) cento e cinquenta pessoas,
que responderam nove perguntas via plataforma do Google Forms, sobre a sua Inteleccéo
a respeito das compras e devolugdes de produtos. A analise dos dados foi dividida em
duas partes: determinacdo do perfil dos entrevistados e a percep¢do dos respondentes.
Pelos resultados obtidos pode-se deduzir haver uma dificuldade na troca de produtos,
assim como um melhora no servigo de trocas e devoluc6es quando séo utilizados os canais
de distribuicdo unificados.

Palavras-chaves: Logistica Reversa; Comercio Eletronico; Pos-Venda; E-commerce; E-
compradores; consumidores.

1. INTRODUCAO

A globalizacéo econémica fez com que algumas empresas vissem no e-commerce
a possibilidade de fornecer aos clientes um ambiente virtual, ofertando seguranca,
facilidade de pesquisa comparativa e conveniéncia. Em face de um ambiente de
competitividade crescente, a logistica com seus eficientes canais de distribuicao, evoluiu
na sua base conceitual passando a considerar de forma sistémica todas as atividades que
se relacionam direta e indiretamente aos fluxos fisicos e de informacdes da cadeia de
suprimento. Nesse sentido, a adocdo de abordagens sofisticadas de gerenciamento do
processo logistico no ambito das empresas tem representado um ponto chave para a
efetivacdo e sustentacdo de estratégias mercadologicas (RODRIGUES, 2022).

Para atender a uma demanda crescente, cada vez mais exigente em termos de
prazo e qualidade, o desenvolvimento desses canais reversos tem apresentado varias

solucBes tecnolodgicas para que os consumidores possam fazer uso da troca e devolugao
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de produtos. O setor de pds-venda de um produto abrange muitos aspectos do processo
de venda, reparo e devolugéo. Esse setor do ciclo de vida do produto ajuda os varejistas
a reduzir o excesso de estoque e agrega valor para os clientes, mas a popularidade do
mercado vem acompanhada de reclamagdes dos consumidores, principalmente problemas
de po6s-venda, a medida que a politica de trocas e devolucfes nao fica clara (Teixeira,
2019).

Frente a esse contexto, 0 propdsito deste artigo é discutir sobre a importancia dos
canais reversos para 0 e-commerce assim como a percepg¢do dos consumidores da capital

paulista sobre como a devolucdo de produtos no e-commerce ocorre e seus obstaculos.

2. BASES TEORICAS

Com os progressos tecnologicos nas Ultimas décadas ocorreram inUmeros
impactos nas mais diversas atividades humanas, dentre esses efeitos, a mudanga de como
sdo feitas as compras e vendas de produtos. Com o advento dos computadores e da
Internet, as atividades empresariais deixaram de ser atividades locais, passando a ser
global. A maneira pela qual as operagdes comerciais sdo conduzidas na Internet é
chamada de e-commerce, comeércio virtual ou comércio eletrénico (ALVES, HERBERT
etal., 2021).

Existem varias teorias sobre o surgimento do comércio eletronico. Alguns dizem
que foi criado em 1888 por uma empresa de reldgios americana chamada Sears. O
principio basico que a empresa prop6s foi ofertar produtos remotamente criando uma
inovacao estratégica de vender ao consumidor a longa distancia. Outra literatura afirma
que o comércio eletrénico principiou-se em 1979, quando o inventor britanico Michael
Aldrich (1941-2014) criou o primeiro sistema de compras online usando linhas
telefénicas e televisores modificados (SILVA, 2017).

Na internet brasileira, o pioneirismo do e-commerce é creditado a Jack London,
empresario de 47 anos que criou a Booknet, a primeira livraria totalmente virtual do pais
em 1995. A inspiracao originou-se de sua visita a Londres, onde se encontrava para uma
consultoria. Em 1999 a empresa foi adquirida e renomeada para Submarino.com e
posteriormente fundida com a empresa Americanas.com para criar o grupo B2W (DA
COSTA, 2021).

Para Tomé (2021) o e-commerce é o nome do método de comercializacdo de
produtos e servicos por intermédio da Internet, utilizando lojas virtuais, Marketplaces ou
até mesmo redes sociais. Essas transagdes incluem ndo apenas a compra e venda de bens
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ou servicos em si, mas também todos os estdgios desse processo online, como a
administracdo do armazenamento e a logistica de entrega da mercadoria ou logistica
direta, assim como a sua devolucdo. Existem classificacdes de comércio virtual, que
podem ser decompostos em duas classes: comércio eletrénico formal (sites, lojas online,
aplicativos, Marketplaces) e comércio eletrénico informal (lojas no Facebook,
Instagram, grupos no WhatsApp e Telegram).

