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RESUMO

Assim como outros ramos da atividade organizacional a logistica é fundamental para
toda e qualquer empresa que deseja se adaptar as novas exigéncias do mercado
globalizado, atendendo desta forma as necessidades e o0s desejos dos
consumidores. Em decorréncia a grande competitividade do mercado em expansao,
as organizagdes devem estar sempre buscando novas ferramentas estratégicas no
campo da logistica se quiserem obter vantagem competitiva no seu mercado de
atuacdo. Além da logistica propriamente dita, outro ramo de fundamental
importancia dentro da organizagdo, principalmente nestes tempos, onde a
sustentabilidade tem se mostrado um grande foco de preocupacgao, é o da logistica
reversa, caracterizada pela logistica da p6s-venda ou do p6s-consumo. O foco deste
trabalho é o de mostrarmos como a logistica da pés-venda referente a garantia e
assisténcia técnica pode se tornar uma ferramenta agregadora de valor e de imagem
a empresa, expandindo-a através da sua missao organizacional e da nova visédo de
mercado. Desta forma, este estudo teve como objetivo geral analisar o
comportamento da logistica reversa sobre produtos ainda em consumo e com
garantia estabelecida pelo fabricante numa loja de Porto Franco-MA do ramo de
eletrodomésticos, e como objetivos especificos verificar acbes, medidas e canais de
recolhimento de eletrodomésticos dentro do municipio, bem como, quantificar os
resultados conforme o numero de clientes questionados. Para isso, foram usadas
abordagens qualitativas e quantitativas de carater descritivo e exploratorio, por meio
de questionarios com os clientes da loja e com uma entrevista com o proprietario da
mesma. Ao final concluimos a logistica da pdés-venda pode levar a empresa a se
tornar uma exceléncia no seu ramo de atuacdo, pois este € hoje um grande
agregador de valor parente o mercado.

Palavras-chave: Logistica. Logistica Reversa. Mercado. Competitividade. Misséo
organizacional.



ABSTRACT

Like other branches of activity organizational logistics is essential for any company
that wants to adapt to new demands of the global market, thus meeting the needs
and desires of consumers. Due to the highly competitive market expanding,
organizations should always be looking for new strategic tools in the logistics field if
they want to gain a competitive advantage in your market. Besides the logistics itself,
another branch of fundamental importance within the organization, especially in
these times, where sustainability has been a major focus of concern is the reverse
logistics, logistics characterized by the post-sale or post-consumer. The focus of this
paper is to show how the logistics related to after-sales warranty and service can
become a tool for aggregating value and image of the company, expanding it through
its organizational mission and vision of the new market. Therefore, this study aimed
to analyze the behavior of the reverse logistics of products still in use and guaranteed
by the manufacturer established a store of Porto-Franco MA branch appliance, and
verify actions specific objectives, measures and payment channels appliances within
the municipality, as well as quantify the results as the number of customers
questioned. For this, we used qualitative and quantitative approaches, descriptive
and exploratory, using questionnaires with customers shop and an interview with the
owner. At the end we concluded the logistics of after sales may lead the company to
become an excellence in their field of expertise, because this is now a major
aggregator relative market value.

Key-words: Logistics. Reverse Logistics. Market. Competitiveness. Organizational
mission.
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1 INTRODUCAO

Atualmente uma das principais preocupacdes das empresas esta relacionada
com a satisfagdo do cliente. As mudangas de mercado, os avangos tecnoldgicos, a
globalizacdo, e por fim, a melhoria de renda dos brasileiros, tem nos tornado
pessoas cada vez mais exigentes.

Ao comprar um produto ou adquirir um servigo, as pessoas nao procuram
somente prego, elas também buscam outros valores agregados, valores estes que
também podem ser fornecidos em forma de garantia, seguranca, atendimento,
conforto e desempenho.

A logistica reversa de produtos ainda em consumo (pds-venda), como é 0
caso da assisténcia técnica, € considerado atualmente um tema bastante importante
e de elevado interesse econbémico e social. Esse conjunto de acdes que visa a
reutilizacdo de produtos e materiais deve ser encarado pelas empresas como
estratégias de negdcios, o que certamente trard vantagens competitivas para as
mesmas.

Desta forma o estudo em questdo tem enorme relevancia social e cientifica,
uma vez que ele permitira aos cidadaos do municipio de Porto Franco/MA medir a
qualidade do atendimento e dos servicos prestados na pds-compra pela loja de
eletrodomésticos em andlise.

No sentido econbémico a importadncia da pesquisa se deu ao fato de que a
logistica reversa relacionada a assisténcia técnica pode funcionar como um
agregador de valor ao produto.

O trabalho descrito nesta monografia visou analisar em uma empresa de
eletrodomésticos no municipio de Porto Franco-MA, como é feita a politica de pos-
venda no que diz respeito a garantia e assisténcia técnica e qual o nivel de
satisfacdo dos clientes que precisaram do apoio técnico para a solucdo dos
problemas decorrentes de defeitos que surgiram nos seus produtos ainda com
garantia de fabrica.

Ainda respaldados na logistica reversa iremos pesquisar sobre como esta
sendo feito o recolhimento dos produtos que apresentam defeitos no seu
funcionamento quando ainda em garantia, como € o atendimento nesse sentido e o

qgue dizem os lojistas e consumidores a respeito desta pratica.
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O objetivo geral proposto € o de analisar o comportamento da logistica
reversa sobre produtos ainda em consumo e com garantia estabelecida pelo
fabricante na loja X do ramo de eletrodomeésticos.

Dos objetivos especificos podemos citar:

e Verificar a existéncia de agdes ou canais de recolhimento de eletrodomésticos no
municipio de Porto Franco-MA.

e Verificar o tempo necessario, em meédia, para o atendimento assistencial ao
cliente.

¢ |dentificar as medidas de recolhimento executadas pela empresa local.

e Identificar qual a ferramenta utilizada pela empresa/fornecedor para a execugao
da logistica reversa para a assisténcia técnica.

e Listar no universo da pesquisa os eletrodomésticos que mais entraram em mau
funcionamento durante a garantia.

No capitulo inicial falaremos a respeito da logistica, sua histéria e aspectos
conceituais, sendo assim, buscaremos focar toda a sua evolugao e caracteristicas,
incluindo a inclus&o e o desenvolvimento da logistica no Brasil.

Nos capitulos seguintes serdo mostrados os conceitos de logistica reversa no
seu aspecto geral, bem como o de logistica reversa para o pés venda.
Posteriormente falaremos da logistica reversa direcionada para a garantia e
assisténcia técnica, tema central deste trabalho.

No ultimo capitulo serdo descritos os métodos e técnicas escolhidas na
elaboracao deste trabalho, bem como a caracterizagao e o resultado desta pesquisa.
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2 LOGISTICA

Para um melhor entendimento sobre a logistica reversa, é de fundamental
importancia que se entenda o que € a logistica. Desta forma, este capitulo
descrevera a logistica em seus aspectos conceituais, bem como, a histéria de seu

surgimento e sua evolugao histérica no Brasil.

