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Resumo

A logistica reversa tem se destacado no mercado global como fonte de
diferencial competitivo e de agregacdo de valor as organizagdes. Ainda, buscan-
do garantir espaco no mercado com competitividade cada vez mais acirrada,
muitas organizagdes tém optado por terceirizar suas operagdes logisticas, in-
cluindo as que ocorrem no fluxo reverso. Assim, o objetivo deste artigo é anali-
sar a adogdo da logistica reversa pelo operador logistico Correios, considerado o
principal operador logistico de logistica reversa no Brasil. Para tanto, foi realiza-
da uma pesquisa qualitativa, descritiva, cujo procedimento técnico foi o estudo
de caso. Os instrumentos utilizados para a coleta de dados foram: entrevista
por pauta, observagdo direta e analise documental. As informagdes foram ana-
lisadas por meio da técnica da andlise categorial tematica. Dessa forma, os re-
sultados indicaram dois diferentes servicos de logistica reversa prestados pelos
Correios. Os dois servigos ofertam as mesmas modalidades de coleta e sio mo-
nitorados frequentemente por sistemas de informac¢io com tecnologia atrelada.
O primeiro servico diz respeito a logistica reversa prestada dentre os servigos
de Logistica Integrada, este servigo é personalizado e customizado de acordo
com o contrato de cada cliente. O segundo servico é prestado sob um contrato
especifico para logistica reversa. Nesse caso, o servigo é padronizado e ndo atre-
lado a outros servigos de gestdo da cadeia logistica integrada. Ademais foram
identificadas as motiva¢des para a adogdo da logistica reversa pelos Correios.
Palavras-chave: Correios. Logistica reversa. Operadores logisticos.

Abstract

Reverse logistics has distinguished itself in the global market as a source
of competitive advantage and add value to organizations. Also aiming to en-
sure space in the market with increasing competition, many organizations have
chosen to outsource their logistics operations, including those that occur in the
reverse flow. The objective of this paper is to analyze the adoption of reverse
logistics by logistics operator Correios, which is considered the leading logistics
provider of reverse logistics in Brazil. In order to achieve this objective it was
carried oua a qualitative and descriptive study, the technical procedure was the
case study. The instruments used for data collection were: interviews, direct ob-
servation and documental analysis. The information was analyzed by categori-
cal thematic analysis technique. Thus, the results indicated two different reverse
logistics services provided by Correios. Both services proffer the same type of
pickup and are often monitored by information systems linked with technology.
The first service is concerned to reverse logistics provided from the Integrated
Logistics services, this service is personalized and customized according to the
contract of each client. The second service is provided under a specific contract
for reverse logistics. In this case, the service is standardized and not linked to
other management services of integrated logistics.

Keywords: Correios. Reverse logistics. Logistics operators.
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1 Introducao

A logistica reversa, conceito e pratica, é uma ver-
tente da logistica muito recente. Os primeiros estudos e
atividades da area datam das décadas de 70 e 80. Nesse
primeiro momento, o foco era direcionado ao retorno
de bens com fins de processamento para reciclagem dos
materiais (HERNANDEZ et al., 2012). No entanto, nas
ultimas décadas, essa nova area da logistica tem sido alvo
de especial interesse, no &mbito empresarial e académi-
co. Parte desse interesse se justifica por preocupacgdes
ambientais e de competitividade empresarial em busca
da criagdo e/ou recuperagio de valor, tanto dos retor-
nos pds-venda como dos retornos pés-consumo (LEITE,
2012). De acordo com Rogers e Tibben-Lembke (1998),
o conceito de logistica reversa inclui 0 mesmo escopo de
atividades da logistica direta, a diferenca é que aquela
abrange tais atividades em suas opera¢des reversas, isto
é, em sentido inverso.

No entanto, a logistica reversa carece, ainda, de
mais estudos. Araujo et al. (2013) trazem dados de uma
pesquisa realizada na base de dados Scielo, abrangendo o
intervalo entre 1999 e 2012, com o uso da palavra-chave
‘logistica reversa’ que resultou em apenas sete referéncias.
Hernandez et al. (2012) corroboram essa visao afirman-
do que diversos fatores tem contribuido para o aumen-
to do numero de retornos, aumentando a importincia
da logistica reversa tanto para organizagdes, como para
sociedade. No entanto, trata-se de um tema ainda pouco
explorado, ndo ha dados concretos para se trabalhar em
oportunidades de melhorias (HERNANDEZ et al., 2012).

Ainda, Leite (2012) afirma que ¢ cada vez mais di-
ficil deixar de lado o fluxo de produtos ndo consumidos
ou com pouco uso no decorrer das cadeias de suprimento
(logistica reversa de pds-venda). Algumas décadas atrds
seria pouco comum essa afirmagdo, porém, atualmente,
existem diversas justificativas para ndo ignorar a logistica
reversa (LEITE, 2012). O retorno de produtos pds-venda
tornou-se preocupa¢io das empresas e do governo, em
todos os setores industriais, com diversas modalidades de
produtos nos diversos elos das cadeias da logistica reversa
(SILVA; LEITE, 2012).

A adogio da terceirizacao das atividades de logis-
tica é crescente e tem feito com que o setor de 3PL passe
por mudangas aceleradas, no esfor¢o de acompanhar as
necessidades das empresas contratantes desses servicos
(FIGUEIREDO; MORA, 2009). As organizagdes pro-

curam solugdes mais completas, obrigando os 3PLs a
pensar em estratégias que melhorem seu desempenho e,
também, a tomar decisdes quanto aos servigos e a serem
oferecidos e os nichos de atuagdo. Seguindo a orienta-
¢do global, a oferta de servicos de maior valor agregado,
no Brasil, também estd se ampliando (FIGUEIREDO;
MORA, 2009). Além disso, as peculiaridades e a diver-
sidade de preferéncias e necessidades dos clientes vém
obrigando os 3PLs a reconsiderarem suas estratégias
(PERSSON; VIRUM, 2001). Dentre as particularidades
das necessidades dos clientes e dadas as novas exigéncias
do mercado, insere-se a terceirizagdo das atividades de
logistica reversa.

Acompanhado esses cendrios de constantes mu-
dangas nas exigéncias do mercado e nos campos tec-
nolégicos, econdmicos e sociais mundiais, os Correios
- operador logistico brasileiro - iniciaram, em 2011,
um processo de modernizacio de seus processos e fer-
ramentas de gestdo para encarar a concorréncia. A orga-
nizagdo ampliou seu campo de agdo a partir da sangido
da Lei 12.490/11 e a modernizagdo permitiu a prestacao
de servigos mais 4geis e eficientes. Essa nova lei levou os
Correios a atuarem no exterior e numa gama maior de
segmentos. A empresa pretende com essa nova postura
se tornar uma empresa de classe mundial, destacando-se
em suas praticas e resultados (CORREIOS, 2013). Assim,
os Correios atuam na area de logistica reversa pds-venda
por meio da coleta domiciliar do produto de retorno, sem
encargo ao remetente e entregues precisamente no ende-
reco determinado pelo cliente contratante (CORREIOS,
2013).

O objetivo geral do artigo é analisar a adog¢do da
logistica reversa pelo operador logistico Correios. Para
atingir este objetivo, foi realizada uma pesquisa aplicada,
descritiva, qualitativa, cujo procedimento técnico foi o
estudo de caso e como principais instrumentos de coleta
de dados destacam-se a entrevista por pautas, a observa-
¢do direta e a andlise documental. Os dados foram trian-
gulados e validados internamente, conforme proposto
por Yin (2001) e analisados com base na analise catego-
rial tematica proposta por Bardin (1977).

Observa-se o potencial estratégico e competitivo
que a logistica reversa representa na atualidade. Percebe-
-se, também, a crescente utilizacdo e importancia das ati-
vidades terceirizagdo. Nesse contexto, os Correios apresen-
tam-se como um operador logistico de grande relevancia

nacional e, portanto, alvo de observacio e estudo.
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2 Referencial teodrico

2.1 Logistica Reversa: evolucao e conceitos

O reuso de produtos e materiais ndo é um fend-
meno novo (FLEISCHMANN et al., 1997). Coletores de
sucata metalica, residuos de papel para reciclagem e siste-
mas de deposito de garrafas de refrigerante sdo exemplos
que ja existem ha muito tempo (FLEISCHMANN et al,
1997). Em consonancia com esse fato, os autores apre-
sentam alguns dados relevantes, entre eles pode-se citar
a reciclagem de papel na Europa que gerou, em 1994, um
montante de 27,7 milhdes de toneladas com uma taxa
anual de crescimento de 7%, o que significa uma taxa de
recuperacido (em percentagem do consumo total de pa-
pel) de aproximadamente 43%.

Além disso, as mudangas nos habitos de consumo,
na produgio e oferta de bens sio fatores que conduziram
a formalizagdo da logistica reversa. Silva e Leite (2012)
afirmam que sdo crescentes as quantidades de bens pro-
duzidos, levando a praticas de consumo por multiplos
bens, além da profusdo de produtos no mercado atual.
Fleischmann et al. (1997) afirmam que, no passado re-
cente, tém-se observado o crescimento das preocupagdes
ambientais, ocasionando a ‘reutilizacio’ cada vez mais
aten¢do. Chaves e Alcintara (2009) acrescentam que essa
mudanga na cultura de consumo, junto a conscientiza-
¢do dos clientes para a preserva¢do ambiental e as forcas
praticadas por 6rgios de fiscalizagdo e governamentais,
também incentivam a expansio da logistica reversa.