Em linha com Premebida (2021), devido a atual situacdo econémica, o sistema
financeiro do Brasil enfrenta problemas originados pela pandemia de Covid-19 que afeta
0 mundo desde marco de 2020. O distanciamento social se intensificou quando a
Organizacdo Mundial da Satde - OMS declarou uma pandemia global, com o Lockdown,
obrigando as pessoas a ficarem em casa e fechando todos os servigos ndo essenciais.

Diante desse cenario, a populacdo vivendo em Lockdown em casa, as compras
online se tornaram um habito. Nesse contexto, houve um aumento nas vendas do setor de
compras pela Internet, as empresas aceleraram seu processo de digitalizacdo durante a
pandemia, principalmente para minimizar os impactos negativos do declinio da liquidez,
levando as empresas fisicas ou offline, que ndo tinham presenca virtual a oferecer seus
servigos em plataformas de compras digitais (PREMEBIDA, 2021).

Influenciado por este panorama, o comércio eletrdnico conseguiu aumentar a
quantidade de consumidores, assim como a sua receita. Com base nos dados do relatério
da Neotrust 72 edicdo, 87,7 milhGes de pessoas realizaram compras em lojas virtuais em
2021. Os numeros foram expressivos em termos de faturamento com um incremento de
27% se comparado a 2020, alcancando 161 bilhdes de reais, e estima-se que em 2022 a
receita do e-commerce deva crescer cerca de 9% atingindo 174 bilhGes de reais (Neotrust,
2021).
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Graéfico 1 - Faturamento (receita) do Ecommerce
Fonte: Neotrust (2021)

Ainda segundo o levantamento da Neotrust (2021), trés fatores explicam os
resultados positivos para o periodo no setor: a pandemia, os avangos na logistica e
alteragBes no comportamento do usuario, a comodidade de poder adquirir qualquer
produto a distancia, uma entrega rapida, dando a sensagdo de quase comprar algo em uma
loja fisica, é muito atrativa para os clientes. Dessa forma, o mercado brasileiro teve 79,8
milhGes de consumidores no e-commerce. As estimativas para 2022 colocam esse
namero em 83,7 milhdes de e-compradores.

Este resultado deixa claro que o0 e-commerce absteve-se de ser uma tendéncia,
mesmo com a abertura do mercado fisico para as compras, o consumidor segue efetuando
compras pelos meios eletrénicos. Pode-se observar que € um mercado em franca expansao
e se faz necessario o entendimento de como este tipo de negdcio funciona e para facilitar
0 essa compreensdo, 0 mercado desenvolveu alguns rotulos para diferenciar os arquétipos

de servigos online.

2.1 Arquétipos de Negocios no Comércio Eletrénico

Na década de 90, o mundo foi severamente afetado pela disseminacdo dos
computadores. O advento da Internet tornou possivel o acesso a informacéo de maneiras
sem precedentes. O custo da transmissdo de dados pela Internet tornou-se quase trivial e
mudou a forma como o mundo se comunica e conduz os negocios, permitindo que as
informacdes percorram grandes redes de forma rapida, acessivel e confiavel (Teixeira,
2019).

Conforme Gilioli; Ghiggi (2020) o uso da internet como plataforma de negdcios
para atender os consumidores que estdo online e conectados frequentemente, possibilita
que as empresas mudem todo o seu modelo de negocios praticamente da noite para o dia.
E necessario entdo compreender os conceitos basicos desses arquétipos de negocios, além
de considerar o relacionamento entre as empresas, 0s clientes e os perfis dos envolvidos.
Saber categorizar género do e-commerce é necessario para decidir em qual formato o
negocio se enquadrard. Atualmente existem varios arquétipos de atividades comerciais
online e subsetores envolvidos:

e Relacionamento Empresa-Empresa (Business to Business ou B2B): Transac0es
realizadas de empresas para empresas. Essa classificacao se aplica as negociagoes

entre fabricantes que negociam com atacadistas, que vendem para lojistas
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(VIANA, 2022).

¢ Relacionadamente entre PJ e Particulares (Business to Consumer ou B2C): Séo
transacOes que ocorrem entre pessoas juridicas e pessoas fisicas, ou seja, facilitam
a venda direta dos artigos de uma empresa aos consumidores finais. Este tipo de
modelo de comércio se aplica ao e-commerce, onde sistemas possibilitam a
obtencdo e envio de pedidos para entrega de produtos sem assisténcia humana
(VIANA, 2022).

e Consumer to Business (C2B): Esse método de transacdo prevé a troca ou venda
de bens de pessoa fisica para entidade juridica. Essa forma de negdcio esta
ganhando espago no Brasil, em que os consumidores sdo as pessoas que
abastecem a empresa com os produtos. O que se destaca nesse modelo sdo sites
que oferecem servicos freelancer (GILIOLI; GHIGGI, 2020).