2.1Historico da Logistica

Nos tempos antigos, as guerras duravam anos, décadas, até mesmo séculos
e muitas das batalhas foram vencidas ou derrotadas em consequéncia da logistica
utilizada. Geralmente estas guerras exigiam deslocamentos distantes, sendo assim
eram necessarios estudos nos campos de batalha para tracar estes deslocamentos
da melhor forma possivel para todos os recursos utilizados nas disputas armadas.

Na Grécia antiga, em Roma e no Império Bizantino, os militares responsaveis
por garantir o transporte, armazenagem e distribuicdo de equipamentos e
suplementos recebiam o titulo de Logistikas.

Alexandre o Grande foi um dos primeiros homens da historia que aprendeu a
utilizar bem as estratégias da logistica, que possuindo um exercito de
aproximadamente 35.000 homens, chegou a abater exércitos inimigos de até mais
de 60.000 homens, e 0 melhor de tudo com a perda de apenas 110 homens.

A logistica desde entao ja fornecia diretrizes para o controle e deslocamento
das armas, dos guerreiros, dos alimentos e dos demais recursos, procurando desta
forma quais os melhores caminhos que deveriam ser ou nao percorridos, sendo
extremamente importante definir rotas que muitas vezes ndo eram consideradas as
mais curtas, pois era necessario considerar fatores como clima, relevo, fonte de
agua potavel, etc., que poderiam colaborar ou ndo ao alcance da tdo sonhada
vitéria.

Todo este aparato tatico deveria passar por um plano estratégico e os
guerreiros e comandantes que percebiam impiricamente a importancia da logistica
no processo de planejamento, organizagao, distribuicdo e controle para todo o seu
efetivo humano e material sairam vitoriosos.

A tomada consciente da logistica como ciéncia surgiu com as teorias criadas

e desenvolvidas pelo Tenente-Coronel norte americano Thorpe, membro do Corpo
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de Fuzileiros Navais dos estados Unidos da América que publicou no ano de 1917 o
livro “Logistica Pura: a ciéncia da preparagédo para a guerra”. Foi a partir de entao
que a logistica situou-se no mesmo nivel da estratégia e da tatica dentro da arte da
Guerra. Até o final da Segunda Guerra Mundial a Logistica estava associada
exclusivamente as atividades militares.

Somente apdés a Segunda Guerra Mundial que a logistica, vista como
estratégia militar, passou a ser incorporada e adaptada para a realidade empresarial.
Comecou a surgir, desta forma, a logistica empresarial, visto que os consumidores
tornaram-se mais exigentes a cada momento, a saber, que a satisfacao destes
tornava-se imprescindivel para o sucesso dos negécios para toda e qualquer
empresa.

O conceito de logistica empresarial motivou os consumidores a terem novas
atitudes ante a ampla oferta de produtos. Desta forma, a partir das décadas de 50 e
60 houve estudos e publicacbes mais relevantes sobre temas relacionados a
logistica.

A logistica passou a ter um desenvolvimento realmente revolucionario apés
os anos 80 impulsionado pelas demandas cada vez maiores geradas pela
globalizacéo, pelo constante uso de computadores na administracdo e por fim pelas

alteracdes da economia no mundo.

2.2 Evolucao histérica da logistica no Brasil

O surgimento da logistica no Brasil ocorreu nos primeiros anos da década de
80 com a explosédo da tecnologia da informacédo. Apos a inclusdo da logistica no
nosso pais, surgiram algumas entidades dando enfoque a este conceito. Dentre
estas entidades podemos citar: ASLOG (Associacdo Brasileira de Logistica),
ASBRAS (Associagdo Brasileira de Supermercados), IMAM (Instituto de
Movimentagdo e Armazenagem), entre outras. Apesar das dificuldades iniciais cada
entidade tinha a missao de difundir este novo conceito voltado para as corporagoes.

Segundo Filho (2002.p.26) a logistica pode ser definida como:

Processo de planejar, implementar e controlar eficientemente, ao custo
correto, o fluxo e armazenagem de matéria-prima, estoque durante a
producdo e produtos acabados, desde do ponto de origem até o
consumidor final, visando atender os requisitos do cliente através da
necessidade de cada um.
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Foram inumeros os conceitos direcionados ao surgimento da logistica
empresarial como ciéncia no Brasil, e muitos destes conceitos surgiram juntamente
com os avangos da tecnologia que também comegava a se expandir no Brasil.

Desde o inicio de sua implementacao até o final da década de 90 observou-se
que o desenvolvimento da logistica no pais, até mesmo em fungcao do pouco tempo,
era menor do que o desenvolvimento da tecnologia, sendo que isto encandeou a
ruptura do desenvolvimento das organizacées da época justamente por falta de
capital humano qualificado para esta area de gestao.

Apenas ao final dos anos 90 surgiram as graduagbes e 0S cursos de
especializacoes e de aperfeicoamentos na area voltada a logistica. Até mesmo nos
tempos atuais as experiéncias praticas sdo mais utilizadas do que o conhecimento
cientifico, fato este nédo ser suficiente para atender o mercado cada vez mais
competitivo e exigente e que busca constantemente a exceléncia e a eficacia no
atendimento ao cliente.

No aspecto educacional uma excelente novidade foi a alteragdo da grade
curricular de ensino de muitas graduagdes voltado para administracao de negocios,
que possibilitou a insercao da matéria de Logistica, dai a importancia de se propor
que instituicbes de ensino superior adiram a inclusdo de disciplinas ligadas a
logistica e administragcdo de materiais em sua grade curricular.

Enfim, apesar de relativamente nova no Brasil como ciéncia direcionada as
empresas, a logistica atualmente estd bem desenvolvida, isto gracas ao grande
avanco da tecnologia, dos sistemas de informacao, dos meios de transporte e por

fim, da sua inclusao em Instituicoes de ensino como disciplina académica.

2.3 Logistica: aspectos conceituais

A logistica dos tempos modernos incorpora varios fatores indispensaveis para
o melhor desempenho diante da competitividade entre as empresas do mundo
globalizado. Ela tem como foco central a busca constante da reducao dos custos
materiais e do tempo para entrega de seus produtos. Nestes moldes a logistica
aperfeicoa o servigo prestado pela empresa em seu ambito de atuacéo.

Em decorréncia desta otimizacao dos servigos logisticos houve um aumento

da qualidade no cumprimento de prazos, programacao das entregas, disponibilidade
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cada vez maior dos produtos, melhoria na gestao dos pedidos e por fim, flexibilidade
na fabricacao e distribuicao pelo fornecedor.

O crescimento da logistica comegou a ser visto a partir do momento em que o
controle de qualidade e a satisfacao dos clientes foram colocados em pratica como
primeiro plano estratégico das empresas, na procura pela preferéncia de cada
cliente.

A logistica € considerada a ferramenta que serve como gerenciador
estratégico de aquisicdo, armazenagem e movimentacdo de pecas materiais e
produtos acabados. Assim € importante dizer que a logistica cuida do planejamento,
organizagao, controle e realizagdo de outras tarefas associadas a armazenagem,
transporte e distribuicdo de bens e servigos.

