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Resumo

O comércio eletronico tem crescido rapidamente nos ultimos anos, tornando-se um dos
principais canais de vendas em todo o mundo. Com o aumento das vendas e dos constantes novos
aderentes a pratica de compra online, é necessario um esforco redobrado para conseguir cativar e
manter os clientes satisfeitos. E, assim, subliminar a existéncia de vérios fatores que podem influenciar a
experiéncia do consumidor digital. Um dos fatores mais importantes é a possibilidade e facilidade de
troca de qualquer artigo adquirido pela via digital.

A logistica reversa é um processo cada vez mais importante para as empresas que desejam
garantir a sustentabilidade das suas operagdes e reduzir o impacto ambiental. No contexto do comércio
eletrénico, a logistica reversa torna-se ainda mais relevante, uma vez que as devolug¢des de produtos sdo
mais frequentes, o controlo do stock é mais complexo e a satisfagdo do cliente estd diretamente ligada
ao sucesso da operacdo. A gestdo adequada da logistica reversa no comércio eletrénico pode trazer
muitos beneficios, como a melhoria da experiéncia do cliente, a redu¢dao do impacto ambiental, a
criacdo de receitas adicionais e a obtencdo de informagGes para a melhoria dos produtos e servigos. No
entanto, também existem desafios a serem superados, como a complexidade da gestdo de devolugdes,
a dificuldade de gerir o stock de produtos devolvidos e o alto custo envolvido. Neste artigo, sdo
explorados os desafios e as oportunidades da logistica reversa no contexto do comércio eletrénico e a

forma como as empresas podem enfrenta-los de forma eficiente e eficaz.

Palavras-chave: Logistica reversa, logistica inversa, comércio eletrdnico.
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Introdugao

Neste artigo sdo abordados os desafios com que as empresas de comércio eletrénico se
deparam nos processos de logistica reversa, assim como quais as oportunidades que podem surgir
através de um processo bem estruturado.
E feita também uma contextualizagdo sobre a logistica, assim como os conceitos a ela inerentes,
nomeadamente a logistica reversa. Verifica-se como a Logistica Reversa é aplicada no comércio
eletrénico, a sua importancia e as fases do seu processo.
O objetivo deste estudo é compreender o nivel de importancia que a logistica reversa tem no comércio
eletronico e de que forma pode este processo ser determinante para garantir a fidelizagdo do
consumidor.

Abordagem metodoldgica

De forma a desenvolver este artigo foram efetuadas pesquisas em bases de dados online,
nomeadamente o Google Scholar, B-ON e repositdrios institucionais Nacionais como o RCAAP, o
Repositério da Universidade de Lisboa, Universidade Aberta, Universidade Catdlica Portuguesa, e do
Instituto Politécnico do Porto.
O primeiro objetivo foi recolher informacdo relativa a area de logistica e os seus ramos e aplicagdes
praticas. Posteriormente foi efetuado um estudo sobre o comportamento do consumidor online, onde
foram consideradas estatisticas relevantes para o tema, e verificado de que forma o comportamento
pode influenciar de forma negativa o processo de logistica.
Foram analisadas 47 publicagGes, e trabalhadas 10 para a elaboragdo deste artigo. Os artigos foram
selecionados com base na relevancia para o tema, qualidade da pesquisa e metodologia utilizada. Apds
a sele¢do dos artigos, os dados foram agrupados por temas relevantes, nomeadamente estratégias e
métodos de logistica reversa, desafios e oportunidades para a implementagao da logistica inversa no

comércio eletrdnico, criagdo de valor e beneficios e desvantagens para os consumidores.
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Revisdo da literatura

Logistica

Para Fernandes (2012), a logistica é o processo que gere estrategicamente a aquisi¢do, a
movimentacdo e o armazenamento de materiais, pegas e produtos acabados, bem como os fluxos
informacionais, na organizacdo e nos seus canais de marketing, de modo a maximizar os lucros
presentes e futuros com o atendimento de pedidos a baixo custo (Arnaldo, 2018).