e Comércio entre Particulares (Consumer to Consumer ou C2C): E o tipo de
transacdo que ocorre entre pessoas fisicas, e nenhuma empresa esta envolvida
nesse negdcio. Os negociantes podem utilizar as redes sociais e nesse ambiente
realizam negocios entre pessoas. Exemplos deste tipo de negdcio sdo os sites do
Mercado Livre, Elo7 e OLX, 0S quais 0S usuarios podem negociar produtos
diretamente sem interferéncias (VIANA, 2022).

e M-commerce: Representa 0 comercio via dispositivos mdveis através de
aplicativos que s@o criados com a finalidade de executar as transagdes comerciais
(GILIOLI; GHIGGI, 2020).

e T-commerce: E o termo usado para descrever o uso da televisio digital como canal
de marketing. Habilita a comunicacéo bidirecional, o engajamento e publicidade
enderecavel. 1sso sé acontece em Smarts TVs, onde dentro da programacao, 0s
anuncios sdo exibidos e a opcdo de comprar € diretamente habilitada, usando
tecnologia embarcada, exemplo disso sdo os QR Code (GILIOLI; GHIGGI,
2020).

e Comércio para Universidades e Instituicdes (Business to Institutions): Esse
segmento é especializado no comércio eletrénico entre empresas e instituicoes
ligadas ao ensino, associa¢des e cooperativas (GILIOLI; GHIGGI, 2020).

Em conformidade com Viana (2022), esses arquetipos facilitaram as transagdes
comerciais. O uso intensivo de tecnologia nas operagdes logisticas tém permitido as

empresas de e-commerce obter ganhos de desempenho iguais ou superiores as empresas
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que operam nos modelos tradicionais, pois os modelos de negécios online utilizam uma
infraestrutura fisica que se diferencia em relacéo a esses modelos. O foco principal da
logistica do e-commerce é a distribuicdo, que cuida do método de armazenamento,
embalagem, transporte e entrega eficiente dos produtos.

O procedimento de entrega é muito significativo para o varejo eletrénico, pois
suas caracteristicas podem tornd-lo um processo caro. No entanto, se gerenciado
adequadamente com uma gestdo de distribuicdo aferida para o comércio virtual,
utilizando as tecnologias existentes, torna-se uma vantagem competitiva para os varejistas
virtuais, que assim sdo capazes de efetuar entregas consistentes de seus produtos
(Donadel; Lorandi, 2021).

2.2 Gestdo da Cadeia de Distribuicao aplicada ao Comércio Eletronico

Nos 60 anos que se seguiram a segunda guerra mundial, a logistica apresentou
uma tendéncia evolutiva e é hoje considerada como um dos elementos-chave da estratégia
competitiva de uma empresa. Inicialmente confundido com o traslado e armazenamento
de produtos, hoje € o centro nevralgico de uma cadeia produtiva integrada que busca atuar
em conformidade com o conceito moderno de administracdo da cadeia de suprimento
(TEIXEIRA, 2019).

A funcdo da gestdo da cadeia de suprimento € bastante dinamica e deve ser
pensada e gerenciada conforme as caracteristicas de cada empresa em seu mercado. De
forma muito simples, essa gestdo busca determinar a melhor maneira de um produto
chegar ao consumidor, determinando quais canais S0 0S mMais consentaneos para a
estratégia de marketing da empresa (De Lima, 2021).

Em consonancia com Teixeira (2019), existem dois modelos de cadeia de
distribuicdo para fluxo de produtos: distribuicdo direta - a empresa ndo utiliza
intermediarios para entregar o produto ao cliente - ou distribuicdo indireta - a empresa

determina o melhor intermediario para efetuar a entrega do produto ao cliente (Figura 1).
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Figura 1 - Formas para uma empresa escoar seus produtos.
Fonte: Teixeira (2019).

Conforme Leite (2021) o canal de distribuicdo direta € um caminho reto e linear.
Os materiais sdo processados e transformados em um produto, que é entdo armazenado e
enviado segundo a necessidade do cliente. O canal vai desde a matéria-prima, passando
pela producéo, e pela distribuicéo, até o cliente que recebe o produto. No que concerne
ao canal de distribuicdo indireta, os fabricantes vendem produtos a distribuidores e os
mesmos vendem produtos a consumidores finais.

Para Teixeira (2019) os canais de distribuicdo, diretos ou indiretos, séo
encarregados de corporificar a presenca de um produto para comercializacdo, esses canais
ndo oferecem a opgdo de retornos de produtos vendidos as empresas que os fabricam,
pois 0 processo representa o inverso da funcionalidade desses canais. Nesse caso, surge
o chamado canal de distribuicdo reverso ou logistica reversa, que constitui todas as etapas
ou meios necessarios para devolver parte do produto comercializado, seja por defeito de
fabricacdo, prazo de validade vencido, fim de vida dtil ou reutilizacdo de embalagem,
para o ciclo de producdo da empresa (Leite, 2021).