Ja é nosso entendimento que a Logistica leva os administradores a
aperfeicoar cada vez mais a eficacia das organizacdes nas quais estdo inseridos, e
isto vem tornando a cada dia um sinénimo de efetividade corporativa, critério este
pelos quais as empresas sdo avaliadas pelo mercado através de seus
consumidores. Desta forma é necessario destacar a importancia da logistica dentro
das empresas, ressaltando seus principais impactos para com a economia.

Logistica, segundo a Associacao Brasileira de Logistica — (ASLOG, 2007) é
definida como:

O processo de planejamento, implementacdo e controle do fluxo e
armazenagem eficientes e de baixo custo de matérias primas, estoque em
processo, produto acabado e informagdes relacionadas, desde o ponto de
origem até o ponto de consumo, com o objetivo de atender aos requisitos
do cliente.

Durante séculos o termo “LOGISTICA” esteve associado a atividade militar.
Durante a Segunda Guerra Mundial, executando uma tecnologia mais avancada, a
logistica acabou por abranger outros ramos da administragdo militar. Desta forma, os
préprios civis passaram a utiliza-la, transferindo aos mesmos o conhecimento e as
experiéncias das guerras.

Com o surgimento e desenvolvimento capitalista, principalmente a partir da
Revolucdo Industrial, a logistica tornou-se cada vez mais importante para as
empresas num mercado competitivo. Isto ocorreu, devido ao aumento quantidade de
mercadorias produzidas e consumidas, bem como, devida a ampliacado do comércio
mundial. Atualmente, com a globalizacdo da economia, os conhecimentos de

logistica sdo de fundamental importancia para as empresas.
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As atividades desenvolvidas pela logistica podem ser divididas em dois
grupos, a saber:

e Grupo Primario: Transportes, Gerenciamento dos Estoques e

Processamento dos Pedidos.

e Grupo secundario: Embalagem, Manuseio de Materiais, Armazenagem,

Obtengao/Compras, Programacao de Produtos e Sistema de Informacéao.

A globalizagcao da economia no mundo e o constante avango da tecnologia da
informagcdo por intermédio dos sistemas on-line € atualmente um dos grandes
agentes impulsionadores do desenvolvimento da logistica.

Tendo a consciéncia sobre esta realidade atual e dos avancos tecnoldgicos
na area da informacao, se faz necessaria a utilizacdo de uma metodologia que visa
planejar, organizar, dirigir e controlar de forma eficiente o fluxo de produtos, servigos
e de informagbes desde o0 seu ponto de origem, com a aquisicdo de matérias primas
ou produtos ja acabados, passando pela producao, armazenamento, transportes, até
0 seu destino de consumo, tudo isto sem lancar mao das novas tendéncias que se
desenvolvem com o avanco dos meios de comunicacdo, dentre eles a internet. E

neste sentido que o autor Larranaga (2003, p. 37), faz a seguinte afirmacao:

Com a globalizagdo e o nascimento da Internet no mundo moderno, a
logistica se mostrou muito mais que necessaria. Com isso, as pessoas
passaram a adquirir produtos no conforto de suas préprias casas,
aparecendo cada vez mais campo para a logistica crescer. As empresas de
hoje em dia devem estar preparadas para a competicdo logistica a nivel
mundial, prontas para fazer entregas ao outro lado do mundo em menos de
24 horas, mesmo dentro de seu territério local, mudando, assim, o foco de
empresas multinacionais.

Desta forma o comércio eletrénico vem transformando as operacdes de
gerenciamento logistico com velocidade acima dos préprios novos conceitos de
engenharia, administracado e logistica por exemplo. Os tempos de processos de
informacdes virtuais levam os processos fisicos a ndo acompanharem mais a
dinamicidade dos negdcios, o que de certa forma é um grande desafio para a
logistica, apesar de seu desenvolvimento.

A saber, que enquanto a logistica transporta por terra, mar e ar, tendo sua
velocidade limitada por diversos motivos fisicos, politicos e sociais, os clientes da
atualidade ja desfrutam de ferramentas rapidas e seguras na aquisicado de seus
produtos, pagamentos e rastreamento dos pedidos realizados, tudo isto acontece na
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comodidade de suas residéncias ou no seu ambiente de trabalho. Isto nos mostra a
diferenca evolutiva entre os sistemas integrados de comunicacéo e a logistica em si.

A importancia da logistica para as organizagées pode ser explicada de
diversas formas, sendo que um dos pontos que mais nos chama ateng¢ao no atual
cenario de competitividade é o custo de aquisicao e de fornecimento.

O moderno conceito de logistica deve se basear no entendimento de que ela
deve ser vista como uma ferramenta de marketing, um instrumento gerencial que
seja capaz de agregar valor aos servigos prestados.

Desta forma as organizacdes nao param de lancar agdes para melhoramento
de sua cadeia de suprimentos, isto em consequéncia do crescente reconhecimento
de que a exceléncia do desempenho nesta area trara valor estratégico, e conduzira
a empresa na melhoria da sua produtividade e consequentemente do seu lucro.
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3 LOGISTICA REVERSA

Muitas coisas mudaram no mundo corporativo e as empresas tiveram que se
adaptar a todas as novas exigéncias que surgiam. A crescente preocupagao dos
consumidores, a preocupacao das empresas com a imagem corporativa e 0s novos
padroes de competitividade de servicos direcionados ao cliente tem incentivado
cada vez mais a criagdo de canais reversos de distribuicdo que solucionem o
problema da qualidade de produtos descartados no ambiente.

Para Gomes e Ribeiro (2004), a logistica de fluxos de retorno, conhecida
como logistica reversa, tem por objetivo a eficiente execucdo da recuperacao de
produtos, tendo por propdsito a redugdo, a disposicdo e 0 gerenciamento de
residuos toxicos e nao toxicos.

Outro fator que torna expressiva a atuacao da logistica reversa é a crescente
descartabilidade dos produtos, visto que certas areas empresariais, COmo no ramos
da tecnologia, a reducdo do ciclo de vida dos produtos geram necessidade no
aumento da velocidade operacional de um lado e provocam exaustdo acelerada dos
produtos. Ocorre que o descarte é feito, na maioria das vezes, de forma incorreta e
sem levar em consideracao os aspectos ambientais, com isso 0s aterros sanitarios
que serviam de solucdo passam a ser um problema, tendo, desta forma, sua
capacidade de vida util limitada, o que causara, no lugar de solugdes, problemas
serissimos para o meio ambiente. Na imagem abaixo podemos notar o descarte

incorreto de produtos.

Figura 01: Carcacas de geladeiras, computadores, televisores, etc..
Fonte: http://amdro2003.blogspot.com.br
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Com base em Bowersox e Closs (2001), as necessidades da logistica reversa
também decorrem dos crescentes numeros de lei que proibem o descarte
indiscriminado e incentivam a reciclagem.