Dois aspectos se destacam nesse contexto de alte-
ragdes nas praticas de consumo: maior frequéncia de ino-
vagOes nos produtos e a crescente descartabilidade. Com
relagdo ao primeiro, as empresas, para satisfazerem seus
diversos clientes nos aspectos mais variados, produzem
e lancam uma gama enorme de novos produtos e novos
modelos (LEITE, 2006). Em adi¢do a essa nova realidade,
tém-se a clara redugéo na vida util [] projeto e concepgéo
de produtos com baixa durabilidade - e na vida merca-
doldgica dos produtos [] introdugédo frequente de novos
modelos (LEITE, 2006). Para Leite (2006) a consequéncia
dessas praticas é o aumento da quantidade de produtos,
sem uso ou consumidos, que voltam de algum modo ao
ciclo produtivo ou ao de negécios. Assim, a logistica re-
versa encontra no atual contexto do mercado sua fun¢éo
e importancia.

Guarnieri et al. (2006b) sintetizam essas transfor-

magdes que estdo continuamente impulsionando a logis-

tica reversa. De acordo com os autores, o aumento da pre-
ocupagio ecoldgica dos consumidores e das organizagdes
com a imagem corporativa, as leis ambientais recentes e
os atuais modelos de competitividade de servigos tém es-
timulado o surgimento de canais reversos que ajudem a
resolver os problemas da quantidade de bens descartados
no meio ambiente e as consequéncias decorrentes desse
descarte (GUARNIERI et al., 2006b). Logo, observa-se
uma nova area da logistica, cujo interesse tem-se apre-
sentado crescente nas ultimas décadas, tanto sob a 6tica
empresarial como académica, demonstrando definigdes,
arranjos, categoriza¢des e metodologias em clara evolu-
¢do (LEITE, 2012). Ainda, em 1993, Ballou refere-se a
logistica reversa como uma nova area de oportunidade
dentro da logistica empresarial (BALLOU, 2011).

Alguns desses fatores impulsionadores das ativi-
dades de logistica reversa constituem os objetivos para
implantagdo da atividade. Chaves et al. (2009), em revi-
sdo de literatura sobre o tema, ressaltam que os principais
autores sobre o tema citam os seguintes objetivos para
implantagdo da logistica reversa: econémico; mercadolo-
gico; legislagdo; e ganho de imagem corporativa.

Assim, a logistica reversa pode ser entendida
como o processo de planejar, implementar e controlar o
eficiente e o efetivo custo do fluxo de matérias-primas,
estoques em processo, produtos acabados e informagoes
relacionadas desde o ponto de consumo até o ponto de
origem, com o propdsito de recapturar valor ou realizar
a destina¢do adequada (ROGERS; TIBBEN-LEMBKE,
1998). O CSCMP (2013) define a logistica reversa como o
segmento especializado da logistica focado no movimen-
to e gerenciamento dos produtos e recursos ap6s a venda
e apds a entrega ao consumidor, inclui produtos de retor-
no para reparo e/ou reembolso. Percebe-se que esse tlti-
mo conceito ndo inclui o retorno de produtos usados, isto
é, retornos de pds-consumo, enquanto o primeiro cita de
forma implicita esse retorno ao mencionar a atividade de
retorno para destinacdo adequada.

Além disso, Brito (2004) caracteriza a logistica
reversa por meio de quatro aspectos basicos: por que as
organizagdes se envolvem com a logistica reversa e por
que os produtos retornam a cadeia de suprimentos; como
os produtos sdo recuperados e quais sdo as opg¢des de re-
torno; o que, de fato, tem sido retornado; e por fim, quem
sd0 os principais atores em um sistema de logistica re-
versa.

Trés escolhas podem ser feitas a respeito do desen-
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volvimento de func¢des de logistica reversa: ndo fazer nada,
desenvolver uma fun¢do interna de logistica reversa ou
encontrar um 3PRLP como parceiro (MEADE; SARKIS,
2002). Muitos varejistas estdo contratando 3PLs para imple-
mentar programas de logistica reversa concebidos para reter
valor, obtendo produtos de volta da maneira mais rapida,
para que possam ser rapidamente redistribuidos e os clien-
tes possam ser mantidos felizes (MEADE; SARKIS, 2002).

O canal de logistica reversa pode fazer uso de to-
dos os canais de logistica direta ou apenas de uma parte
dele ou ainda pode precisar de um canal exclusivo e pro-
jetado especificamente para ele. A cadeia de suprimentos
s6 chega ao fim com o descarte final e adequado de um
bem (GUARNIERI et al., 2006b).

Consequentemente, é importante destacar um con-
ceito moderno, e com crescente visibilidade no mercado
global, que engloba a logistica direta e a reversa. Esse con-
ceito é o Supply Chain Management (SCM), que tem pos-
sibilitado as empresas expandir as perspectivas dos fluxos
logisticos para mais do que a entrega de bens e produtos ao
mercado e aos consumidores finais. Essa expansdo inclui
o gerenciamento dos fluxos reversos ampliando as opor-
tunidades da logistica empresarial (LEITE; BRITO, 2005).

Apesar das peculiaridades e atengéo especial que a
logistica reversa requer, Hernandez et al. (2007) apresentam
algumas das vantagens competitivas proporcionadas pela
logistica reversa, por exemplo: beneficios gerados ao meio
ambiente por meio de estratégias socialmente responsaveis;
reducio de custos por meios de politicas de retorno que se
refletem na rentabilidade da organizagio aumentando sua
competitividade; e melhoria da imagem corporativa da or-
ganizagdo ao se colocar como empresa cidadd elevando o
valor de marca e dos produtos (HERNANDEZ et al., 2007).

2.3 Subareas da logistica reversa

Leite (2003) deixa evidente em seu conceito os
fluxos de retorno poés-venda e pds-consumo. Dessa for-
ma, para o autor, a logistica reversa diz respeito ao ramo
da logistica empresarial responsavel pelo planejamento,
operacio e controle do fluxo e das informag¢ées advindas
do retorno de bens de pés-venda e de pds-consumo ao
ciclo de negdcios/produtivo, por meio dos canais de dis-
tribui¢do reversos, esses retornos agregam valor de dife-
rentes naturezas, entre eles pode-se citar valor econdmi-
co, legal, ecolégico, de imagem e outros (LEITE, 2003). E
possivel verificar que todos os conceitos apresentados di-

zem respeito as fun¢des administrativas de planejamento,

Logistica reversa de

execugdo e controle na logistica reversa, a diferenca dos
conceitos estd no grau de detalhamento do objetivo e das
atividades pertinentes a logistica reversa.

O fluxo reverso da logistica tem origem no cliente
e decorre das demandas geradas pelos clientes ao produ-
zir residuos de pds-consumo e de pos-venda que caracte-
rizam as subareas da logistica reversa. Esses residuos, em
algum momento, retornardo a empresa, seja como maté-
rias-primas recicladas seja como produtos ou materiais
secunddrios (GUARNIERI, 2006a).

Dessa forma, sdo duas as grandes areas de atuacgdo
da logistica reversa: logistica reversa de pds-consumo e
logistica reversa de pds-venda. Segundo Leite (2003), es-
sas areas tém sido tratadas de modo independente pela
literatura, e o diferenciador entre uma area e outra é o
estagio ou fase do ciclo de vida 1til do bem retornado.
Ainda de acordo com o autor, muitas interdependéncias
existem entre as duas dreas, mas ¢ preciso estabelecer essa
distin¢do porque os produtos logisticos e os canais de dis-
tribui¢do utilizados pelo fluxo desses produtos, e os ob-
jetivos estratégicos e a operacionalidade usadas por cada
uma das dreas de atuagio sdo diferentes.

A logistica reversa de pos-venda compreende o
planejamento, o controle e a destinagido dos produtos
sem uso Ou com pouco uso, esses bens podem retornar a
cadeia logistica por varias razdes como prazo de validade
vencido, excesso de estoque, problemas de garantia, de-
feitos, entre outros (GUARNIERI et al., 2006b). J4 a drea
da logistica reversa de pds-consumo trata dos produtos
que se encontram no final da vida til, dos produtos uti-
lizados, que ja esgotaram sua utilidade para o primeiro
usudrio, mas com possibilidade de reuso e dos residuos
industriais (GUARNIERI et al., 2006b). A Figura 4 apre-
senta as duas areas de atuagdo da logistica reversa e suas

etapas.

Figura 1 - Area de atuacdo e etapas da logistica reversa.
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Fonte: Leite (2003, p.17).