A logistica reversa envolve a devolucdo de mercadorias que foram vendidas ou
consumidas, sejam seus residuos, embalagens ou outros subprodutos. Os produtos sdo
movidos do consumidor de volta para o fabricante. Existem duas estratégias principais
para essas operacdes gque sdo: a de pos-venda e pds-consumo (De Campos, 2021). Para o

comeércio eletrénico a mais utilizada é a logistica reversa pos-venda.

2.3 E-Commerce e a Logistica Reversa P6s-Venda
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Em congruéncia com De Campos (2021), a medida que as vendas através internet
cresceram, também aumentaram as parcelas de devolugbes que exigem servicos
especificos para atender a essa demanda. Dentro do comércio virtual, a logistica de
devolucdes pode acontecer de inimeras formas, os principais meios para que ela ocorra
séo:

e Logistica reversa na agéncia: Neste caso, o cliente devera levar o produto a ser
devolvido a uma agéncia dos Correios, transportadora ou outro ponto de
recebimento do objeto, para que seja devolvido a empresa que vendeu o produto
(MOUTIN, 2019).

e Logistica reversa na agéncia simultanea: E o método da logistica de devolugao,
no qual o cliente entrega o produto a um agente credenciado dos Correios para
que a recolha e regresse ao comércio virtual, ao passo que um novo item é
enviado pela loja para que seja entregue ao consumidor (DE CAMPOS, 2021).

e Logistica reversa domiciliar: A coleta dos produtos devolvidos € realizada pelos
Correios ou outros agentes na casa do comprador (MOUTIN, 2019).

e Logistica reversa domiciliar simultanea: A coleta € realizada no endereco do
cliente, o produto é retirado para que volte a empresa vendedora, mediante
entrega simultanea de um novo produto para substituir o defeituoso (De Campos,
2021).

e Omnichannel (Compre pelo Website e troque na loja fisica) — Segundo Borba et
al, (2019) € o gerenciamento colaborativo da miriade de canais disponiveis e
pontos de contato com o cliente para otimizar a experiéncia do cliente do canal e
0 desempenho do mesmo. Como 0 omnicanal surgiu do multicanal, que por sua
vez ganhou muito poder apos a grande ascensao do e-commerce, faz sentido que
esse aspecto mais relevante do varejo tenha impacto no omnicanal. As
devolugbes de produtos especificos do comércio eletrébnico sdo um desses
aspectos.

A gestdo da cadeia de distribuicdo denota no ambiente de negdcios atual como
uma ferramenta que pode vincular mercados, redes e processos de producéo, atividades
de compras, assim como a gestdo de devolugbes de produtos (GOULART, 2021). Diante
das diversas formas de comercializacdo de produtos por meio do e-commerce e suas

facilidades, € comum que os consumidores adquiram produtos online e precisem troca-
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los ou devolvé-los, e para nortear essa politica de devolugdo, foram criadas legislaces

para o comércio eletrénico.

2.4 Despesas das Devolugdes

Atualmente as transagcdes comerciais entre fornecedores e consumidores em
ambiente eletronico estdo aumentando. No entanto, até o ano de 2013, o ordenamento
juridico brasileiro ndo possuia leis que regulamentassem especificamente essas relacées
virtuais. A solucéo, portanto, era a aplicacdo da Lei de Defesa do Consumidor, que,
embora se mostrasse eficaz em regularidade a essas relagdes fisicamente conduzidas, ndo
abrangia regras especificas para tratar das questdes surgidas no meio eletrénico (NEVES,
2014).

Em 15 de margo de 2013, foi regulamentada a lei do comércio eletronico, sob o
Decreto n® 7.962, que instituia o codigo de defesa do consumidor sobre a compra servigos
e bens no comércio eletronico (BRASIL, 2017). Conforme o Decreto, 0s Websites de
comercio virtual devem enfatizar claramente, suas informagdes como endereco, nome
empresarial e 0 seu respectivo cadastro nacional de pessoa juridica (CNPJ),
especificacdes e descri¢do dos produtos, precos e todas as demais informacdes pertinentes
para que a negociacao de compra seja feita (SAO THIAGO, 2021).

Ainda segundo Sdo Thiago (2021) a lei também desempenha um papel
significativo na protecdo de quem compra produtos e servicos através do comércio
eletrénico. Caso a informacdo oferecida pela empresa de alguma maneira conduza o
consumidor ao erro e 0 mesmo receba um produto diferente do que foi ofertado no site,
ou mesmo que o produto esteja correto, mas a compra foi realizada por impulso, o cliente
tem o direito de arrependimento garantido por lei.