O aspecto mais relevante da logistica reversa é a necessidade de um maximo
de controle relacionado a uma responsabilidade cada vez maior a possiveis danos a
saude humana, por exemplo, o descarte inadequado de pilhas, baterias, aerosodis
vazios, resto de medicamento, lixos hospitalares, entre outros, pedem trazer sérios
prejuizos financeiros a empresa que executou tal acao, visto que estes lixos sao
denominados tdxicos, sendo potencialmente perigosos para o meio ambiente e para
o homem, precisando, assim, ter transporte e armazenamento especial e seguro
para evitar contaminagéo.

Neste sentido, os programas de retirada desses produtos ou residuos de
mercado para descarte adequado ou reciclagem, quando possivel, deve ser uma
estratégia inerente as empresas parente seus clientes.

Ainda com relacao a legislagdo ambiental, Leite (2003) afirma que quando as
condi¢bes naturais nao propiciam equilibrio eficiente de fluxos diretos e reversos,
torna-se necessaria a intervencdo do poder publico por meio de legislacdes
governamentais que permitam a alteragcdo das condicbes de melhores formas e
retorno dos bens apds consumo e seus materiais constituintes, incluindo também,
suas embalagens.

Entende-se como importante ressaltar ainda que a matéria prima nova esteja
se tornando a cada dia menos abundante e, consequentemente, mais cara, sendo
também este um dos fatores que impulsionam a logistica reversa. Atrelando a esse
fator, as empresas com essa Visdo conseguem gerar economia com O
reaproveitamento de materiais e uso de componentes secundarios como alternativa
para diminuicao de custos de producéo.

Para Ballou (2001), embora seja facil pensar em logistica como um
gerenciamento do fluxo de produtos do ponto de aquisicdo até os clientes, para
muitas empresas ha um canal logistico reverso que deve ser gerenciado. Desta
maneira a vida de um produto, do ponto de vista da logistica, ndo termina com sua
entrega ao cliente. Os produtos tornam-se obsoletos, danificam-se ou estragam e
sdo levados para o seu ponto de origem para descarte, re aproveitamento ou
conserto, o que caracteriza a necessidade da logistica reversa como estratégia
empresarial.
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De acordo com Rogers e Tibben-Lembke, apud Santana, (2009), as
atividades da logistica reversa consistem basicamente em coleta de materiais
usados, danificados ou rejeitados, produtos fora de validade, e a embalagem e
transporte do ponto do consumidor final até o revendedor. Com o retorno do produto,
a empresa dispde de algumas opc¢odes de disposicao.

Observa-se que o conceito de logistica reversa ainda encontra-se em
evolugdo, face as novas possibilidades de negocios relacionados ao crescente
interesse empresarial e o interesse de pesquisa na area durante a ultima década.
Dessa forma, Leite (2002) tenta sintetizar conceitos e abordagens de logistica

reversa como:
Area logistica empresarial que planeja, opera e controla o fluxo e as
informagbes logisticas correspondentes, de retorno de bens de pés-venda e
de pés-consumo ao ciclo de negécios ou ao ciclo produtivo, através dos
canais de distribuicdo reversos, agregando-lhes valor de reservas naturais,
econdmico, ecoldgico, legal, de imagem corporativa, entre outros.

Segundo Leite (1998, p.61) a logistica reversa e tida como “fluxo de matérias
de pbs-consumo até sua reutilizagdo ao ciclo produtivo, na forma de um produto,
equivalente ou diverso do original, ou retorno do bem usado ao mercado.”

A logistica reversa incorpora em si todos os processos descritos na definicdo
da propria logistica convencional, porém no modo invertido a logistica.

Existem diferencas entre a logistica convencional e a logistica reversa de
modo que a autora Muller (2005) destaca algumas delas ao afirmar que na logistica
convencional os produtos sao puxados pelo sistema, enquanto na logistica reversa
existirda a combinacdo entre puxar e empurrar os produtos pela cadeia de
suprimentos. Isso acontece principalmente pelo crescimento de legislacdo que
aumenta a responsabilidade das empresas sobre os produtos oferecidos.

As organizagbes empresariais modernas quando ndo utilizam a logistica
reversa propria, terceiriza o servico especializado de outras empresas, de forma a
aumentar de sua competitividade no mercado. No entanto, ndo é somente a
competitividade o motivo estratégico para que as empresas adotem o conceito de

logistica reversa, conforme pesquisa realizada e mostrada no quadro a seguir:



21

Aumento da competitividade 65%
Limpeza de canal - estoques 33%
Respeito as legislagdes 29%
Revalorizagdo econdmica 28%
Recuperagio de ativos 2%

Fonte: Leite, 2003

Figura 02: Motivos para as empresas operarem 0S canais reversos.
Fonte: http:/www.logisticadescomplicada.com

Atualmente a logistica reversa € responsavel, entre outras funcdes, pelo fluxo
de retorno de materiais a serem reparados, de embalagens e seus acessorios, de
produtos vendidos devolvidos e de produtos usados (ja consumidos) a serem
consertados ou reciclados. Com base no que ja foi apresentado, entende-se que a
logistica reversa nada mais € do que o conceito da prépria logistica, no entanto ela

se faz de forma inversa a logistica propriamente dita.

3.1 Logistica reversa na pos-venda

Podemos caracterizar a logistica reversa de p6s-venda quando ha de se notar
de alguma forma, a revenda como produto de segunda linha ou subproduto ou
mesmo a reciclagem de bens que foram devolvidos pelos clientes a qualquer ponto
da cadeia de distribuicdo por falhas comerciais, fim do prazo de validade, devolugéo
por erros de qualidade, ao atacadista, varejista ou ainda diretamente para a fabrica.

Desta maneira, Leite (2003), caracteriza a logistica reversa de pds-

venda como:
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Toda e qualquer area especifica de atuacdo da logistica reversa que se
ocupa do planejamento, da operagado e do controle do fluxo fisico e das
informagdes logisticas correspondentes de bens de pés-venda, sem uso ou
com pouco uso, que por diferentes motivos retornam aos diferentes elos da
cadeia de distribuicao direta, que constituem uma parte dos canais reversos
pelos quais fluem esses produtos.

Esses bens de consumo na grande maioria das vezes podem ter suas pecas
ou componentes reaproveitados e assim serdo de certa maneira reintegrados ao
ciclo de producgao.

Podemos colocar como exemplo de produtos que utilizam da logistica pos
venda aqueles que gozam ainda da garantia estipulada pelo fabricante e que de
alguma forma apresentaram problema em alguma parte de seus componentes.

Os canais de recolhimento na pdés-venda sado formados pelas diversas
possibilidades de retorno de uma porcentual quantia de produtos, com pouquissimo
ou nenhum uso. Motivados em geral por problemas de processos comerciais,
qualidade ou garantia, estes produtos fluem do consumidor ao varejista, distribuidor

ou ao fabricante, seguindo um sentido inverso a logistica convencional.

| Fluxos |
— ommn

<
< —
Primario

ﬂ Reuso
Disposicao
- - — = Final
Pos-venda Pos-consumo
Fonte: Leite,2003

Figura 03: Canais de distribuigéo diretos e reversos
Fonte: http://www.logisticadescomplicada.com
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Outra solugdo aos problemas observados depois da venda é o chamado
recall de bens. Um exemplo de recall que acontece freqliientemente aqui no Brasil &

o utilizado pelas montadoras de veiculos que muitas vezes solicitam que seus
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clientes retornem as concessionarias para repor um determinado componente de
seus automdveis.

