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LOGÍSTICA REVERSA SIMULTÂNEA:

Um diferencial em potencial de uma empresa especializada em fluxo logístico - Caso dos Correios

Marconni Silva Pereira


RESUMO

Diante de um mundo cada vez mais globalizado e com o livre acesso a informação, as organizações se veem obrigadas a adotarem estratégias arrojadas ou criarem bens e/ou serviços que possibilitem maior comodidade para seus clientes de forma rápida, segura e com preços convidativos. As pessoas vislumbram tempo para suas atividades no dia a dia e optam por serviços que minimizem, ao máximo, o estresse causado por atritos no momento em que decidem adquirir novos produtos. Pensando nisso, a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos utiliza o serviço de Logística Reversa Simultânea como forma de propiciar conforto para seus usuários. Isso pode significar um novo negócio para as empresas, a partir do momento em que conseguirem desenhar seu canal simultâneo reverso de forma sistematizada. Nesse contexto, esse artigo enfatiza a visualização e oportunidade dos Correios na gestão dos fluxos logísticos reversos como uma nova unidade de negócio, a partir da infra-estrutura de logística já constituída nos Correios, contribuindo, não só para gerar receitas adicionais à empresa, mas também para exercer seu compromisso de empresa pública compromissada com a questão social, no que tange aos serviços logísticos por ela operados.
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1 INTRODUÇÃO
A Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos,  a partir de um sistema logístico eficaz, viu no comércio eletrônico a possibilidade mútua de efetuar os serviços de entrega dos dois extremos da cadeia de distribuição de maneira eficiente e segura agregando valor na contratação deste serviço. A “Logística Reversa Simultânea” facilita ainda mais a vida das pessoas fascinadas por compras na internet que por não terem tempo acabam recorrendo ao e-commerce, mas se veem desamparadas quando precisam efetuar a troca do produto adquirido.
1.1 Formulação do Problema e Hipóteses


A problemática apresentada demonstra a dificuldade das organizações em obterem um serviço prático de modo a otimizar a venda de seus produtos pela internet. Alternativa essa, para grandes multinacionais aumentarem suas vendas a partir do comércio eletrônico, devido à oportunidade de obterem um serviço que agregue melhor uso do tempo, reduza despesas e consequentemente aumente os lucros.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral


Evidenciar que a ECT detém uma ferramenta a qual é um grande diferencial no momento em que as empresas buscam um serviço de qualidade, por um valor compensativo.
1.2.2 Objetivos Específicos

· Diferenciar o serviço da ECT dos possíveis concorrentes;

· Mostrar um diferencial em potencial;

· Analisar o viabilidade do serviço no mercado.

1.3 Justificativa

O presente artigo coloca em evidência a organização da ECT e mostra um serviço diferenciado no que tange ao atual mercado exigente. O resultado deste estudo possibilitou não só um desenvolvimento acadêmico e crescimento pessoal, mas também um aprimoramento profissional do processo administrativo da Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos. Diante disso, os Correios têm suas ações voltadas ao mercado de atuação, visando atender as necessidades de seus clientes de forma sustentável e se tornar mais competitiva no mercado.
1.4 Metodologia


Utilizou-se neste artigo uma abordagem bibliográfica de modo a enfatizar um estudo sobre a teoria de algumas obras literárias e reconhecidos autores. No que tange aos objetivos, esta pesquisa denotou-se exploratória pelo fato de ter visado proporcionar uma maior interatividade sobre o assunto com propósito a torná-lo explícito ou a construir hipóteses, envolvendo, sobretudo o levantamento bibliográfico. Esse levantamento teve por finalidade selecionar e organizar as fontes mais importantes do tema para um maior aprofundamento dos conceitos envolvidos no assunto. 

Os procedimentos técnicos utilizados foram: informações e dicas prestadas pelo orientador; resumos de artigos; pesquisas na internet; obras literárias; manuais internos de serviço; jornais e revistas.

2 A EVOLUÇÃO DA LOGÍSTICA REVERSA

Em uma economia livre, é de total responsabilidade dos  administradores promoverem os serviços logísticos necessários  com responsabilidade e com um nível de eficiência satisfatório. No entanto, as organizações operam em um ambiente   que está em constante mudança devido   principalmente aos avanços tecnológicos,   as alterações na legislação e na  economia, e também a disponibilidade de recursos.  Com isso, a filosofia da administração muda com o passar  do tempo, adaptando-se as novas exigências de mercado.

Segundo entendimento de Cavanha (2001) o processo da logística é muito abrangente e não deve se  encerrar na entrega dos produtos ao cliente, consumidor, mas no completo caminho de reciclagem de todos os objetos  sem o devido valor associado ao seu produto principal e até mesmo a esse produto principal, quando seus valores estiverem em um decrescimento para o seus utilizadores.
Machiavelli [1469-1527] afirma que não existe nada mais difícil de  controlar, mais ameaçador de conduzir, ou mais incerto no sucesso, do que liderar  a introdução de uma nova ordem (apud BALLOU, 2008).