Toledo cita Bowersox e Closs (2001), que entendem por logistica a coordenacdo de todas as
atividades necessarias para a aquisicdo, movimentacdo, stock de materiais, a fim de garantir que os
produtos e servigos estejam disponiveis onde sdo necessarios, quando sao desejados.

Logistica Reversa

A logistica reversa é um conceito que se refere ao processo de planeamento, implementagdo e
controlo da eficiéncia e dos custos, dos fluxos de matérias-primas, produtos em curso, produtos
acabados e informacdo relacionada, desde o ponto de consumo até ao ponto de origem com o objetivo
de recapturar valor ou realizar a deposi¢cdo adequada (Moura, 2006).

Segundo Biswas & Abdul-Kader (2018), existem dois tipos principais de logistica, logistica direta
onde os servicos fluem do fabricante para os consumidores e a logistica reversa, onde os produtos fluem
dos consumidores para o produtor.

Arnaldo cita Carvalho e Ramos, (2013) afirmando que quando existe quebras, produtos fora de
prazo, entre outros produtos, devem seguir, posteriormente, parcial ou totalmente, o ciclo inverso
(fluxo inverso) aquele a que estiveram sujeitos quando se pretendia que fossem consumidos (fluxo
direto). Os mesmos autores afirmam que estas atividades devem ser pensadas e executadas com o
menor numero de recursos e custos (eficientes) de forma a produzirem os melhores resultados

(eficacia).
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Processo de logistica reversa

Arnaldo cita Gupta, 2013, que considera que existem vdrias etapas do processo da logistica
inversa, baseados principalmente pelo tipo de retornos. A autora afirma que existem cinco tipos
diferentes de retorno de produtos que sdo:

1. Devolugdes de clientes: visto que existem politicas de retorno, os clientes tém direito de devolver um
produto comprado num determinado prazo. Estas devolugGes podem estar baseadas na insatisfacdo
com o produto, mas ao receber o produto devolvido a empresa deve decidir sobre a disposi¢do, decisdo
esta que depende em grande parte da condigdo do produto. Quando o cliente devolve o produto sem
sequer abrir o pacote, o produto pode ser revendido como novo. Se o pacote do produto for aberto, o
produto deve pode ser revendido como um produto remodelado, neste caso o ideal é vender o produto
numa loja dedicada a revenda de produtos devolvidos. E se o produto devolvido estiver gravemente
danificado devido ao mau uso e/ou manuseio inadequado durante o transporte, entdo ele deve ser
enviado para uma unidade de processamento de produtos EOL (End-Of-Life) produtos em fim de vida
para recuperacdo de componentes ou materiais.

2. Reparagdo / Devolugdo de Servicos: Um produto pode ser devolvido a uma empresa para reparagao
guando ndo executar sua funcdo. Mas quando as atividades de reparacdo sdo bem-sucedidas, o produto
é devolvido ao cliente. Caso o produto ndo possa ser reparado, as operagdes de processamento fim-de-
vida devem ser realizadas.

Este tipo de retorno é visto como um problema de logistica inversa que envolve direitamente os
fabricantes, no que diz respeito aos servigos pds-venda a um fornecedor de logistica de terceiros onde
os produtos defeituosos devolvidos pelos clientes sdo transportados para as instalacdes que fornece
produtos reparados de volta aos locais de colheita. Para além do produto, as pecas defeituosas
substituidas sdo enviadas para as fabricas ou para outros fins, e as novas pecas de reposicdo sao

transportadas para instalagdes de reparagao.
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3. Produtos fim de vida: com o desenvolvimento da tecnologia os produtos que atingem ao EOL
prematuramente, sdo escolhidos e tratados de forma a respeitar o meio ambiente. As empresas tém de
ter uma rede logistica inversa que trata dos produtos de fim de vida dos clientes.

4. Retorno de conteudo reutilizavel: neste tipo de retorno, as empresas reutilizam recipientes
reutilizaveis.

5. Retorno de Produtos Alugados: nos dias de hoje, no mundo de negdcios existe um uso de gestdo de
equipamentos alugados.