Destarte, a logistica reversa tem como objetivo

possibilitar o retorno de produtos ou de seus componen-
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tes ao ciclo produtivo ou de negdcios através de diferentes
sistemas operacionais e de acordo com a area do fluxo re-
verso (LEITE, 2003). Assim, a logistica reversa — quando
planeja e cria redes reversas, obtém as respectivas infor-
magdes e operacionaliza os canais de retorno pos-venda e
pds-consumo — agrega valor econdmico, ecoldgico, legal
e de localiza¢ao por meio de atividades logisticas de con-
solidagdo, separacdo e selecdo, até a completa reintegra-
¢do a cadeia de suprimentos (LEITE, 2003).

Os canais reversos de pds-venda utilizam os mes-
mos elos e atores envolvidos no canal de distribui¢do
direto uma vez que retornam os bens aos fabricantes ou
industrias de origem (CHAVES; ALCANTARA, 2009).
Nio se pode dizer o mesmo dos canais reversos de pos-
-consumo.

2.3.1 Logistica reversa de pds-venda

A qualidade ou o nivel de servico logistico entre-
gue aos consumidores tem-se revelado um dos requisitos
basicos para um relacionamento longo e para uma po-
tencial fidelizagdo de clientes, e podem ser obtidos pela
adogido da logistica empresarial integrada (LEITE, 2003).
A politica de flexibilidade empresarial, praticada em ope-
ragdes de venda e pds-venda, é um desses elementos-cha-
ve que agrega valor notorio aos clientes. Empresas lideres
de mercado tém se destacado por meio dessas praticas ao
adaptar a produgéo de seus bens aos requisitos e valores
de seus clientes, isto ¢, adotando a flexibilidade operacio-
nal (LEITE, 2003). Ainda, Leite (2003) define a flexibi-
lidade operacional como a competéncia organizacional
para ofertar todos os servicos de forma flexivel, suscetivel
a mudangas no tempo.

Por conseguinte, Guarnieri et al. (2005) afirmam
que um processo de logistica reversa pos-venda adequa-
damente gerenciado é uma fonte de vantagem competitiva
por meio da diferenciagdo no atendimento, isto é, a capa-
cidade de flexibilidade operacional mencionada por Leite
(2003), que agregam o valor perceptivel aos clientes e os
fideliza em longo prazo. Igualmente, Guarnieri et al. (2005)
ratifica esta visio mencionando que as organizagdes lide-
res no mercado buscam assumir essa postura, focando em
um relacionamento de parceria envolvendo tanto clientes
como fornecedores, o que contribui para praticas empre-
sariais que reduzam os impactos ambientais e melhorem a
imagem corporativa diante do mercado.

As fases reversas, apds o retorno do produto pos-
-venda sdo: coleta dos bens, possibilidades de consolida-

¢do reversa e, por ultimo, selegio e destino dado aos bens

de retorno. A avalia¢do para sele¢ido e destino dos bens
devolvidos ¢é considerada uma das fases mais dificeis,
pois os transportes de retorno dos produtos encarecem o
processo de revalorizagdo. Por isso, em alguns casos, ndo
compensa trazer de volta um bem de p6s-venda no qual
ndo se encontra possibilidade de reutilizagdo (LEITE,
2003). Pode-se citar que os destinos mais recorrentes atri-
buidos aos diferentes tipos de retorno durante o processo
de selecdo e destino sdo: venda no mercado primario, re-
paragdes e consertos, doagdo, desmanche, remanufatura,
reciclagem industrial e disposi¢do final (LEITE, 2003).

Em relagdo ao encarecimento do processo de reva-
lorizagio, algumas empresas tém adotado a politica de “re-
torno zero’. Nos programas de “retorno zero’, o fabricante
ou distribuidor nio permite que os produtos retornem por
meio do canal reverso. Ao contrario, eles ddo ao varejista
ou outra entidade a jusante um subsidio de retorno, e de-
senvolvem regras e guias para a disposi¢do aceitavel dos
produtos (ROGERS; TIBBEN-LEMBKE, 1998). Desse
modo, de acordo com a pesquisa realizada por Rogers e
Tibben-Lembke (1998), uma politica de “retorno zero,
adequadamente executada, pode resultar em substanciais
redugdes de custo. As empresas que utilizam o “retorno
zero” podem reduzir a variabilidade dos custos de devolu-
¢oes, por predefinir o valor maximo monetario de produto
devolvido (ROGERS; TIBBEN-LEMBKE, 1998).

O fator tempo possui especial importancia nas
atividades de logistica reversa pds-venda. Leite (2003)
explica que a rapida obsolescéncia dos varios modelos
de produtos entregues ao mercado demandam atitudes
organizacionais rapidas no sentido de liberar espago e
equacionar o retorno das quantidades em excesso no es-
toque. Rogers e Tibben-Lembke (1998) corroboram com
esse entendimento ao afirmarem que o uso estratégico
dos recursos da logistica reversa de pds-venda aumen-
tam os custos da troca de fornecedores. A meta de quase
todos os negdcios é impedir que os clientes troquem de
fornecedor e hd muitas maneiras de desenvolver vinculos
que tornam dificil e inutil para os clientes mudanga para
outro fornecedor. Um importante servigo que um forne-
cedor pode oferecer aos seus clientes é a capacidade de
tomar de volta mercadorias ndo vendidas ou defeituosas
rapidamente, e de creditar aos clientes em tempo habil
(ROGERS; TIBBEN-LEMBKE, 1998).

A quantidade de produtos retornados em canais
pds-venda dependem do tipo de produto, este por sua vez

é caracterizado pela sazonalidade, ciclo de vida util, giro
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de estoque, impacto do retorno no resultado operacional,
obsolescéncia e outros (LEITE, 2003).

Os principais motivos dos retornos pos-venda sdo
agrupados em: garantia/qualidade; comerciais; e substi-
tuicdo de componentes. Entende-se que os retornos por
garantia/qualidade sdo aqueles motivados por produtos
que apresentam defeitos de fabricagdo ou de funciona-
mento, por avarias no produto/embalagem. O grupo de
retornos comerciais esta ligado ao estoque, isto é, a de-
volu¢do do produto acontece por erros na expedi¢ao do
pedido, excesso de estoques em diferentes elos da cadeia
de suprimentos, consignagio, sazonalidade, pontas de
estoque e outros. Por fim, o grupo substitui¢do de com-
ponentes, como o préprio nome denomina, se refere aos
retornos para substituicdo de componente de produtos
duraveis e semiduraveis ao longo de sua vida util para re-
paros, que envolve, também, os conhecidos e frequentes
recalls (LEITE, 2003).

3 Metodologia

Quanto ao seu objetivo, a pesquisa é classificada
como descritiva, pois visa descrever as particularidades
do fend6meno. Quanto a sua natureza, é classificada como
aplicada, pois tem como objetivo a produ¢iao de conhe-
cimento para aplicagdo pratica e direciona-se a solugdo
de problemas especificos (SILVA; MENEZES, 2005). Do
ponto de vista da abordagem do problema, a pesquisa é
qualitativa, na qual o instrumento-chave é o proprio pes-
quisador. Nas pesquisas qualitativas, o processo e seu sig-
nificado sdo o enfoque fundamental da abordagem (SIL-
VA; MENEZES, 2005).

Quanto ao procedimento técnico, foi utilizado o
estudo de caso, caracterizado por um estudo profundo
e exaustivo de um ou poucos objetos, o estudo de caso
permite o conhecimento amplo e detalhado dos objetos
de estudo (GIL, 1999). Yin (2001) afirma que um estu-
do de caso é uma averiguacdo empirica que investiga um
fendmeno moderno na situac¢io da vida real, sobretudo
quando os limites entre o fendmeno e o contexto nio es-
tao nitidamente determinados (YIN, 2001). Percebe-se
que a presente pesquisa se encaixa em todos os aspectos
da defini¢ao de Yin (2001), uma vez que investiga um fe-
némeno moderno - logistica reversa — em uma situagio
real — a pratica dos Correios. Além disso, o contexto de
pesquisa nos Correios é iinico, uma vez que esse contex-

to ndo serd o mesmo em outras organizagdes. Os ins-

trumentos de pesquisa utilizados foram: a entrevista por
pautas, a analise documental e a observagéo direta.

Os participantes da entrevista foram o Gerente
Corporativo e o Analista de Correios Junior da area de
logistica integrada dos Correios. Tais participantes foram
escolhidos pelos critérios de representatividade e acessi-
bilidade, por estarem proximos das atividades estratégi-
cas de logistica desenvolvidas pelos Correios. Entretanto,
o contato com servidores diretamente ligados as praticas
de logistica reversa também foi essencial, uma vez que
sdo esses servidores que lidam diariamente com os pro-
cessos inerentes a atividade e, portanto, podem passar
uma visdo mais acurada dos detalhes do processo. Nes-
se sentido, as observagoes diretas a0 CD Oeste e ao CTE
Brasilia possibilitaram um maior contato com as praticas
de logistica dos Correios, e contaram com a presenqa e
explanagio de outros quatro servidores dos Correios.

O roteiro de entrevista foi dividido em dois mé-
dulos, que formavam a pauta guia da entrevista. Primei-
ramente, os entrevistados foram questionados sobre o
programa de Logistica Reversa dos Correios, a descrigdo
e a relevincia do servico - tanto para a organiza¢cdo como
para as empresas-clientes, e o uso de praticas que com-
pdem o conceito de logistica reversa. A segunda pauta
procurou identificar motivos para adogio da logistica re-
versa pelas organizagdes e pelos operadores logisticos em
seu portfélio de servigos. Essa pauta também investigou
os motivos que os Correios percebem para as organiza-
¢Oes decidirem terceirizar suas atividades logisticas.