A Lei de Defesa do Consumidor Brasileiro no Art. 49 da aos clientes do comércio
eletronico até sete dias para se arrependerem e solicitarem a troca ou devolucao. Portanto,
as lojas precisam organizar e fornecer uma maneira de retirar as mercadorias nas casas
dos clientes ou nos pontos de coleta e devolvé-los ao fabricante para descarte, reciclagem
ou substituicdo do estoque (BRASIL, 2017).

Segundo o relatério do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor — SENACON,
0 comércio eletrénico é o terceiro segmento que mais recebe reclamacdes, ficando atras
somente da categoria de finangas e telecomunicagGes. A plataforma foi langada

formalmente em 27 de junho de 2014, e j& inventariou mais de 5 milhdes de

RPCJ, Portugal-PT, V.3, N°2, p. 74-93, Ago./Dez.2022 www.revistas.editoraenterprising.net Pagina 82



http://www.revistas.editoraenterprising.net/

A inteleccdo dos Consumidores Sobre a Logistica Reversa no Comércio Eletronico: Um
Estudo de Caso.

reivindicagdes. Em 2021 foi realizado um total de 1.434.101 reivindicag0es, dessas 7,4%

correspondem as demandas dirigidas ao comércio eletronico (SENACON, 2021).
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Grafico 2 — Porcentagem de Reclamagdes por segmento
Fonte: SENACON (2021)

Ainda segundo o SENACON (2021), os assuntos mais citados para que o e-
commerce atingisse o terceiro lugar em reclamacdes foram celulares, artigos de moda,
moveis, colchdes, utilidades domésticas, decoracdo e eletroportateis. Todavia,
incorporado nesses assuntos o problema mais mencionado foi a entrega de produtos
correspondendo a 28,2% da totalidade de protestacGes, abarcando a gestdo de logistica

direta e possivelmente a reversa (trocas e devoluc@es) dentro do e-commerce.
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endimento,

Vicio de Qualidade 16,2% 0,7% Saide ; Sso,fuunga

9,4% 5
Cobranga/
Contestagdo Dados Pessoals e
20,2% Privacidade
0,6%
Contrato/Oferta
15,6%
Entrega do Produto

28,2%

Gréfico 3 — Porcentagem de reclamagdes dentro do segmento e-commerce
Fonte: SENACON (2021)

Conforme os dados da Agéncia E-plus (2021), as devolugdes incorrem em custos
de atendimento e cobranga, as quais estima-se que representem por volta de 5% do
faturamento das empresas virtuais. Os encargos de retorno de mercadorias no Brasil sdo
estimados entre 5% e 50%, ou seja, dependendo do setor, a cada cem compras, Sa0

devolvidas entre cinco a cinquenta produtos.
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Podem haver muitas razdes para um produto ou item ser devolvido, sejam esses
danos na embalagem, mudanca de modelo ou tamanho, ou uma reclamacdo de garantia.
Em qualquer caso, por qualquer motivo, quando for necessario devolver o item adquirido,
deve ser a logistica de devolucdo especialmente configurada para esse propdsito
(MORAES, 2020).

Para contribuir na identificacdo do avanco da logistica de devolugdo no e-
commerce, principalmente no que concerne a troca e retorno de produtos apresentam-se
0 procedimento metodoldgico aplicado na realizacdo deste estudo de caso com e-
consumidores na cidade de S&o Paulo, no tocante a “porque as devolugdes de compras

efetuadas no comércio eletronico ocorrem e como podem ser minimizadas?”.

3. METODOLOGIA DA PESQUISA

Este estudo baseia-se na pesquisa exploratdria e qualitativa visando a obtencéo de
informacdes sobre a logistica reversa aplicada ao comércio eletrénico, a percepcao do
processo de devolucdo dos produtos e suas tendéncias neste segmento de mercado
especifico (GIL, 2017).

Também se caracteriza como um estudo descritivo, para Gil (2017) este grupo
inclui pesquisas destinadas a investigar as opinides, atitudes e crencas da populacgéo.
Nesse sentido, a pratica deste estudo visa relatar as percepcdes dos clientes do comércio
virtual sobre a logistica reversa na utilizacdo dos canais reversos.

A pesquisa utilizada para a elaboracdo deste trabalho é um estudo de caso. Yin
(2001) afirma que o estudo de caso ¢ uma modalidade de pesquisa que investiga
fendmenos contemporaneos em cenarios do mundo real, quando os limites entre esses
fendmenos e contextos ndo sdo claramente definidos, quando ha mais variaveis de
interesse do que pontos de dados e quando ha proposicdes teodricas para coleta e analise
de informacoes.