Lacerda (2003), em seu artigo cita exemplos, onde o fluxo reverso de
produtos de péds-venda, também pode ser usado para manter os estoques
reduzidos, diminuindo as perdas com itens de baixo giro.

Bem gerenciado pelas empresas, o processo de logistica reversa de pés-
venda bem gerenciada pelas empresas gerara vantagens competitivas por meio da
diferenciacao no atendimento ao cliente, e isto agrega valor perceptivel ao mercado
que em longo prazo fideliza sua clientela.

Percebe-se que empresas de exceléncia no mercado buscam adotar tal
atitude, focadas em um relacionamento de parceria com seus clientes e seus
fornecedores. Esta agdo além de contribuir com a redugdo de impactos ambientais

constréi de uma boa imagem corporativa perante 0 mercado e a sociedade em si.
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4 LOGISTICA REVERSA PARA GARANTIA E ASSISTENCIA TECNICA

Muitas sdo as causas dos fluxos de retorno dos materiais adquiridos em lojas,
dentre estas causas podemos citar o retorno dos produtos ainda em uso e com a
garantia estipulada pelo fabricante em dia, este tipo de logistica € conhecida como
logistica de pds-venda.

Leite (2003), afirma que a logistica reversa de pds-venda conceitua-se como
uma area especifica que se encarrega do equacionamento e operacionalizagdo do
fluxo fisico e das informagbes concernentes aos bens de pds-venda, sem uso ou
com pouco uso, que por motivos diversos retornam aos diferentes elos da cadeia de
distribuicao direta.

Na figura abaixo estdo ilustrados os possiveis caminhos da logistica reversa

de pds-venda para uma geladeira nova, conforme o tempo de uso.

Conserto e
Revenda
Geladeira |:'> Tempo de
Nova Uso
Desmontagem,
Reciclagem de pecas
e Venda

Figura 04: Caminho reverso possivel para um bem ainda em uso.
Fonte: http://www.logisticadescomplicada.com

Segundo o mesmo autor (LEITE, 2003), a logistica reversa de p6s-venda tem
como objetivo principal, a agregacao de valor ao produto logistico devolvido, por
razbes comerciais, erros no processamento dos pedidos, garantia dada pelo
fabricante, defeitos ou falhas de funcionamento no produto, acidentes no transporte,
entre outros.

Uma logistica reversa eficaz baseada no conceito de garantia pode trazer
consigo o0 conceito de satisfagdo do cliente, elevando a empresa a um patamar

competitivo superior.
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Figura 05: Imagem de eletrodomésticos para assisténcia técnica.
Fonte: http:/www.ebah.com.br

Sabemos que a medida que o tempo passa pode se observar que os clientes
estdo cada vez mais exigentes e conscientes do seu direito como consumidor, neste
sentido a satisfacéo do cliente ndo dependera somente dos beneficios adquiridos no
momento da compra.

Respaldadas neste argumento as empresas estao cada vez mais cientes que
a fidelizagao do cliente dependera da gestédo estratégica voltada para o conceito de
logistica de péds-venda. Atrelado a isto podemos citar os aspectos de
responsabilidade socioambiental, como o reaproveitamento de material ou descarte
adequado dos produtos inuteis ao uso e por fim do recolhimento para assisténcia
técnica de forma rapida todos os produtos sob garantia do fabricante.

4.1 Assisténcia técnica como fator de fidelizacao do cliente

Atualmente, investir em pesquisa, desenvolvimento, analise da satisfagéo e
fidelizagao do cliente sao fatores relevantes que determinam o sucesso ou fracasso
da organizacao neste novo mercado globalizado.

Para Whiteley (1996, p.56) “satisfazer o cliente € absolutamente crucial, ndo
apenas para 0 sucesso da empresa, mas até mesmo para a sua sobrevivéncia”.
Neste sentido a qualidade dos produtos e do atendimento prestado € um fator
essencial no procedimento adotado para satisfazer e fidelizar todo e qualquer
cliente, pois estas sado varidveis capazes de influenciar diretamente na satisfacao.

As empresas ja& comegcam a entender o produto oferecido deve ser
considerado algo além de um objeto fisico, assim deve ser observados também
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valores como, qualidade do atendimento e dos produtos, instalacbes da loja e outros
servicos atrelados, dentre eles a assisténcia técnica.

A assisténcia técnica pode consolidar a imagem da empresa perante seu
consumidor, isto diante de uma pds-venda que encante cada cliente. Por ser um
servico direto e de agao corretiva 0 modelo receptivo assistencial deve despertar no
consumidor a idéia de satisfacao absoluta com o bem adquirido.

Decorrente deste fator, a distingdo dos servigcos prestados a assisténcia
técnica é uma importante agdo estratégica para manter a organizagdo viva no
mercado de cenario cada vez mais dindmico. Para que isto aconteca, é importante
que a empresa dissemine na cultura organizacional toda esta estratégia, seja por
meio de treinamentos e capacitagdo ou até mesmo injetando nos colaboradores a

importancia da exceléncia dos servigos prestados.
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5 RESULTADO DA PESQUISA

Antes de se apresentar o resultado da pesquisa, entende-se como necessario
e importante mostrar a metodologia utilizada na conducao deste trabalho.

5.1 Metodologia

A pesquisa que foi elaborada se baseou na coleta de dados por meio da
aplicacao de pesquisas de campo e na formulacdao de questionarios direcionados a
clientes e ao proprietario de uma loja de eletrodomésticos do Municipio de Porto
Franco-MA, Estado do Maranh&o. No caminho geral, “aplica-se o instrumento de
coleta de dados em forma de teste, para que sejam verificados sua validade, seu
nivel de compreensao e as dificuldades existentes; somente depois, aplicamos o
instrumento na populacédo”. (TEIXEIRA; FERREIRA, 2010, P.29).

Na pesquisa de campo foram analisados os processos de recolhimento dos
produtos a serem encaminhados até a assisténcia técnica autorizada, também foi
levantado dado a respeito dos produtos recolhidos (modelos/marcas) e se a propria
loja oferecia esse suporte assistencial.

A formulacdo de questionarios respostas visou a elaboracdo da pesquisa
através de perguntas abertas direcionadas ao responsavel pela loja, e perguntas
fechadas aos clientes que por algum motivo precisaram de atendimento relacionado
a garantia dos produtos que adquiriram na mesma loja. Os questionarios abertos
permitiram ao proprietario da loja descrever como esta sendo o processo de logistica
reversa no quesito assisténcia técnica, e com isso permitiu avaliar o nivel de
satisfacdo do cliente quanto ao tema analisado, bem como, o interesse dos
colaboradores da empresa para com esse processo.

5.2 Caracterizacao da pesquisa

O objetivo da pesquisa foi o de levantar inUmeras informagdes, a fim de
obtermos respostas as questdes e indagacdes sobre o fato estudado, evitando que
restasse qualquer davida.