A entrevista ocorreu em 18/03/2014 de forma pre-
sencial com o Gerente Corporativo — Analista de Correios
Pleno (A) e com um Analista de Correios Junior (B), sen-
do gravada e transcrita. Eventuais davidas que surgiram
foram respondidas pelos entrevistados via e-mail. Toda
a entrevista transcrita foi enviada posteriormente para
os entrevistados a validarem, assim ressalta-se que, além
da triangulacéo, o estudo obteve a validagao interna pro-
posta por Yin (2001) para aumentar a confiabilidade dos
dados apresentados.

As observagoes diretas aconteceram nos dias
26/03/2014 - CD Oeste — e 17/04/2014 — CTE Brasilia. No
CD Oeste, a apresentag¢do dos procedimentos e a orientagdo
da visita foram realizadas por dois Analistas de Correios —
um Gerente Corporativo Pleno e um Gerente Corporativo
Sénior do DELOG da unidade. A condugéo da visita ao
CTE Brasilia e a explicagio sobre os procedimentos de lo-

gistica reversa e avaliacdo de desempenho foram realizadas
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por uma Gerente de Atividades — Agente de Correios — da
Geréncia de Planejamento e Qualidade (GPLAQ).

Para andlise documental, foram usados o Termo
de Prestacdo de Servigo da Logistica Reversa e os dados
e informagdes disponiveis no site dos Correios. Outros
documentos, planilhas, procedimentos e sistemas foram
apresentados e explanados durante as entrevistas e visitas,
porém o acesso nao foi disponibilizado.

Os dados coletados foram triangulados, conforme
proposto por Yin (2001) com o objetivo de corroborar
com os mesmos fatos ou fendmenos e assegurar a valida-
de do constructo, ja que varias avaliacdes do fenémeno
sdo possiveis a partir das diversas fontes de evidéncia.
Conforme citado, os dados coletados por meio de docu-
mentos, entrevista e observagao direta foram triangula-
dos. A andlise dos resultados ocorreu por meio da andlise

categorial temdtica, proposta por Bardin (1977).
4 Resultados e discussao

4.1 Caracterizacao da organizacao e atividades
logisticas

Os Correios se estabeleceram no Brasil em 1663,
por meio de um regimento datado de 25 de janeiro. Com-
pletando, portanto, em 2013, 350 anos. A histéria dos
Correios estd intimamente ligada ao processo de trans-
formagéo histdrica do préprio Estado brasileiro, por isso
aimplantacéo e o aperfeicoamento dos servigos prestados
pelos Correios sdo parte das causas e também resultado
do desenvolvimento do histérico do Brasil. Dessa forma,
a histéria dos Correios é consequéncia do desenvolvi-
mento da administra¢do publica e da tecnologia no Brasil
(CORREIOS, 2013). A Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos (ECT) foi criada pela Lei n° 509 em margo de
1969, sendo uma empresa publica, com sede e foro em
Brasilia-DF (BRASIL, 1969), vinculada ao Ministério das
Comunica¢des. Nesse momento, a ECT consolida sua
fungéo de agente social do Governo, atuando, por exem-
plo, na distribui¢do de livros escolares e no transporte de
doagdes em casos de calamidade (CORREIOS, 2013).

Ressaltam-se algumas novidades nos servigos e
atividades dos Correios nos ultimos anos. Em 2002, hou-
ve o langamento do Servigo de Logistica Integrada cria-
do para prover as empresas que ndo tinham urgéncia em
suas remessas, no entanto, exigem economia, seguranca,
regularidade e confiabilidade. Em 2004, os Correios tém

sua atividade internacional expandida por meio do lan-

camento do Sedex Mundi. J& em 2009, a ECT ganha o
direito a exclusividade na prestacio dos servigos postais
apo6s julgamento do Supremo Tribunal Federal (STF). Por
meio da publica¢io da Lei 12.490, os Correios se moder-
nizam e fortalecem em 2011. Por fim, em 2013, destaca-se
o langamento da coleta seletiva solidaria na rede de agén-
cias do Correios e da parceria com a Apex-Brasil, para a
abertura da primeira unidade internacional dos Correios
brasileiros (CORREIOS, 2013).

Quanto a logistica dos Correios, a empresa oferece
o servigo de Logistica Integrada que é customizado e com-
pletamente adaptado aos requisitos de cada cliente. Assim,
a empresa oferece solugdes, consultoria logistica e o geren-
ciamento completo da cadeia de valor através de atividades
como recebimento, armazenagem, expedicio, transporte,
distribuicio, logistica reversa. Todas as atividades do geren-
ciamento da cadeia de valor sdo realizadas em consonancia
com a estratégia logistica dos clientes (CORREIOS, 2013).

O servigo de Logistica Reversa do Correios diz
respeito a remessa de documentos e mercadorias devol-
vidos, sem encargos para os remetentes, para serem en-
tregues precisamente no enderego definido pela empre-
sa-cliente contratante. O Termo de Prestagdo de Servicos
da Logistica Reversa dos Correios define o servico como
0 “processo logistico reverso, realizado no endere¢o do
consumidor final, que consiste na coleta domiciliar do
produto de retorno” (Termo de Prestagdo de Servigos
da Logistica Reversa, p. 4). Esse servico esta disponivel
em todos os Estados do Brasil, porém, é restrito as loca-
lidades que possuem viabilidade operacional para reali-
zar coleta domiciliar. O servigo pode ser contratado por
pessoas juridicas com contrato SEDEX, e-SEDEX e PAC.
Os beneficios da Logistica Reversa dos Correios so a co-
modidade, facilidade e rapidez no processo de pedido do
servigo; e a possibilidade de acompanhamento on-line do
fluxo dos pedidos (CORREIOS, 2013).

Existem quatro modalidades de servicos de Logis-
tica Reversa que os Correios oferecem. A Logistica Rever-
sa em Agéncia acontece em Agéncia de Correios Propria
- AC ou em Agéncia Franqueada — AGF e compreende
a postagem do produto de retorno, diante a apresentacio
da Autorizagdo de Postagem (e-ticket). A Logistica Rever-
sa Simultdnea em Agéncia é realizada em uma Agéncia de
Correios Prépria diz respeito a postagem do produto de
retorno concomitante a entrega do produto substituto. A
terceira modalidade — Logistica Reversa Domiciliar é pro-

cesso logistico reverso que acontece no endereco do con-
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sumidor final, no qual hé a coleta domiciliar do produto
de retorno. A quarta e tltima modalidade consiste na Lo-
gistica Reversa Simultanea Domiciliar, esse procedimento
acontece no endere¢o do consumidor final. Assim, ha a co-
leta domiciliar do produto de retorno ao mesmo tempo em
que se entrega o produto substituto (CORREIOS, 2013).

4.2 Descricao das atividades de logistica reversa
prestadas pelos Correios

Para atender o objetivo deste artigo, primeiramen-
te buscou-se compreender os servicos de logistica reversa
prestados pelos Correios, suas caracteristicas e modali-
dades. Além disso, procurou-se identificar as caracteris-
ticas das mercadorias retornadas pelo canal reverso dos
Correios bem como das empresas contratantes desse ser-
vigo. Os pontos que compde essa categoria da pauta de
entrevista objetivaram identificar aspectos do conceito de
logistica reversa proposto por Rogers e Tibben-Lembke
(1998) na pratica da organizagio investigada.

Quadro 1 - Descri¢do dos servicos de logistica reversa prestados
pelos Correios.

Itens Niicleo de sentido

1- 0s Correios percebem/acompanham/registram
uma evolugdo na quantidade de empresas contra-
tantes dos servicos de logistica reversa? Como esse
processo é realizado?

Descreva como ocorre o processo de logistica reversa
dos correios.

Quantidade de empresas
contratantes dos servigos
de logistica reversa

Processo de logistica

Como ocorreu?

) o . reversa
Quais os principais motivos pelos quais as mercado-
rias/produtos sdo retornados aos Correios e depois .
\ Motivos dos retornos
as empresas?
2 - 0s Correios percebem/acompanham/registram R
< R ) Diversidade e quan-

uma evolucdo na diversidade e quantidade de produ- | .

) . tidade de produtos
tos recolhidos? Como o processo de quantificacdo dos

A retornados

produtos recolhidos é realizado?
3 - Houve um processo formal de planejamento e Planejamento para
implementacao dos servicos de logistica reversa? implantacéo dos servicos

de logistica reversa

4 - Nas atividades de logistica reversa, hd um
controle dos custos do fluxo de materiais retornados/
recolhidos? Qual é o percentual aproximado em
relagdo ao total movimentado?

Controle dos custos dos
retornos

Percentual em relacdo
ao total

transporte? Poderia, por favor, descrever.