Comércio eletrdnico

Com o avango tecnoldgico verificado e a utilizagdo crescente das Tecnologias de Informacao e
Comunicagdo e principalmente da internet, é possivel afirmar que o comércio eletrénico ocupa hoje um
lugar crucial na sociedade do século XXI. Atualmente, qualquer produto ou servi¢o pode chegar ao
cliente, de uma forma rapida e facil (Gaiola, 2022).

O negécio eletrénico abrange todos os negdcios que empreguem tecnologia, de forma a
aumentar “(...) o valor para o cliente, enquanto o comércio eletrénico é uma troca de compra e venda
entre media digitais” (Kalakota et al., 2001).

Guimardes Primo cita Andrade, que entende que o negdcio eletrénico acarreta inimeras
vantagens correlacionadas com o aumento do lucro para as empresas e para a “(...) melhoria de cada
um dos quatro fatores fundamentais (servico, preco, qualidade, tempo de resposta) que afetam o valor
percecionado pelo utilizador/cliente”:

1. “O nivel de servico aumenta”. Uma vez que, o negdcio eletrénico oferece ferramentas
interativas e individualizadas aumentando exponencialmente a qualidade deste mesmo servico;

2. “O prego é menor”, ou seja, o cliente do negécio eletronico tem a possibilidade de aceder a

descontos e promog¢des com mais facilidade;
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3. “A qualidade aumenta”, uma vez que proporciona uma experiéncia completamente
autonomizada e adaptada a diversos clientes/consumidores;

4. “0O tempo de resposta para satisfacdo do pedido é baixo”, pelo que o cliente consegue obter
uma satisfacdo mais rapida num curto espaco de tempo.

Arnaldo cita Fagundes (2009), que afirma que o comércio eletrdonico através da internet é o
ramo de atividade econdmica que mais cresce no mundo. Atualmente as empresas que ingressam no
comércio on-line tém atraido o maior nimero de investidores do mercado de ag¢des, aumentando o
valor de mercado.

Logistica reversa no comércio eletrdnico

Diversos trabalhos mostram como a logistica reversa eficiente pode diminuir custos e propiciar
vantagem competitiva as empresas. Apesar das vantagens da logistica reversa existem também desafios
associados a sua implementagdao. Os estudos apontam para a existéncia de diversas estratégias que
podem ser utilizadas na implementac¢do da logistica reversa no comércio eletrdnico. Isso permite que a
empresa possa gerir adequadamente as expectativas dos produtos que retornam, garantindo que as
expectativas sejam claras tanto para os intervenientes internos como externos. (Arnaldo, 2018)

No contexto do comércio eletrdnico, a logistica reversa tornou-se uma questdo cada vez mais
importante devido ao aumento expressivo da producdo e consumo de bens e produtos, e pela sua
natureza apresentar taxas de retorno muito superiores quando comparando com o comércio tradicional
(Araujo et al., 2013).

Criacdo de valor da incorporacdo do processo de logistica reversa

Os processos de negdcios podem ser automatizados e, assim, as interven¢des manuais podem ser
eliminadas, o que levard a uma melhor qualidade, previsibilidade e redugdo de custos. Toda a cadeia de

valor pode ser otimizada com a intervengdo da loT, onde pessoas, sistemas e ativos trabalham juntos e
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com a aplicagdo de andlises, oportunidades de melhoria mais amplas podem ser identificadas (Biswas &
Abdul-Kader, 2018).

Vantagens para os consumidores

Para os consumidores, os principais beneficios que o Comércio Eletrdonico trouxe sdo:

“proporcionar compras mais eficientes, oferecendo um maior leque de escolhas, precos mais baixos e
um alto nivel de servigos personalizados. Também oferece novos tipos de produtos e servicos com
novas maneiras de adquiri-lo” (Andrade, 2021).
O comércio virtual oferece a vantagem de comprar durante 24 horas por dia, todos os dias da semana.
Ainda tem a capacidade de oferecer uma gama de informagdes. Outra vantagem da Internet é a
facilidade de se obter informacdes sobre os produtos e sobre as empresas. Sdo ilimitadas as
possibilidades do mercado eletrdénico. E enorme a facilidade de encontrar todos os tipos de produtos e
servigos na Internet, isso atrai pessoas e essa novidade faz com que surjam cada vez mais negécios on-
line (Guimardes Primo, 2019).