Uma pesquisa proporciona mais conhecimento acerca de um problema ou

assunto ainda nio esclarecido.
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Para Oliveira (1999, p. 118):

A pesquisa tem como finalidade tentar conhecer e explicar os fendmenos
que ocorrem nas suas mais diferentes manifestacées e a maneira como se
processam 0s seus aspetos estruturais e funcionais, a partir de uma série
de interrogagcbes. Ele afirma ainda que, “pesquisar significa planejar
cuidadosamente uma investigagdo com as normas da Metodologia
Cientifica, tanto em termos de forma como de conteudo”.

Tendo explanado isto, este trabalho contou com uma pesquisa exploratéria e
descritiva: exploratéria porque estudou um fendmeno atual, obtendo idéias ainda
desconhecidas para a realidade local; descritiva, pois teve a finalidade observar,
analisar fatos sobre o tema estudado.

E importante dizer ainda, que foram feitas andlises qualitativas com a
realizacdo de entrevistas e quantitativas, por meio da aplicacdo de questionarios. A
analise qualitativa visou medir a qualidade do servico prestado pela empresa, ja a
analise quantitativa buscou quantificar os dados e opinides, com a idéia de descobrir

e classificar as relagdes entre variaveis desta pesquisa.
5.3 Campo empirico

Apesar de nao divulgar dados relevantes da empresa para nossa pesquisa, o
seu proprietario, Senhor Epitacio Gomes, nos concedeu entrevista e nos forneceu
muitos dos dados que precisavamos para a elaboracao de nossa pesquisa.

A empresa estudada é de sociedade limitada maranhense, nacional, de
regime juridico privado. Localizada no municipio de Porto Franco-MA, a empresa
possui outras trés filiais localizadas em municipios das imediagoes.

Seu segmento é a venda de eletrodomésticos, que por meio de um sistema
de entrega a domicilio, atende toda a regido tocantina, através de sua matriz e filiais.

Levantamos os dados da pesquisa baseados em analises apenas da matriz,
para que o resultado da mesma trouxesse fundamentos para a realidade local do
municipio de Porto FRANCO-MA.

Desta forma, segundo o proprietario a loja possui uma extensdo de 500 mz
incluindo a area de vendas e o0 deposito de produtos. O efetivo dos colaboradores é
de 12 (doze) pessoas, contando com gerente, vendedores internos e externos,
assistente, motoristas e operadores de estoque. A loja atende seu publico de
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segunda a sexta-feira, das 08h:00min as 17h:30min e aos sabados das 08h:00min
até as 13:00min.

Para o proprietario, a empresa treina constantemente seu pessoal,
proporcionando desta forma um excelente atendimento. A missdo da empresa €
atender ao mercado regional, oferecendo produtos de qualidade e consolidar sua
participacdo com a fidelizacdo cada vez maior de sua clientela. O objetivo é o de

satisfazer todos os seus clientes.

5.4 Universo da amostra

A loja analisada, por meio de sua matriz, fornece eletrodomésticos para a
cidade de Porto Franco-MA e suas imedia¢ées, sendo que a mesma possui dois
veiculos de carga para o transporte dos produtos adquiridos por seus clientes.

Segundo o proprietario, 0 numero de clientes cadastrados somente na loja
local € de aproximadamente 800 (oitocentas) pessoas, a grande maioria residente
neste municipio de Porto Franco-MA.

A empresa fornece dois métodos de venda: a exercida por vendedores
externos que utilizam catalogos para efetuarem a venda e a praticada nas
dependéncias da prépria loja. O sistema de entrega é a domicilio e o produto é
entregue no local indicado pelo comprador.

O campo de amostra desta pesquisa fundamentou-se na distribuicdo de
questionarios com perguntas fechadas (pré-definidas) para 20 (vinte) clientes que
necessitaram, durante este ano de 2012, de apoio assistencial durante o periodo de
garantia estipulado pelo fabricante, de produtos adquiridos na loja local.

Realizamos também entrevistas com o proprietario com a intencdo de
identificar quais as estratégias de logistica reversa para a questdo da assisténcia
técnica utilizadas pela empresa.

5.5 Analise do resultado da pesquisa

A analise dos resultados da pesquisa foi feita em cima de dados qualitativos e
quantitativos apurados durante a formulacao deste trabalho.

Para a pesquisa qualitativa foi feito um roteiro de entrevista direcionado ao
dono da empresa de eletrodomésticos estudada, com a finalidade de verificar agoes,



30

medidas e canais de recolhimento de eletrodomésticos no municipio de Porto
Franco-MA.

Para a pesquisa quantitativa foi langado um questionario para 20 (vinte)
clientes, onde os dados obtidos foram distribuidos em tabelas, quantificando e

determinando os resultados conforme o numero de clientes questionados.

5.5.1 Analise qualitativa

Para conferir a teoria abordada ao longo dos capitulos anteriores, foi feita
uma entrevista com o proprietario da loja X de eletrodomésticos, na qual foi possivel
identificar quais as estratégias de sua empresa voltadas para a assisténcia técnica
de produtos ainda com garantia do fabricante.

A empresa atua ha 15 (quinze) anos no mercado local de eletrodomésticos. O
namero de funciondrios € de 12 (doze) pessoas, incluindo, gerente, vendedores
internos e externos, assistente, motoristas e operadores de estoque. Segundo o
proprietdrio, o numero de clientes cadastrados somente na loja matriz é de
aproximadamente 800 (oitocentas) pessoas.

Perguntado se os clientes estdo satisfeitos com os produtos oferecidos, o
proprietario afirmou que trabalha com marcas conhecidas mundialmente e que o
nivel de satisfacéo dos seus clientes é absolutamente alto.

Quando indagado sobre o conceito de logistica, o proprietario nos disse que
seria 0 meio pelo qual os produtos sédo transportados, gerenciados, processados e
entregues aos clientes. E sobre 0 que se entende da logistica reversa, o mesmo
afirmou que é uma estratégia de retorno de produtos da pés-venda ou do pos-
consumo, e isto pode ser decorrente tanto de fatores assistenciais quanto de fatores
socioambientais.

Ao perguntar quais as estratégias da logistica reversa utilizada pela loja,
fomos informados que a mesma ainda n&o possui um canal eficiente de retorno de
bens, mas que diante da preocupacdo com sustentabilidade e com a
responsabilidade social, ja sdo estudadas formas de adesao para este conceito.

Sobre quais séo as acbes voltadas a garantia e assisténcia técnica o Senhor
Epitacio nos informou que quando solicitado este servico, a loja busca o produto no
local indicado pelo cliente, remete-o até a assisténcia autorizada para cada marca,
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recebendo posteriormente desta e enviando novamente ao cliente. Quando néo
sanado o problema, o cliente recebe outro produto ou a restituicdo do valor pago.