5 - 0 tempo de execugdo dos servios de logistica Tempo de execucao do
reversa é observado/medido/avaliado? Como? servico
6 - Como os Correios trabalham com a diversidade de .
A . Adaptacdo a diversidade
cargas (peso/volume), auséncia de escala (quanti-
< < de cargas
dade), ndo formacao de cargas completas? Como se
trabalha a dificuldade de padronizacao de roteiros/ -
Padronizacdo

Fonte: As autoras (2015).

O primeiro ponto da pauta tinha como objetivo

verificar se de fato os Correios percebem as mudangas
nos hébitos de consumo e oferta de bens como um dos
motivadores para o crescimento e desenvolvimento das
praticas de logistica reversa, dada a evolugdo da quan-
tidade de empresas contratantes. De acordo com os en-
trevistados, hd sim um aumento na quantidade de con-
tratos de prestacio de servicos de LR1. Esse processo de
acompanhamento da evolugdo do numero de empresas
contratantes ¢ realizado por meio do “acompanhamento
de trafego postal” e pelo “numero de contratos fechados”.

O processo de LR1 dos Correios, no ambito da
Logistica Integrada, depende das necessidades dos clien-
tes e do servigo contratado, por isso pode ser de diferen-
tes tipos, dado que na Logistica Integrada esse servico
é todo personalizado e customizado de acordo com o
cliente. Segundo o entrevistado B, as principais formas de
LR1 sio a convencional, simultinea e a de documentos.
A modalidade de LR1 convencional acontece quando ha
a coleta de algum produto entregue anteriormente tendo
como destino o remetente (uma devolu¢do de produto
quebrado comprado no e-commerce, por exemplo). A si-
multinea acontece quando hd uma devolugédo convencio-
nal juntamente com uma entrega (substitui¢do do produ-
to). O outro tipo de servigo ou modalidade identificada é
a devolugdo de documentos que acontece quando, apds
uma entrega, hd alguma documenta¢do que deve ser re-
tornada a origem (remetente).

A observagio direta com a visita ao CTE Brasilia
permitiu conhecer e entender a logistica reversa (LR2)
que hé fora da Logistica Integrada. Dessa forma, o servi-
¢o de LR2 prestado pelo Correios s6 é realizado median-
te o contrato previamente estabelecido com as empresas
interessadas. Nesse sentido dois segmentos de LR2 se
destacam: a autorizagdo de postagem e a coleta. Existem
duas modalidades dentro do segmento de autorizagio de
postagem: Logistica Reversa (LR2) em Agéncia e Logis-
tica Reversa (LR2) Simultanea em Agéncia. A autoriza-
¢do de postagem ndo é acompanhada pelos Correios, a
empresa apenas realiza a movimenta¢do dos produtos
do remetente (cliente final) para o destinatario (retorno
a empresa). No segmento de coleta outros dois servigos
estdo disponiveis e sdo acompanhados diariamente para
posterior avaliacdo: Logistica Reversa (LR2) Domiciliar
e Logistica Reversa (LR2) Simultdnea Domiciliar, nesses
casos os Correios tem até dois dias para realizar a coleta.

Cada solicitagdo/encomenda de LR2 gera uma

guia composta por trés partes. Essas guias tém um co-
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digo de expedi¢do (codigo de barras) — para o acompa-
nhamento da encomenda - que comega sempre com as
siglas LE (logistica reversa — LR2 - econémica) ou LS (lo-
gistica reversa — LR2 - Sedex). A primeira parte da guia
fica com o cliente como um comprovante de que a coleta
foi realizada, a segunda parte é a etiqueta que serd fixada
na encomenda contendo diversas informagdes, inclusive
quanto ao peso da encomenda, codigo de expedigio, re-
metente, destinatdrio e outros. A terceira parte da guia
fica na unidade dos Correios para arquivamento conten-
do a assinatura do cliente remetente da encomenda e do
carteiro responsavel pela coleta.

Ainda durante a observagio direta ao CTE - Bra-
silia, pode-se identificar que as unidades atendidas com a
LR2 em Brasilia e entorno sdo: AC Brazlandia, AC Crista-
lina, CDDs: Aguas Lindas de Goids, Formosa, Gama, Lu-
ziania, Planaltina, Planaltina de Goids, Recanto das Emas,
Santa Maria, Sdo Sebastido, Sobradinho, Valparaiso e os
CEEs: Norte, Sul e Taguatinga. E vélido ressaltar que as
encomendas de LR1 do programa de Logistica Integrada
também transitam pelos CTEs, CDDs e CEEs, porém, sdo
tratadas de maneira diferenciada e sua gestdo e acompa-
nhamento sdo proprios dos Departamentos de Logistica
Integrada dos Correios.

No segmento de Logistica Integrada, dentre os
principais motivos, levantados pelos entrevistados A e
B, para o retorno das mercadorias destacam-se o arre-
pendimento pela compra (devolugdo), produtos danifi-
cados (manutengdo) e o descarte (necessidade do cor-
reto e adequado descarte). Esses motivos sdo os mais
perceptiveis, pois os clientes devem identificar a causa
da devolugio. Os entrevistados A e B ainda enfatizaram
a questdo legal como motivadora para o retorno de mer-
cadorias via Correios e para a decisdo de praticar a LR1
por parte das organizag¢des. Tais resultados corroboram
a classificagdo proposta por Leite (2003) para os motivos
de retorno pds-venda e pds-consumo. Segundo o autor
os motivos para retorno pds-venda seriam: garantia/
qualidade; comerciais; e substituicdio de componentes.
Os motivos identificados pelos entrevistados como de-
volugdo por arrependimento de compra se encaixam na
categoria de motivos comerciais, a devolugdo de pro-
dutos danificados ou para manuten¢io se encaixa nas
categorias garantia/qualidade e substituigdo de compo-
nentes. Por fim, o motivo de retorno identificado como
descarte pelos entrevistados se encaixa na categoria

identificada por Leite (2003) dos bens de p6s-consumo,

podendo ser de bens retornados ainda em condic¢des de
uso ou em fim de vida util.

Quanto a diversidade e quantidade de produtos
recolhidos para retorno, os Correios percebem a evolugéo
desses atributos. E atribuem esse fendmeno ao aumento
do comércio eletrdnico, sendo observada essa evolucio de
diversidade e de quantidade, principalmente, em clientes
de e-commerce. Dessa forma, os resultados corroboram
com as mudangas nos habito de consumo mencionadas
por Silva e Leite (2012) que, com o aumento da oferta
de bens, leva a formalizacio da logistica reversa, uma vez
que ¢é crescente a quantidade de bens produzidos e con-
sumidos. Além disso, ressalta-se, que devido ao CDC, os
consumidores podem devolver os produtos adquiridos
pelo comércio eletronico em até sete dias, independente
do motivo (BRASIL, 1990).

Os retornos sao quantificados pelo registro de cada
objeto recolhido, mas depende de cada cliente (contrato),
para alguns clientes especificos os Correios fazem uma
quantificacdo mais aproximada, mas nio de forma geral
(total dos retornos e retornos por cliente). O entrevistado
A cita que o nivel de retorno é peculiar ao tipo de cliente,
a titulo de exemplo faz-se alusdo ao e-commerce no qual o
percentual de retornos gira entre 3% e 7%. Fica evidente
nessa situacdo o que Meade e Sarkis (2002) afirmam sobre
as situagdes de retorno e motivagdes para implementagédo
da logistica reversa, destacando o caso do e-commerce no
qual ¢é critica a questdo da logistica reversa, pois os com-
pradores precisam da certeza de que caso seja necessdrio
sera possivel devolver o item e receber o ressarcimento
(MEADE; SARKIS, 2002). Entrevistado A: “eu compro,
mas tenho que mandar por outro, [...] tenho que fazer ou-
tro custo, outro servi¢o, tenho trabalho pra mandar de vol-
ta um produto que eu ndo quero, seja por arrependimento,
seja por defeito. Entao é muito complicado”.

Os pontos 3 e 4 da pauta procuraram identificar
aspectos do conceito de logistica reversa, de acordo com
Rogers e Tibben-Lembke (1998), na pratica dos Correios.
Perguntados sobre um planejamento formal para imple-
mentagdo da LR1 os entrevistados afirmaram que nio
houve. No entanto, eles se referiam a situagio atual das
praticas de LR1 como uma modalidade da Logistica Inte-
grada. Nesse sentido, ja é uma prética natural, prevista, ja
faz parte de um escopo da formatagdo do servigo. Porém,
no inicio, na inser¢éo dessa modalidade como uma opgéo
a mais dentre os servigos de Logistica Integrada, houve

sim um processo de planejamento que seguiu “os precei-
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tos de planejamento empresarial e marketing internos da
empresa, assim como o planejamento operacional” (En-
trevistado B). Percebe-se, portanto, nessa afirmagdo o
processo de planejar (a elaboragio inicial da estrutura do
servi¢o) e implementar (a pratica atual) que fazem par-
te do conceito de logistica reversa (ROGERS; TIBBEN-
-LEMBKE, 1998).

Sobre o controle dos custos dos fluxos de materiais
recolhidos/retornados os entrevistados ndo foram mui-
to claros e ndo puderam informar dados precisos por se
tratar de numeros internos da organiza¢do, mas afirma-
ram que ha sim o controle desses custos e que a propria
formagéo de custos da empresa ja prevé esse controle. O
controle é realizado na medida em que cada contrato e
suas especificidades apresentam exigéncias diferentes.