O que pode influenciar negativamente a compra do consumidor online

Biswas & Abdul-Kader, 2018 apontam os principais motivos que podem influenciar negativamente a
compra do consumidor:

- Politicas de devolugdo rigidas;

- Incapacidade de aceitar cartes de crédito ou débito;

- Prazo de devolucdo de produtos demasiado curto;

- Impossibilidade de devolucdo por correio.
A seguranca e privacidade das informagdes sdo as grandes preocupagdes das empresas trabalham com
Comércio Eletrénico. A grande maioria dos negdcios feitos através da Internet necessita que as

informacgGes pessoais dos clientes sejam disponibilizadas (Guimardes Primo, 2019).



LOGISTICA REVERSA NO COMERCIO ELETRONICO 9

Resultados
Elaborada a revisdo da literatura, e com base na definicao de logistica, pode-se verificar que nesta estao
incluidos todos os processos que gerem a aquisi¢do, a movimentagdo e o armazenamento de produtos a
fim de garantir que os mesmos estejam disponiveis para o cliente no momento em que este é
necessario. Um processo de logistica eficiente é muito importante em todas as empresas que tenham
como principal objetivo a satisfagdo do consumidor — um processo eficaz, rapido e eficiente pode trazer
vantagens, uma vez que o consumidor ao ter uma experiéncia positiva ird potenciar a obtencdo de
novos produtos do mesmo comerciante. Como se pode ver na Tabela 1, verifica-se que o processo de
Logistica que segue os tramites normais, diretos, é consequentemente previsivel na sua generalidade,
ao contrario da Logistica Reversa. Uma vez que o consumidor que devolve um produto, estd a criar a
empresa inuUmeras incertezas, seja relativamente a qualidade do produto, ao nivel de custos totais do
produto, ao ciclo de vida do produto, a experiéncia do consumidor, entre outras. Este processo torna-se
ainda mais moroso quando se trata de um produto adquirido pela via eletrénica, uma vez que, aquando
da visdo do consumidor ndo dispde (na sua generalidade) de uma loja fisica onde se possa dirigir e

resolver o problema com celeridade.

Tabela 1 - Diferencgas entre a logistica direta e a reversa do comércio eletronico

Logistica direta Logistica reversa

Qualidade do produto uniforme Qualidade do produto ndo uniforme
Trajeto previsivel Trajeto e rotina pouco previsivel
Exatiddo do inventario Falta de exatiddo do inventario
Ciclo de vida administravel Ciclo de vida pouco administravel
Aspetos financeiros previsiveis Aspetos financeiros imprevisiveis
Clientes definidos Clientes indefinidos

Negociagdes claras Negociagdes pouco claras
Visibilidade transparente Visibilidade pouco transparente

Fonte: (Araujo et al., 2013)

Segundo um estudo da Comissao Europeia, a proporgao da populagdo residente em Portugal que realiza

compras através da Internet tem vindo a crescer (ANACOM, 2022)Erro! A origem da referéncia nao foi
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encontrada. - nomeadamente 40% dos residentes em Portugal efetuaram compras ou encomendas nos
trés meses anteriores a inquiricdo, o que torna imprescindivel que as empresas que operam online
disponham de meios de logistica eficazes para que seja possivel a celeridade de resposta ao consumidor,
seja ela a entrega de um produto ou a sua recolha. Na verdade, o mesmo estudo refere alguns
problemas de logistica como motivos para ndo efetuar compras através da Internet, nomeadamente
problemas de confianga na rece¢do/devolugdo de produtos ou reclamagdes (40%), problemas com a
entrega (27%) e os custos das entregas (23%).