Ja em relagédo ao planejamento logistico, o proprietario disse que, assim como
Recursos Humanos e Marketing, a logistica € um ramo de fundamental importancia
para toda e qualquer organizagcdo que busca atingir seus objetivos e cumprir sua
missao, desta forma a empresa estd em constantes ajustes e negociacbes com seus
fornecedores no sentido de estar sempre um passo a frente da concorréncia no que
diz respeito a entrega e disponibilidade dos produtos aos seus clientes.

Perguntado sobre as estratégias de logistica de seus concorrentes, foi
respondido que ndo se conhece quais agdes praticadas por eles, mas é sabido que
todas as empresas concorrentes, em menor ou maior grau, possuem planejamentos
estratégicos voltados a logistica por ser um excelente fator de competitividade.

O proprietario nos informou ainda que seus maiores concorrentes s&o
empresas locais ligadas ao ramo de moveis e eletrodomésticos e que este mercado
sempre esteve em expansdo, O que necessita dos seus gestores um
aperfeicoamento cada vez maior para lidarem com as mudancas de mercado e
consequentemente se manterem vivas.

Em relacdo aos diferenciais dos produtos oferecidos, o proprietario afirmou
que muitas das concorrentes locais e regionais também trabalham com produtos
similares, desta forma a diferenciacdo encontra-se no valor agregado aos produtos
oferecidos pela loja, valores estes advindos principalmente do atendimento de
qualidade e do sistema de relacionamento e fidelizacdo dos clientes que concede
muitas vezes descontos ou brindes.

Perguntado ao proprietdrio se ele acredita que a logistica reversa para
assisténcia técnica durante a garantia de um produto tem vantagem competitiva no
mercado, a resposta foi sim, segundo ele esta também sempre sera uma forma de
garantir a satisfacado da clientela, visto que mesmo nao fabricando seus produtos, a
loja oferece aos seus clientes uma possibilidade agil de recorrer a assisténcia
técnica dos produtos nela adquiridos.

Finalizando o roteiro da entrevista, perguntamos quais eram expectativas
futuras para o seu ramo de atuacao, o proprietario nos respondeu que o poder de
compra das pessoas tende a aumentar com o tempo, 0 que aumentara 0 consumo e
consequentemente a demanda. Desta forma o futuro pode ser promissor desde que

a empresa se dinamize de acordo com os avangos do mercado.
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Podemos concluir através do roteiro da entrevista que a empresa analisada
procura satisfazer seus clientes e agregar valor a seus produtos, por meio da

eficiéncia do atendimento prestado e da oferta de produtos de boa qualidade.

5.5.2 Analise quantitativa

A realizacdo desta pesquisa foi feita com a entrega de questionarios a 20
(vinte) clientes que necessitaram, durante este ano de 2012, de apoio assistencial
durante o periodo de garantia estipulado pelo fabricante, de produtos adquiridos na
loja X estudada. A tabela abaixo foi direcionada para a quantificacdo do local de

moradia dos clientes pesquisados.

Tabela 1 — Local de residéncia dos clientes pesquisados.

Localidade N° de pessoas Percentual (%)
Porto Franco-MA 17 85
Outras localidades 3 15
TOTAL 20 100

Fonte: dados da pesquisa (2012).

Conforme os dados apresentados na tabela 1, dos vinte clientes pesquisados,
dezessete residem no municipio de Porto Franco-MA, dos 03 (irés) restantes, 01
(um) mora no Estreito-MA e os outros 02 (dois) em Lajeado Novo-MA.

Tabela 2 — Tempo de clientela das pessoas pesquisadas da loja X analisada.

Tempo N° de pessoas Percentual (%)
Até 06 meses Zero Zero
De 06 meses a 01 ano 03 15
De 01 a 02 anos 05 25
De 02 a 04 anos 07 35
Acima de 04 anos 05 25
TOTAL 20 100

Fonte: dados da pesquisa (2012).
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Notamos na tabela anterior que a empresa realmente faz jus ao sistema de
fidelizacdo dos seus clientes, uma vez que, dos clientes analisados, apenas 15 %

sdo consumidores da loja entre 06 (seis) meses e 01 (um) ano.

Tabela 3 — Quantidade de eletrodomésticos adquiridos na loja X analisada.

N° de eletrodomésticos N° de pessoas Percentual (%)
01 a 05 unidades 05 25
05 a 08 unidades 09 45
Acima de 08 unidades 06 30
TOTAL 20 100

Fonte: dados da pesquisa (2012).

A tabela 3 nos mostra que 75% dos clientes pesquisados ja adquiriram mais
de 05 (cinco) produtos da loja, isto pode ser caracterizado pelo valor agregado aos

produtos oferecidos pela empresa.

Tabela 4 — Qual a opiniao sobre:

Muito bom | Bom Regular Ruim Muito ruim
Qualidade 85 % 15%
do produto
Preco 75% 15% 10%
Prazo de 80% 20%
entrega
Nivel de 55% 40% 05%
atendimento
Garantia 90% 10%
Assisténcia | 75% 25%
técnica

Fonte: dados da pesquisa (2012).

Conforme os dados apresentados na tabela 4, a maioria dos itens analisados
receberam qualificacdo muito boa ou boa, apenas os itens, preco e nivel de
atendimento tiveram um pequeno percentual “regular”. Esta qualificacdo positiva
pode ser reflexo de varios fatores, dentre eles podemos citar:

e Dinamizacdo dos processos.

e Treinamento constante dos funcionarios.



e Fornecimento de produtos de excelentes marcas.
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e Excelente sistema de relacionamento com os fornecedores.

o Otimo mecanismo de entrega dos produtos aliado a um canal preciso de

recolhimento pés-venda.

e Bom apoio assistencial para os produtos com garantia do fabricante.

Tabela 5 — A empresa oferece ferramentas para o recolhimento de produtos

N° de pessoas Percentual (%)
Sim 20 100
Nao Zero Zero
TOTAL 20 100

Fonte: dados da pesquisa (2012).

De acordo com a tabela 5, todas as pessoas afirmaram que a empresa possui

uma ferramenta para o

recolhimento dos produtos que de alguma forma

apresentaram defeitos durante o periodo de garantia. Opinides estas que reforcaram

a afirmacéao do proprietario da loja que nos disse que a empresa possui este tipo de

mecanismo.

Tabela 6 — Tempo médio para realizar a assisténcia técnica para o cliente

Tempo N° de pessoas Percentual (%)
Até 01 semana 06 30
De 01 a 02 semanas 11 55
De 02 a 03 semanas 02 10
De 03 a 04 semanas 01 05
Mais de 04 semanas Zero Zero
TOTAL 20 100

Fonte: dados da pesquisa (2012).

O tempo médio, do recolhimento até a devolugao do produto, para realizar a

assisténcia técnica do produto defeituoso, segundo a tabela 5 foi relativamente bom,
visto que 85 % dos clientes tiveram seus problemas resolvidos em até duas

semanas.
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E importante ressaltar que este tempo vai desde a identificagdo do problema
pelo consumidor, passando pelo acionamento da garantia e posterior devolugcao do

produto ja consertado ao cliente.

Tabela 7 - Medida de recolhimento e entrega utilizada pela loja para os

produtos
N° de pessoas Percentual (%)
A domicilio 20 100
Por conta do cliente zero Zero
TOTAL 20 100

Fonte: dados da pesquisa (2012).