Néo hd uma separagio clara dos custos da LR1 no
escopo de custos da Logistica Integrada. Porém, os entre-
vistados acreditam que esse custo gira em torno de 3% a
5% dos custos de Logistica Integrada. Como exemplo, o
entrevistado A afirmou que na perspectiva de um cliente
de e-commerce o custo da LR1 é de 6% nos servigos de
logistica contratados. Além disso, afirmou-se que o ser-
vigo prestado se trata de uma LR1 de produtos com troca
de informacdes. Entrevistado A: “grande parte é a infor-
magio, logistica sem informagdo ndo existe” Na oOtica
de um 3PRLP, com base no conceito de logistica reversa
proposto por Rogers e Tibben-Lembke (1998), faz senti-
do observar o controle do custo do fluxo de produtos e
informagdes o que se confirma nas praticas dos Correios.

O ponto seguinte da pauta (5) procurava identi-
ficar como a questdo do tempo ¢é trabalhada pelos Cor-
reios, uma vez que o tempo é um fator critico na logistica
reversa como visto no referencial tedrico. Assim, sobre o
tempo de execugdo dos servicos de LR1, os entrevista-
dos afirmaram que hé sim um acompanhamento e uma
medic¢io desse tempo. O tempo esta relacionado ao nivel
de servigo que os Correios se propdem oferecer aos seus
clientes. Portanto, o tempo também é uma variavel ava-
liada no escopo do SLA (service level agreement). Toman-
do como base o nivel de servigo contratado pelos clientes,
sdo definidos os prazos a serem medidos e acompanha-
dos.

A situagdo apresentada converge com Leite (2003)
e Rogers e Tibben-Lembke (1998) sobre a rapida obso-
lescéncia dos produtos dispersos no mercado que requer
acOes empresariais rapidas, sendo necessario o uso estra-

tégico dos recursos de logistica reversa de pds-venda. O

uso estratégico dos recursos visa aumentar o custo com a
troca de fornecedores e garantir, através do fator tempo
- com ideal nivel de servigo - o contrato com o cliente.

O entrevistado B acrescenta que o monitoramen-
to e avaliagdo do tempo acontecem por meio de sistemas
de acompanhamento nos quais se mede o tempo desde a
data da coleta até a data prevista de entrega dos produ-
tos. Ainda, o acompanhamento dos indicadores de tem-
po serve para a “tomada de agdes e gestdo” (entrevistado
B). Dessa forma, percebe-se a preocupagio dos Correios
com o que Rogers e Tibben-Lembke (1998) afirmaram
sobre um servigo importante no escopo da logistica re-
versa que é a capacidade de retornar com as mercadorias
ndo vendidas ou defeituosas rapidamente e de creditar
aos clientes em tempo habil.

O ultimo ponto da Categoria 1 investigava como
os Correios atuam mediante a complexidade da forma-
¢do de cargas para retorno na logistica reversa, pois nessa
area da logistica hd uma grande dispersdo entre tipos e
quantidade de cargas de retorno, além da diversidade de
pesos e volume e irregularidade na quantidade dos re-
tornos. Nesse sentido a LR1 ofertada no ambito da Lo-
gistica Integrada trata com essas questdes por meio da
customizac¢do dos contratos. Assim, a Logistica Integrada
se destaca como um diferencial, porquanto customiza as
operagdes para cada cliente, assim os retornos e as en-
tregas diretas ndo entram no padrio normal de Correios
que limita o peso e o tamanho das encomendas para um
usudrio corriqueiro.

Dessa forma, de acordo com o entrevistado A, a
customizac¢do da Logistica Integrada pressupde caracte-
risticas diferentes na prestagdo do servico, por isso pro-
dutos com peso acima no padrio e com medidas dife-
rentes do “Correios convencional” sdo transportados.
Para tanto a logistica de transporte dos Correios trabalha
com a adequagdo dos unitizadores e dos equipamentos
de transporte de acordo com a demanda. A customizagédo
também ¢ feita em fungdo do prazo, do peso e do volu-
me. Se a entrega ou o retorno da encomenda ¢ de carater
urgente utiliza-se a modalidade expressa, normalmente
transportado via aérea, se ndo ha urgéncia nem necessi-
dade de rapidez pode-se usar transportes terrestres ou até
aquatico em alguns casos. O entrevistado B acrescenta
que, para trabalhar com a fragmentagio de cargas, ha a
criagdo de linhas de transporte seguindo as necessidades
impostas.

Diante dos resultados verificados, percebe-se que
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os Correios, enquanto operador logistico e 3PRLP, ofere-
cem um diferencial em relagdo a criticidade do processo
de selecdo de um operador de logistica reversa menciona-
da por Leite (2003). A criticidade mencionada por Leite
(2003) se refere a logistica reversa de pos-venda na qual
as quantidades de bens retornados nio formam cargas
completas, aumentando os custos dada a insuficiéncia
de escala economica e a heterogeneidade das relagoes
de peso/volume e preco/volume dos produtos. Assim, os
Correios se destacam ao oferecer como solu¢io a custo-
mizagdo desse processo. Ressalta-se que essa personaliza-
¢do é realizada tanto para a logistica direta como para a
reversa (LR1), de forma conjunta nos contratos que pre-
veem esses servicos e no escopo da Logistica Integrada.

O entrevistado A menciona um exemplo de “cus-
tomizagdo por grandes volumes” realizada pelos Correios
(2015, p. x):

[...] por exemplo, nds somos o operador logis-
tico do FNDE (Fundo Nacional de Desenvol-
vimento da Educa¢do), nés é que entregamos
livros didaticos para escolas do Brasil inteiro,
entdo sdo milhares de toneladas de produtos
numa concentracgio de tempo. Entdo, nesse
caso, nds fazemos uma operagio bem mais de-
dicada, ou seja, contrata-se carretas especiais,
isto é, transporte dedicado, para levar de um
ponto A para um ponto B mais préximo da
onde eu vou distribuir esses produtos, e ai eu
faco uma organizagao da carga dentro dessa ne-
cessidade e desse destino, entdo fago a origem,
destino e verifico as minhas demandas - peso,
volume e necessidade de demanda - e fago essa
customizagao.

O exemplo corrobora mais uma vez o que Leite
(2003) afirma, que a diversidade de bens nio permite, em
geral, a padronizac¢io de roteiros e de transporte. Exata-
mente por ndo ser possivel a padroniza¢ao, os Correios
trabalham com a customizacdo de unitizadores, pallets,
meios de transporte, roteiros entre outros fatores. A per-
sonaliza¢do do servi¢o permite um melhor gerenciamen-
to das peculiaridades, complicadoras, da logistica reversa
que a diferenciam da logistica direta. Seguindo o Quadro
1, proposto por Rogers e Tibben-Lembke (2002), algu-
mas caracteristicas que tornam a logistica reversa mais
complexa que a direta e que podem ser minimizados pela
customizag¢io desse servico sao, por exemplo: a previsio
mais dificil dos retornos, a qualidade ndo uniforme dos
produtos retornados, a destinagio e os roteiros nio cla-
ros, gerenciamento ndo consistente do inventario e visi-
bilidade menos transparente do processo.

Sendo assim, conclui-se que o servigo de LR1

prestado pelos Correios é realizado seguindo os pres-
supostos do conceito de logistica reversa adotado por
Rogers e Tibben-Lembke (1998). Houve um processo
de planejamento inicial que definiu todos os aspectos
e estruturas do servigo a ser prestado e, com base nesse
planejamento, a prestagdo de servigo é customizada de
acordo com as necessidades de cada cliente e, portanto,
de cada contrato.

Dessa forma, segundo as particularidades de cada
contrato, a LR1 pode acontecer de forma convencional,
isto é, quando ¢ realizada a coleta de uma encomenda
entregue anteriormente tendo como destino o remetente
ou outro local definido pela empresa contratante. Nesse
caso, identifica-se a modalidade, definida no ‘Termo de
Prestacdo de Servigo da Logistica Reversa, como ‘Logis-
tica Reversa (LR1) Domiciliar. Outra modalidade pra-
ticada é a ‘Logistica Reversa (LR1) Simultinea Domici-
liar, na qual o bem é recolhido para retorno conforme
especificagdes do contrato concomitantemente com a
entrega de uma nova encomenda. Outro aspecto da LR1,
podendo ser considerado um servi¢o adicional dentro
das modalidades anteriormente citadas, é a ‘devolugdo de
documentos. Esta é realizada quando, apds a entrega de
uma encomenda, algum documento deve ser retornado a
empresa contratante.

Observa-se, também, que as modalidades de ser-
vigos de logistica reversa descritas no “Termo de Presta-
¢do de Servigo da Logistica Reversa’ sdo aplicadas tanto
no ambito dos contratos de Logistica Integrada como
fora dele. Assim, as modalidades de Logistica Reversa
Domiiciliar e Logistica Reversa Simultdnea Domiciliar
se aplicam tanto na Logistica Integrada (LR1) como na
LR2. A diferenca é a customiza¢do da LR1 que a torna
parte de um contrato muito maior. As modalidades de
Logistica Reversa em Agéncia e Logistica Reversa Simul-
tanea em Agéncia também podem ser praticadas tanto
pelo segmento de Logistica Integrada (LR1) como pela
LR2. Porém, sdo servigos com menor acompanhamento
e monitoramento.