Para elaboracdo do questionario estruturado foi utilizado o aplicativo de
gerenciamento de pesquisas Google Forms, com nove perguntas fechadas, 3 perguntas
contextualizando a pesquisa e 6 observando a percepc¢do dos consumidores sobre o objeto
do estudo, que sdo apresentados no apéndice A. O questionario foi aplicado a 150
consumidores da localidade de Sdo Paulo que foram antepostos por amostragem ndo
probabilistica e por disponibilidade, o questionario permaneceu disponivel para resposta
no periodo de 01/06/2022 & 30/06/2022. O tratamento dos dados foi realizado mediante a
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andlise estatistica, formulada como uma porcentagem dos valores obtidos na andlise

qualitativa dos dados do questionario.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO
As informag0es que serdo analisadas e apresentadas a seguir sao obtidas por meio
dos resultados do questionario, o qual esta dividido em duas partes, a primeira determina

o perfil dos consumidores e a segunda a percepcao dos e-consumidores.

4.1.1. Perfil dos Respondentes

A partir dos resultados da analise, pode-se ver que a amostra dominante
representada por 51,3% (n=77) era do sexo feminino e 48,7% (n=73) do sexo masculino,
conforme mostrado no grafico 3. Os dados desse estudo vém de encontro com os dados
do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), censo de 2010 que demonstra

que ha uma predominancia do sexo feminino na cidade Séo Paulo (IBGE, 2010).

@ Feminino
@ Masculino

Gréfico 3 — Porcentagem representativa do género da pesquisa
Fonte: Dados do estudo (2022)

Como pode ser observado no gréafico 4, a faixa etaria com maior participacéo € a
de 25-34 anos, com 41,3% (n=62), seguida de 35-45 anos, com 38,7% (n=58), e 18-24
anos com 12,7% % (n=10), 46-60 anos com 7,3% (n=11). N&o houve respondentes com
idade acima dos 60 anos nesta pesquisa. A coleta de informacdes se deu por questionario
dispensado pela internet, por este motivo, pode haver tendéncias nos estudos nessas faixas

etarias por serem mais presentes na utilizacdo de meios eletrénicos para compras online.
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@® 18a24anos
@® 25a34 anos
35 a 45 anos

@ 46260 anos
@ Acima de 60 anos

Ny

Grafico 4 — Porcentagem representativa da faixa etaria da pesquisa
Fonte: Dados do estudo (2022)

O Gréfico 5 apresenta a escolaridade dos participantes. Constata-se que a maior
parte estd concentrada em quatro categorias: superior completo 32,7%, superior
incompleto 22,7%, seguidos por pés-graduacdo completa com 22% e pés-graduacao
incompleta também com 22%. Apenas 0,7% apresentou a faixa de escolaridade do

fundamental incompleto. A pesquisa ndo apresentou outros graus de escolaridade.

@ Fundamental Incompleto

@ Fundamental completo
Ensino médio Incompleto

@ Ensino médio completo

@ Superior incompleto

@ Superior completo

@ Pos-Graduagao Incompleta

@ Pos-graduagio completa

Gréfico 5 — Porcentagem representativa faixa de escolaridade da pesquisa
Fonte: Dados do estudo (2022)

4.1.2. Percepcdo dos Respondentes em Relacdo a Logistica Reversa no E-
Commerce.

Foi questionado aos respondentes, quais categorias de produtos eram mais
compradas pela internet, moda e acessorios com 28%, assim como celulares e acessorios
com o mesmo percentual, foram as categorias mais adquiridas, seguidas por eletrdnicos
com 17%, informatica 10,3%, eletrodomésticos 9,6%, e por Ultimo com 7% salde e
perfumaria. A pesquisa corrobora em partes com o relatério da Neotrust (2021) e com 0s
achados pelos estudos de Premebida (2021), pois traz a categoria de moda como a classe
de produtos mais obtidos, mas a pesquisa difere no posicionamento da categoria de salde.
E notdrio que com a pandemia em curso desde 2020, com os Lockdowns que ocorreram,
0s quais trouxeram a categoria de satde e perfumaria para uma importante posicao dentro
do e-commerce, assim com a classe de informatica, pela adequacdo dos ambientes de

trabalhos que passaram a ser home office e precisaram de materiais dessa categoria, o que
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pode indicar que os respondentes da pesquisa podem ser de categorias essenciais que nao

entraram em Lockdown.

@ Eletrodoméstico

@ Celulares e acessorios
Eletrénico

@ Moda e acessorios

@ saude e perfumaria

@ Informatica

Grafico 6 — Representacdes de quais categorias foram mais adquiridas no comércio eletrénico
Fonte: Dados do estudo (2022)

Foi questionado aos respondentes, qual o motivo que os levaram a recorrer a
logistica reversa para os produtos adquiridos no e-commerce. As principais categorias de
protestacdes dos respondentes foram o tamanho dos produtos errados 25,6%, produtos
com defeitos ou danificados 22,9%, e erro no processamento do pedido 22,2%. Seguidos
por arrependimento de compras 6,8%, produtos com pecas faltando 5,6%, pacotes
violados ou amassados 5,3%, entrega de produtos fora do prazo 4,1%, incompatibilidade
do produto adquirido 3,8% e a qualidade do produto € inferior ao que o consumidor
esperava 3,8%.