Observando a tabela 7 notamos que 100% da modalidade de recolhimento e
entrega dos produtos que apresentaram defeitos no periodo de garantia sao feitos a
domicilio. Isto reforca a missdo da empresa na busca da fidelizacdo de seus

clientes.

Tabela 8 — Tipo de eletrodoméstico que apresentou problema durante a

garantia

Eletrodoméstico Quantidade Percentual (%)
Fogao 04 20
Tanquinho 06 30
Maquina de lavar 03 15
Forno microondas 02 10
Ar-condicionado/ central 04 20
Freezer/ geladeira 01 05
TOTAL 20 100

Fonte: dados da pesquisa (2012).

A tabela 8 tem como finalidade apenas mostrar o tipo de eletrodoméstico que
apresentou defeito no periodo de sua garantia. No entanto é importante ressaltar
que devido a diversidade de marcas, colocamos apenas os tipos dos

eletrodomésticos, objetivando uma analise mais simples e precisa.
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Tabela 9 — E importante o servico assistencial prestado pela empresa

N° de pessoas Percentual (%)
Sim 20 100
Nao Zero Zero
TOTAL 20 100

Fonte: dados da pesquisa (2012).

A tabela 9 mostrou-nos que 100% das pessoas pesquisadas disseram que o

servico assistencial prestado pela loja em analise é de suma importancia para o seu

crescimento diante do mercado competitivo.

Tabela 10 — N° de pessoas que deixaria de comprar numa loja onde o

mecanismo de logistica de pds-venda relacionado a garantia é falho

N° de pessoas Percentual (%)
Deixaria 20 100
N&o deixaria Zero Zero
TOTAL 20 100

Fonte: dados da pesquisa (2012).

Segundo os dados levantados na tabela 10, todas as pessoas pesquisadas

nao correriam o risco de comprar numa loja qualquer ao saber que seu mecanismo
de logistica reversa relacionado a garantia é considerado falho.

Diante disto a organizagdo que oferece um servico eficaz de distribuicdo e
coleta de produtos, aliada a outras estratégias essenciais, sempre tera vantagens

competitivas para estarem vivas e atuantes no mundo globalizado.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Com a finalidade de compreender a logistica de p6s-venda como vantagem
competitiva na Loja X de eletrodomésticos, este trabalho inicialmente realizou
levantamentos bibliograficos a respeito do tema, tentando identificar, ao longo de
sua trajetéria, quais sdo as estratégias aplicadas a logistica reversa no que diz
respeito a garantia e assisténcia técnica.

Segundo os dados levantados por meio de referencial teérico, bem como
pelas pesquisas de campo realizadas com clientes e com o proprietario da Loja
analisada, a logistica reversa em estudo sempre foi uma fonte de vantagem
competitiva para a empresa, cativando cada vez mais os clientes por intermédio
deste e de tantos outros diferenciais que a empresa incorpora em seus produtos.

Diante disto a empresa consegue agregar valor aos seus produtos, fazendo
com que ela se destaque dos demais concorrentes e consiga conquistar uma fatia
cada vez maior do mercado.

Ao longo da pesquisa, foi averiguado que os clientes percebem, em menor ou
maior grau, as acoes e estratégias logisticas que a empresa utiliza no seu dia a dia.

Finalizando, conclui-se que o0 objetivo geral e os especificos foram
alcancados, uma vez que, conseguimos compreender 0S mecanismos € 0
comportamento da logistica reversa sobre produtos ainda em consumo e com
garantia estabelecida pelo fabricante na loja do ramo de eletrodomésticos analisada.
Também conseguimos verificar acdes, medidas e canais de recolhimento de
eletrodomésticos no municipio de Porto Franco-MA, onde os resultados obtidos
foram posteriormente apresentados em tabelas, quantificando e determinando seus

efeitos conforme o numero de clientes questionados.
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO - UFMA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS - CCSo
CURSO DE ADMINISTRACAO

Apéndice A — Roteiro de entrevista aplicado ao proprietario da loja X de
eletrodomésticos.

. A empresa existe ha quanto tempo?

. Qual o nivel de concorréncia local?

. Quantos colaboradores existem na empresa?

. Qual o numero de clientes cadastrados?

. Os clientes estéo satisfeitos com os produtos oferecidos?
. Para o senhor o que é logistica?

. Para o senhor o que é logistica reversa?

0o N OO 0o A W N =

. Quais sao as estratégias de logistica de reversa que o senhor utiliza?

9. Quais as agbes voltadas a garantia e assisténcia técnica que o senhor utiliza?

10. O senhor faz planejamento logistico?

11. Quais sao as estratégias de logistica dos seus concorrentes?

12. Quem séo seus concorrentes?

13. Quais séo os diferenciais do seu produto?

14. O senhor acredita que a logistica reversa para assisténcia técnica durante a
garantia de um produto tem vantagem competitiva no mercado? Por qué?

15. Quais as expectativas futuras para o mercado neste seu ramo de atuacao?
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO - UFMA

CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS - CCSo

CURSO DE ADMINISTRACAO

Apéndice B — Questionério aplicado a clientes da loja X de eletrodomésticos.

1. Em qual cidade vocé reside?
( ) Porto Franco-MA

( ) Outra cidade. Qual?

2. Ha quanto tempo vocé é cliente da loja X analisada?
() De 01a02anos

() Até 06 meses

( ) De 06 meses a 01 ano

() De 02 a 04 anos

3. Quantos eletrodomeésticos vocé adquiriu na loja X analisada?

()01 a 05 unidades

4. Qual a sua opiniao sobre:

() 05 a 08 unidades

() Acima de 04 anos

() Acima de 08 unidades

Muito bom

Bom

Regular

Ruim

Muito ruim

Qualidade do
produto

Preco

Prazo de
entrega

Nivel de

atendimento

Garantia

Assisténcia
técnica

5. A empresa oferece ferramentas para o recolhimento dos produtos que

apresentaram defeitos durante a garantia?

() Sim

() Nao
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6. Qual foi o tempo médio, do recolhimento até a devolugao do produto, para realizar
a assisténcia técnica do produto defeituoso?

( ) até 01 semana ( )De02a03semanas ( ) Maisde 04 semanas

( ) De 01 a 02 semanas ( ) De 03 a 04 semanas

7. Qual medida de recolhimento e entrega utiliza pela loja para os produtos com
defeitos?

( ) A domicilio ( ) Por conta do cliente

8. Que tipo de eletrodoméstico adquirido por vocé na loja analisada apresentou

problema?
( ) Fogéo () Maquina de lavar () Ar-condicionado/ Central
( ) Tanquinho ( ) Forno microondas () freezer/ geladeira

9. Vocé considera importante o servigo assistencial prestado pela empresa em
analise durante o periodo de garantia do produto?
() Sim ( )néo

10. Vocé deixaria de comprar numa determinada loja ao saber que 0 mecanismo de
logistica de pds-venda relacionado a garantia é falho?
() Sim ( ) Néo