Ainda com base no conceito de logistica reversa,
percebe-se, considerando a realidade de operador logisti-
co da empresa investigada, o controle dos custos do fluxo
de produtos (encomendas) e informagdes relacionadas
desde o ponto de consumo até o ponto de origem. E, se-
gundo os propdsitos da empresa contratante, hd a inten-
¢do de recaptura de valor ou elimina¢io adequada dos

produtos retornados.
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4.3 Descricao dos motivos para adocao de praticas
de logistica reversa

Também buscou-se constatar motivos para ado-
¢do de praticas de logistica reversa pelas organizages
em geral a partir da percepgio do operador logistico —
Correios e também quais seriam as motiva¢des dos ope-
radores logisticos em oferecer esse servico sob a mesma
perspectiva.

Quadro 2 - Descricdo dos motivos para adocéo de praticas de logis-
tica reversa e para terceirizacao das atividades logisticas.

Itens Nticleo de Sentido

1-0s Correios conseguem identificar os
possiveis motivos que levam as empresas a
implementar praticas de logistica reversa?
Quais sdo os motivos?

Motivos das contratantes
para implementar a logistica
reversa

2 - Quais razdes motivaram os Correios a
implantarem e oferecerem os servicos de
logistica reversa e suas diferentes modali-
dades?

Motivos dos Correios para
oferecer a logistica reversa

3 - As empresas contratantes relatam razoes
para terceirizacdo do servico de logistica
reversa’

Quais seriam essas razoes?

Motivos das contratantes
para terceirizacao

4 - As empresas contratantes relatam
redugdo de custos logisticos ao contratar os
Correios?

Poderia citar um caso/exemplo, por favor.

Reducdo dos custos logisticos
das contratantes

Fonte: As autoras (2015).

Quanto aos motivos que levam as empresas a
adogido de praticas de logistica reversa, os entrevistados
destacaram que o aumento das legislagdes tem forcado
as empresas a se preocuparem mais com o retorno dos
produtos para propiciar a correta destina¢do ou descar-
te. Nesse sentido, duas leis foram mencionadas a Lei de
Residuos Solidos (Politica Nacional de Residuos S6lidos
- Lei 12.305/2010) e as leis de prote¢ao ao consumidor
(Cédigo de Defesa do Consumidor - Lei 8.078/1990).
Entrevistado B: “é crescente o motivo de descarte de re-
siduos solidos™

Ainda, tal situagéo é evidenciada pela seguinte fala
do entrevistado A “pelas legislacdes que vem aumentan-
do e vem refor¢ando, vocé tem a necessidade de fazer o
descarte, devolugio, esse servico pds-venda tem acon-
tecido como reversa também”. A fala do entrevistado B

complementa a afirmativa:

¢ muito importante a Lei de Residuos Sélidos
que foi aprovada no Brasil, que obriga mais
ou menos as pessoas, as empresas [...] vocé vai
descartar um notebook, a bateria vocé tem que
mandar para empresa que tem que ser autori-

zada para fazer esse descarte. E a lei do consu-
midor também, cada vez que passa, obriga cada
vez mais as empresas [...] vocé tem sete dias
para [..] aquela taxa de arrependimento. [...]
A questdo de manutencio, entdo é obrigado, a
empresa, sempre oferecer algum servigo de ma-
nutengdo. E € nesse servigo que a gente entra. Ai
normalmente as empresas, ou o cliente final, ele
manda esse produto, pedindo a logistica rever-
sa convencional ou ele tem uma autorizagdo de
postagem que ele vai na agéncia dos Correios e
posta 14, ja sendo pago pela empresa.

Essa fala reforca como pode acontecer, dados os
diversos tipos mencionados na Categoria 1, o processo de
LR1 e os motivadores para tal - complementado pelas in-
formacdes da Categoria 1. Dessa forma, as modalidades
de logistica reversa Logistica Reversa em Agéncia e Logis-
tica Reversa Simultdnea em Agéncia vém a tona novamen-
te, caracterizadas pela autorizacdo de postagem de uma
encomenda para retorno pelo consumidor final em uma
agéncia propria e autorizada dos Correios. Os resultados
corroboram, ainda, com o que Chaves e Alcantara (2009)
e Leite (2006) afirmam sobre a mudanca na cultura de
consumo devido ao aumento da quantidade de produtos,
consumidos ou ndo, que retornam ao ciclo produtivo ou
de negécios de alguma forma. Além das forgas praticadas
por orgéos de fiscalizagdo e governamentais, podendo-se
inserir nesse aspecto as legislacdes citadas pelos entrevis-
tados, PNRS e CDC que também impulsionam a expan-
sdo das praticas de logistica reversa. Assim, observa-se
que os Correios atuam como operador logistico de bens
pds-consumo também.

O entrevistado A ainda acrescenta que essa op¢do
comercial (oferecer servigos de LR1) estd ligada a fideli-
zagdo do cliente, podendo-se inferir que as organizagdes
agregam valor ao oferecer o servico de logistica reversa
e, como consequéncia, pode-se obter a fidelizagdo dos
clientes. Os entrevistados afirmam ainda, quanto aos mo-
tivadores para adog¢do de praticas de LR1 pelas organiza-
¢oes, a questdo da necessidade de mercado, uma vez que
as empresas que vendem produtos devem assegurar al-
guma forma para o cliente retornar o produto. Também,
acrescentam que a competitividade estd nesse servico a
mais que a empresa se dispde a oferecer, como uma ques-
tdo de diferenciacdo e destaque concorrencial. Entrevis-
tado B: “Se ndo ele perde mercado, né?!”. Entrevistado A:
“acredito que concorrencialmente é a definicdo da razdo”

Assim, percebe-se que a realidade pratica dos Cor-
reios converge com o afirmado por Guarnieri et al. (2006)

quanto ao aumento das preocupagdes ecologicas dos con-
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sumidores e das organiza¢des com a imagem corporativa,
as leis ambientais recentes e os atuais modelos de compe-
titividade de servicos que tém estimulado o surgimento
de canais reversos que ajudem a resolver os problemas da
quantidade de bens descartados no meio ambiente.

O segundo ponto dessa pauta — Categoria 2 -
buscou identificar as razdes que motivaram os Correios
a implementar a modalidade de logistica reversa no seu
leque de opg¢des de servigo de Logistica Integrada. Assim,
os resultados vao em dire¢do as necessidades observadas
dos clientes e verificada no mercado. Nas prospec¢des
de mercado, os Correios perceberam essa oportunidade
para atender seus clientes. O entrevistado B complemen-
ta afirmando que foi percebida a necessidade e a oportu-
nidade de negdcio nesse ramo. A fala do entrevistado A
deixa clara essa situagédo:

vocé percebe ou o cliente ja te diz ‘eu quero
logistica reversa, eu tenho esse negdcio, preci-
so desse retorno’ ou entdo a gente percebe no
cliente que ele pode ter essa necessidade, a gen-
te também sugere. [...] Como operador logistico
nos temos que dar essa oportunidade. E parte
da cadeia logistica.

Sendo assim, verifica-se que os Correios enten-
dem a LR1 como um subsistema importante da logistica
integrada estando de acordo com o entendimento dos
subsistemas da logistica proposto por Guarnieri (2006a).
Ainda diante do exposto, destacam-se alguns dos motivos
levantados por Chaves e Alcantara (2009) e por Costa e
Valle (2002) para implantagdo da logistica reversa - tanto
para empresa que contrata o 3PRLP como para o proprio

3PRLP incluir essa oferta de servigo:

« mercadoldgico - destacar-se da concorréncia,
diferenciacido competitiva;

« legislagao (governamentais) — leis de descarte
e de protecdo ao consumidor;

« imagem (responsabilidade) corporativa — fi-
delizagdo do cliente, atendimento as necessida-
des dos clientes; e

« logisticos — ramo com crescente demanda exi-
gindo uma postura das empresas e oportunida-
de para os operadores logisticos.

O terceiro ponto da pauta diz respeito aos mo-
tivos que os Correios percebem para terceirizagio das
praticas de logistica reversa pelas organiza¢des contra-
tantes. Nesse sentido, os relatos indicam que algumas
das razdes identificadas para terceirizar sdo a redu¢io de
custos, informagao precisa e adequada, regularidade dos
procedimentos e qualidade do servigo. Dependendo do

segmento de atuacdo das empresas, algumas focam mais

ou menos em um ou outro desses motivos destacados.
Os resultados indicam também que uma das principais
razdes para se terceirizar é a necessidade das empresas
em focar no negdcio fim da organizagio (core competen-
ce), deixando os servigos afins com operadores logisticos
que podem oferecer maior qualidade na prestacdo dos
servigos. O entrevistado A cita como exemplo empresas

do setor de medicamentos:

uma (empresa) tem mais custo, outra td com
bom custo, mas td com a qualidade péssima,
entdo ela busca um operador logistico para su-
prir essa demanda dela que é importante para o
cliente final, dependendo do segmento.