E possivel verificar que em 2021, apesar de a maioria da populagdo ja estar ambientada ao digital, ainda
ha um longo caminho a percorrer e por este motivo é importante a aceitagdo e a confianga do
consumidor no que se refere a gestao logistica de cada comércio eletronico.

Se forem analisados quais os principais problemas decorrentes da realizacdo de compras através da
Internet comprovadas no mesmo estudo, verifica-se que apenas 3% refere que os bens foram
rececionados danificados ou errados, 3% que o tempo de entrega foi maior do que o previsto e apenas
1% relatou que o custo de entrega final foi superior ao estipulado.

A Logistica Reversa no comércio eletronico esta diretamente ligada a perce¢do do consumidor, aos seus
receios na adogdo de novas solugdes de compra e devolugdo. Os desafios encontrados devem-se muitas
vezes a natureza dos produtos e a complexidade envolvida no processo - é importante por isso, garantir
uma recolha eficiente do produto, oferecer opgées de devolucdo ou recolha em locais estratégicos para
os consumidores. A triagem dos produtos deve ser eficiente, para garantir que estes possam ser
recondicionados, reciclados ou eventualmente descartados. A Logistica Reversa envolve varias etapas e
pessoas — a coordenacgdo entre todas as partes torna-se também um desafio, uma vez que é provavel
que cada etapa pela qual o produto passe possa ter um procedimento, regulamento ou pratica

diferente. Os consumidores devem também ser consciencializados sobre a importancia de participar
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ativamente no processo de Logistica Reversa, incentivando-os a uma devolu¢do adequada por produtos
adquiridos.
Enfrentar estes desafios requer a colaboracdo de todas as partes envolvidas, a implementacdo de
regulamentos adequados e o investimento em tecnologias e processos eficientes. O objetivo é
promover a sustentabilidade, reduzir o impacto ambiental e fomentar a economia circular no comércio
eletronico. Com um processo eficiente de Logistica Reversa sdo também vdrias as oportunidades,
nomeada mente a possibilidade de permitir a pratica sustentavel e responsabilidade social, que ira
reduzir o impacto ambiental e melhorar a sua percec¢do junto do consumidor; a recuperagdo de valor
pode também ser possivel uma vez que os produtos devolvidos podem ser reparados, recuperados ou
reciclados, permitindo a empresa a recuperacdo de parte do investimento inicial, e tendo também em
consideragdo que os produtos podem voltar a ser vendidos a um valor inferior, concede o acesso a um
segmento de mercado diferente do consumidor inicial.
Se o sistema de Logistica Reversa de um produto for bem-sucedido, propicia uma experiéncia de
devolugdo positiva ao cliente, o que fortalece a fidelidade a marca, aumenta a probabilidade de uma
nova compra e permite a empresa evidenciar-se no mercado.

Conclusao
A logistica Reversa no comércio eletronico oferece oportunidades significativas, tanto em termos de
sustentabilidade e responsabilidade social como em termos de eficiéncia operacional, recuperagdo de
valor e diferenciagdo competitiva. Ao adotar praticas de Logistica Reversa eficientes, as empresas
podem usufruir as oportunidades para obter beneficios tangiveis nos seus negécios.
A maior dificuldade prende-se antes da existéncia de uma interagdao com o cliente, uma vez que muitos
consumidores se recusam a efetuar compras on-line com receio de que o processo de logistica ndo
esteja a par das suas expectativas. Foi possivel verificar que os receios do consumidor sdo infundados, e

portanto, é relevante que as empresas de comércio eletrénico se dediquem a procurar solugdes para
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ajudar a normalizar a compra através da web, apoiados na familiarizacdo de processos de logistica

eficazes. Em relacdo a trabalho futuro, deve ser feito um estudo em empresas de vérios sectores que

usam o comércio eletréonico sobre a aplicagdao, métodos utilizados, a evolugao dos seus processos de

Logistica Reversa e de que forma estes pontos impactaram as suas vendas e a perce¢do do consumidor.

Por outro lado, é necessario em trabalhos futuros explorar como é que as Tecnologias de Informagdo e

Comunicac¢do podem ajudar a otimizar os processos inerentes a logistica reversa.
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