O setor de moda no Brasil ndo tem padronizacao, a numeracao difere de uma loja
para outra, aléem de o produto ndo condizer com a qualidade que o consumidor espera. Os
dados obtidos pela pesquisa por Scussel (2018) citam a falta de padronizacdo como um
ponto muito negativo. Uma séria consequéncia dessa falta de integracdo é a deterioracao
da experiéncia do consumidor, que aciona as solicitacdes de troca e devolucdo no e-
commerce. Produtos com defeitos ou danificados na entrega geram tambeém essa
experiéncia negativa e muitos pedidos de devolucdes, correspondendo com os achados
nos estudos De Lima (2021).

@ Produto com defeito ou danificado
@ A qualidade do produto & inferior ao que
eu esperava
Incompatibilidade do produto
@ Produto com pecas faltando
—» @ Arrependimento da compra
( @ Pacote violado ou amassado
@ Produto chegou fora do prazo de entr..
@ Erro no pedido

@ Tamanho do produto veio errado

Gréfico 7 — RepresentacOes dos motivos pelos quais a logistica reversa ocorre no comércio eletronico.

RPCJ, Portugal-PT, V.3, N°2, p. 74-93, Ago./Dez.2022 www.revistas.editoraenterprising.net Pagina 87



http://www.revistas.editoraenterprising.net/

A inteleccdo dos Consumidores Sobre a Logistica Reversa no Comércio Eletronico: Um
Estudo de Caso.

Fonte: Dados do estudo (2022).

Ao serem questionados se deixaram de comprar produtos no e-commerce por
terem davidas sobre a politica de devolucgéo da loja, 44,7% dos respondentes concordaram
totalmente, assim como 30% discordaram totalmente, 10,7% concordaram, 9,3% nem
concordam, nem discordam seguidos por 5,3% que discordaram.

A politica de devolugdo de produtos de cada empresa estabelece procedimentos
para devolucdes, e é especifica, podendo servir como fonte de anélise para a tomada de
decisdo do consumidor, esta deve ser clara e de facil acesso aos usuarios. Quando esta é
mal implementada, trds prejuizos financeiros e gera uma reputacdo negativa para a
empresa.

Consoante com Koch et al. (2022) a medida que as devolugdes se tornam comuns,
as politicas de devolucdo assumem maior importancia estratégica como motivacéo ou
fonte de informacéo para decisGes de compra. O servigo pos-venda € considerado um

fator chave na satisfacdo do cliente e pode ampliar a confianga nas compras online.

@ Discordo Totalmente
44.7% @ Discordo
Nem concordo, nem discordo
@ Concordo
@ Concordo Totalmente

&

Gréfico 8 — Representacdo sobre as duvidas sobre a politica de devolugio
Fonte: Dados do estudo (2022)

Ao serem inqueridos sobre produtos comprados no comércio eletrénico recebido
dentro do prazo, 42% concordaram totalmente, 26% discordaram totalmente, 17,3%
concordaram, 8,7% nem concordaram, nem discordaram, seguidos por 6% que
discordaram. O consumidor online esta mais exigente a cada dia e preza pela experiéncia
de receber o produto o mais rapido possivel, algumas empresas ja oferecem entregas de
produtos no mesmo dia, ou a oferta da compra online de retirada na loja (omnichannel).

Estudos como os dos autores De Lima (2021) e Borba (2019) colocam esse canal
de distribuicdo em relevancia tanto para a logistica direta como para a logistica reversa,
em que além de retirar o produto comprado online, 0 consumidor pode utilizar esses
mesmos canais para a troca e devolucao de produtos, elevando assim a taxa de entrega e

de resoluc@es sobre a logistica reversa dos produtos.
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@ Discordo
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&

Grafico 9 — Representacdo da logistica direta no comércio eletronico.
Fonte: Dados do estudo (2022).

Abordados sobre o recebimento de produtos danificados e a dificuldade em troca-
los, 40,7% responderem que concordam totalmente sobre essa afirmacdo, 24%
discordaram totalmente, 15,3% concordaram, 10,7% nem concordam nem discordam,
seguidos por 9,3% que discordam. A dificuldade em trocar um produto pode elevar a
desconfianca nas compras online e fazem com que o consumidor ndo compre mais em
determinada loja, gerando a perda de Market Share.