Em um segundo momento da entrevista, o entre-
vistado A esclarece essa fala, mencionando que todas as
empresas contratantes buscam essencialmente a redugéo
de custos ao terceirizar suas atividades logisticas. No caso
particular do segmento de medicamentos, as empresas
desse ramo também buscam a redugdo dos custos, mas
0 prazo torna-se um fator critico, uma vez que, em mui-
tos casos, tém-se questdes de saide envolvidas. Por fim,
o entrevistado A ainda acrescenta que os clientes buscam
agregar valor aos servi¢os prestados quando decidem ter-
ceirizar, buscam o valor que a terceirizagdo pode agregar
aos negocios da empresa.

Os resultados convergem com a argumentagio de
Sahay e Mohan (2003) e Bagchi e Virum (1996) que iden-
tificam como principais razdes para terceirizar a redugio
de custos, motivos estratégicos (concentragdo no core bu-
siness, informagbes precisas, agregar valor), efetividade
dos processos e simplificagdo de processos administra-
tivos (regularidade dos processos) e falta de capacidade
interna (qualidade dos servi¢os), sintetizado por Bagchi e
Virum (1996) como ofertar melhores servigos de logistica
a um custo reduzido.

Com o objetivo de investigar mais profundamente
os motivos e a questdo da representatividade dos custos
na terceirizacio de servigos logisticos, o ultimo ponto da
pauta da Categoria 2 tratava dos possiveis relatos que os
Correios teriam sobre redugdo de custos logisticos das
empresas contratantes. Os relatos podem ser divididos
em duas perspectivas. Assim, sob a primeira perspectiva
se diz que néo ha redugio do custo, pois a contratagdo de
um servi¢o dos Correios pode ter um preco alto. E que,
na realidade, a terceirizagdo é motivada pela dedicagdo
do operador logistico e pelo foco da empresa (core com-
petence). A titulo de exemplo menciona-se a fala do en-

trevistado A:
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se a empresa tem um foco comercial, ela ndo
pode ta se preocupando com transporte ou com
encaminhamentos, ou com organizagao de ar-
mazém se o negocio dela é vender. Por exem-
plo, o e-commerce, o negdcio dela (empresa de
e-commerce) é vender, nao é entregar, entdo, ela
tem que arrumar esses parceiros para fazer esse
elo da cadeia logistica.

A segunda perspectiva indica que hd sim redugio
de custos. No entanto, essa percep¢do acontece quando
¢ observado o custo total. Isso acontece porque os Cor-
reios oferecem solucdes completas de logistica como
armazenagem, manuseio, expedi¢do, distribui¢io e LR1
com qualidade e capilaridade. Assim, deve-se observar o
custo total, o custo de toda a cadeia logistica e ndo apenas
de um segmento/servico. O entrevistado B relata que no
caso de um cliente dos Correios o preco das partes (sub-
sistemas e segmentos na logistica integrada) oferecido
pelos Correios nio era o menor do mercado, mas em ter-
mos de custo total, contratando os Correios para solugdo
completa de logistica integrada, o custo total era menor
sim. Apesar de ndo ter acesso aos dados, os resultados
obtidos sobre a reducdo dos custos das empresas contra-
tantes corroboram com Govindan et al. (2012) sobre a
possibilidade das empresas contratantes dos servigos de
um 3PRLP reduzirem seus custos anuais com logistica
em até 10%. E com os cinco primeiros motivos identifi-
cados por Wilding e Juriado (2004) dentre os principais
motivos para terceirizagdo: a redugio de custos, melhoria
nos niveis de servico, flexibilidade, foco no negdcio e uso
eficiente de recursos.

Sendo assim, as razdes identificadas para adogéo
de praticas de LR1 pelas organiza¢des em geral e pelos
operadores logisticos (3PRLP) sdo os motivos mercado-
légicos de diferenciacdo competitiva, as questdes legais
(legislagdes), a imagem organizacional e as demandas lo-
gisticas do ramo em expansdo. Quanto aos motivos para
terceirizagdo os principais identificados sao a redugao de
custos, foco no core business, informagdo, regularidade

dos procedimentos e qualidade do servigo.
5 Consideracoes finais

A logistica reversa é um segmento emergente e
que tem alcangado grande relevincia no escopo de ativi-
dades da logistica moderna. Essa subarea da logistica tem
se destacado como potencial competitivo para as organi-
zagdes gerando ganhos de imagem corporativa e recupe-

ragdo de valor. Desta forma, o objetivo geral deste artigo

foi analisar a adog¢do da logistica reversa pelo operador
logistico Correios. Para isso foi necessario compreender
os servicos de logistica reversa prestados pelos Correios,
suas caracteristicas e modalidades, bem como identificar
as caracteristicas das mercadorias retornadas pelo canal
reverso dos Correios e das empresas contratantes desse
servico. Também foi necessario identificar os motivos
para adogdo de praticas de logistica reversa pelas orga-
nizagdes em geral a partir da percep¢do do operador lo-
gistico — Correios, e também quais seriam as motiva¢des
dos operadores logisticos em oferecer esse servico sob a
mesma perspectiva.

Em sintese, o servico de logistica reversa prestado
pelos Correios pode acontecer em duas perspectivas. A
primeira perspectiva diz respeito aos servigos de logistica
reversa (LR1) prestados dentro da Logistica Integrada,
nesse caso o servigo ¢ prestado em conjunto com outros
servigos logisticos — por exemplo, manuseio, transporte,
gestdo de estoque, entre outros — que compdem o contra-
to especifico de cada cliente, ou seja, o cliente contrata o
servico dos Correios prevendo o ciclo completo do seu
produto, abrangendo a logistica direta e reversa. Para os
Correios esse servico (LR1) é considerado uma logisti-
ca direta usual e somente para o cliente é reversa. Na se-
gunda perspectiva, tem-se o servigo de logistica reversa
(LR2) prestado por meio de contratos especificos de lo-
gistica reversa, o servico objeto do contrato é a LR2.

Pode-se destacar que a diferenca principal entre
os dois servigos é a customizagdo. O programa de Logis-
tica Integrada dos Correios é direcionado para personali-
zagdo dos servigos. Dessa forma, a logistica reversa (LR1)
da Logistica Integrada é toda customizada de acordo com
a necessidade de cada cliente contratante. Ja a logistica
reversa (LR2) fora da Integrada segue um determinado
padréo para todos os clientes. Nos dois casos, ha quatro
modalidades de prestacdo de servigo de logistica rever-
sa, que sdo diferenciadas pela customiza¢do nos casos
de Logistica Integrada. As modalidades sdo Logistica
Reversa Domiciliar, Logistica Reversa Simultdnea Domi-
ciliar, Logistica Reversa em Agéncia e Logistica Reversa
Simultanea em Agéncia. As modalidades “Domiciliar”
correspondem a coleta do produto na residéncia do con-
sumidor, ja na modalidade “em Agéncia’ o consumidor
dirige-se a uma agéncia dos Correios propria para postar
o produto. As modalidades “Simultinea” correspondem a
coleta ou postagem do produto de retorno com a conco-

mitante entrega do bem substituinte.
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Verificou-se, com base no estudo dos Correios,
que motivos mercadolédgicos — competitividade e deman-
das da expanséo do setor logistico -, legais e de imagem
corporativa sdo as principais razdes para as organizagoes
clientes dos Correios optarem por atuar no segmento de
logistica reversa. Os mesmos motivos se aplicam a deci-
sdo dos Correios em oferecer essa modalidade de servico
no seu escopo de atividades e, assim, atuarem também
como 3PRLP. Sobre a decisdo de terceirizar as atividades
logisticas, percebe-se se que os principais motivos para
essa op¢do organizacional foram a reducdo de custos, o
foco na core competence, obtengdo e acesso a informagdes
pontuais, regularidade dos processos e qualidade dos ser-
Vigos.

Portanto, o trabalho contribui para o desenvol-
vimento e avanco de estudos em logistica reversa, uma
vez que é uma area em expansio e esta adquirindo cada
vez mais importancia no cenario mundial do mercado
logistico, principalmente considerando que poucas sio as
publicagdes cientificas brasileiras sobre o tema. Ademais,
o estudo contribui para que o segmento de terceirizagdo
logistica observe a crescente demanda pelo servico de lo-
gistica reversa.

Sugere-se para estudos futuros que utilizem o pro-
cedimento estudo de caso, que observac¢des diretas sejam
realizadas em mais unidades dos Correios. Além disso,
em pesquisas desse tipo, a participagdo de um maior nu-
mero de entrevistados contribuiria para reforcar as in-
formagdes obtidas ou retificar informagdes precipitadas.
Ademais, sugere-se que novos estudos sejam feitos com
outros operadores logisticos para verificar as razdes para
adogdo de praticas de logistica reversa no escopo de ser-
vigos ofertados e que estudos futuros com organizagdes
contratantes de servigos logisticos reversos sejam condu-
zidos para fornecer novas informagdes que corroborem

ou refutem a literatura e os resultados do presente estudo.
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