Segundo os estudos de Koch et al. (2022), quando a politica de devolugdes é clara
e simples, os consumidores tendem a ser mais confiantes em comprar com este logista. A
logistica reversa pode ser um meio de conhecer e municiar o setor de qualidade da
empresa com dados sobre o cliente, entendendo o porqué certo canal tem mais devolucao,
diante dos demais canais, ou mesmo o inverso, se 0 canal esta obtendo sucesso, entender

0 porqué e direcionar mais produtos para este canal de distribuicéo.

@ Discordo Totalmente
@ Discordo
Nem concordo, nem discordo
@ Concordo
@ Concordo Totalmente

Gréfico 10 — Representacéo dificuldades de devolugéo dos produtos danificados
Fonte: Dados do estudo (2022)

Interpelados sobre qual canal de logistica reversa ocorreu a devolugdo dos
produtos adquiridos no e-commerce, 37% utilizaram os Correios, 23,3% dos produtos
foram retirados na residéncia do usuario, 13,7% Omnichannel, ou seja, adquiriram pelo
site e trocaram o produto na loja fisica, e 5% por ponto de distribuicdo.

O canal de distribuicdo reverso mais utilizado pelas empresas ainda é os Correios,

segundo os dados dessa pesquisa. De lima (2021) aponta em seus estudos que 0 uso dos
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Correios como canal reverso de distribuigéo, tem baixa satisfacdo pelos clientes, pois gera
reclamacdes sobre atrasos de entregas e produtos danificados. Frente a isso varias
empresas optam por ter mais canais reversos disponiveis para simplificar o processo de
retorno de produtos. Os estudos de Borba (2019) apontam como 0 Omnichannel vé 0
consumidor e que este pode ter uma percepgéo positiva de sua experiéncia com a empresa,
em grande parte pela facilidade de acesso, seguindo como uma tendéncia do varejo e se
baseia na convergéncia de todos os canais utilizados por uma empresa. Trata-se da
possibilidade de ofuscar a diferenca entre os mundos online e offline, tornando mais facil

para os clientes efetuarem as trocas de produtos.

@ Correios

@ Na minha residéncia
Omnichannel - Comprei no site e troque
na loja

@ Ponto de distribuicgo

Grafico 11 — Representagdo sobre a devolucéo de produtos por canal de distribuicdo
Fonte: Dados do estudo (2022)

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo discutir o processo de logistica reversa no
comercio eletrdnico. Buscou-se entender como os consumidores da capital paulista se
sentem em relacdo as devolugdes de produtos. Na maioria dos casos, 0 retorno € o
resultado de uma operacgéo de processo com falha.

A pesquisa realizada neste trabalho mostra alguns dos obstaculos que surgem nas
compras no comércio eletrénico, respondendo assim as questdes levantadas neste estudo.
Por meio da pesquisa através de questionario realizada com consumidores da capital
paulista, podem ser refletidos alguns problemas que surgem no processo de utiliza¢do do
e-commerce, bem como a percepcao do publico sobre 0 mesmo. As respostas da amostra
salientam que boa parte dos respondentes, que recorreram a logistica reversa, ficaram
satisfeitos com os resultados, apesar dos problemas enfrentados.

Concluiu-se que na logistica reversa, 0 bom atendimento mostra-se como um dos
pilares do seu sucesso. Fornecer um servico de qualidade quando os clientes mais

precisam cria confianca, melhora a imagem da marca e constrdi a fidelidade do cliente.
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Quanto as limitagGes do estudo, fica claro que os resultados se aplicam apenas ao
estudo de caso apresentado, e ndo podem ser utilizados como critério em outros contextos.
Assim, consideramos este trabalho como base para futuros projetos, os quais concentrem-
se em analisar os meios de reduzir as trocas e devolugdes de produtos, assim como as
novas tecnologias de automacdo e inteligéncia artificial podem minimizar os retornos de

produtos.
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ABSTRACT

This research discusses the theme of consumer understanding of reverse logistics in e-
commerce. The study presented in the theoretical framework shows the concepts of e-
commerce and its archetypes, management of the distribution chain applied to e-
commerce, e-commerce and reverse logistics of post-sales and also the expenses of
returns originated by the exchanges and returns of products. The methodology applied
was a bibliographic review with exploratory research and a case study in the locality of
Séo Paulo - SP, where (150) one hundred and fifty people were interviewed, who
answered nine questions via the Google Forms platform, about their Intellection regarding
the purchases and returns of products. The data analysis was divided into two parts:
determination of the respondents' profile and the perception of the respondents. The
results obtained show that there is a difficulty in exchanging products, as well as an
improvement in the exchange and return service when the unified distribution channels
are used.

Keywords: Reverse Logistics; Electronic Commerce; Post-Sale; E-commerce; E-
purchasers/consumers.
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