2.1 Distribuição



Para Souza Junior (2009), a distribuição é um dos principais processos da  logística e é responsável pela administração  dos materiais desde a saída deste produto da sua linha de produção até a entrega em si no seu destino final. Após o término da  fabricação de algum produto, ele é encaminhado ao distribuidor. Esse comercializa o produto para um comércio varejista que repassa aos consumidores finais. Assim acontece o mais tradicional processo de distribuição, porém, dentro deles existe uma série de decisões e variáveis a serem tomadas pelo profissional em logística.
O setor de marketing acredita que a Distribuição constitui um dos processos mais complexos, pois, dificuldades como atrasos nas entregas são sentidos diretamente nos clientes. A partir do momento em que  a venda é consumada, a Distribuição torna-se uma atividade de suma importância e  é capaz de acarretar tanto problemas quanto benefícios dependendo do seu modo de atuação.  (SOUZA JUNIOR, 2009).
  
Gomes e Ribeiro (2004) afirmam que  “Uma organização pode ser dividida em três principais processos”.
• Suprimentos;
• Produção;
• Distribuição. 

Onde se finaliza a cadeia de distribuição de uma empresa, inicia-se o processo de  Suprimentos da empresa posterior.
A distribuição tem peso importante dentro das empresas  devido a ser uma atividade de custo elevado. Os gastos com a distribuição estão diretamente ligados ao volume,  fragilidade, peso, preço, tipo e estado físico do produto, e esses aspectos ainda influenciam na opção do tipo de transporte, da qualificação dos equipamentos   de movimentação e quantidade de  pessoal envolvido nas operações, seguros, pontos de apoio, enfim.
A palavra distribuição também está associada a entrega de encomendas fracionadas, neste serviço o produto é entregue em mais de um local, aproveitando os custos envolvidos e a viagem em si. (SOUZA JUNIOR, 2009).
2.2 Logística

Carvalho (2002), diz que a logística é a fração do gerenciamento de toda cadeia  de abastecimento que por sua vez programa e dá total controle do fluxo e armazenamento econômico e eficiente de matérias primas, semiacabados e produtos acabados,  bem como a todas as informações relativas a eles,  desde o ponto de saída até o ponto de consumo, com a finalidade   de atender às reivindicações dos   clientes. É a área da gestão responsável  por prover equipamentos, recursos e informações para o cumprimento de todas as atividades de uma organização  e possui fundamentalmente uma visão holística nas organizações as quais administra os recursos financeiros, pessoais   e materiais, gerenciando desde a  compra até a entrega dos mesmos, armazenamento, planejamento, transporte e distribuição  dos produtos, monitorando todas as operações e gerenciando as informações.

A integração da Logística pode ser observada sob uma perspectiva sistêmica (sistema que processa as transações,   de apoio a decisões e de informações   gerenciais) e também sob uma perspectiva funcional (sistemas de: vendas, marketing, fabricação, compras, recursos  humanos, finanças, contabilidade, etc.).
2.3 Dos prazos da entrega
Os prazos de entrega são balizados a partir do primeiro dia útil seguinte  da postagem (dia D) e alteram de acordo com os lugares de origem e de destino das encomendas. O avanço da velocidade da própria logística  admite que as entregas dos produtos sejam efetuadas em um menor espaço de tempo seguindo assim uma nova forma de consumo associada a uma nova visão de canal de distribuição (CORREIOS, on-line, 2009).
Para esta nova concepção, o fornecedor não se preocupa só em garantir que seu produto chegue em um menor tempo possível e com  total segurança para o cliente, mas ainda em estar preparado, caso necessário, para um retorno imediato por razões comerciais, erros de processamento de pedidos, garantias concedidas pelos fabricantes  e falhas no funcionamento, entre outras. E organizações que não dispuserem de um fluxo logístico reverso eficiente, certamente perderão clientes  por não possuirem uma solução eficiente em lidar com pedidos de devolução ou substituição  de produtos.
Ainda para o entendimento dos Correios (on-line, 2009), a logística reversa de pós-venda abraça o propósito da criação deste setor, agregando valor ao produto e garantindo um  enorme diferencial competitivo. A credibilidade entre as duas extremidades da cadeia de distribuição pode tornar-se um ponto chave para as próximas vendas. A figura demonstra o fluxo e as etapas reversas do pós-consumo e pós-venda. 













Figura 1. Fluxo de Logística Reversa – Círculo de atuação e etapas reversas.
Fonte:  Leite (2002).



À proporção que a logística reversa desenvolve na competitiva esfera de encomendas do Brasil, concretiza seu caráter diferenciado. Isso porque confere agilidade nas operações como trocas ou devoluções de encomendas e garante a todos os fabricantes a fidelização de futuros clientes. (CORREIOS, on-line, 2008).

A evolução da tecnologia de  informação nos últimos anos fez com que o modo de operar  de inúmeras empresas fosse altamente modificado, trazendo com isso impactos positivos sobre o modo   de planejamento, execução e controle  logístico.  Com esses avanços foi criado um  ambiente favorável para inovações na era da logística.  Os avanços na tecnologia de informação  vêm permitindo as organizações concluírem certas operações que antes eram inimagináveis.

A Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos  viu no comércio eletrônico a possibilidade mútua de efetuar os serviços de entrega dos dois extremos da cadeia de distribuição de maneira eficiente e segura agregando valor na contratação deste serviço. Essa vantagem competitiva se dá a partir de um sistema eficiente devido à ajuda do comércio eletrônico.
Empresas do comércio  eletrônico compõem alguns dos principais clientes da  logística reversa oferecida pelos Correios. Para esses seguimentos, que não utilizam de um local físico para trocas de mercadorias, o serviço de logística reversa, é de suma importância. (CORREIOS, on-line, 2008).
Os Correios, maior empresa no Brasil de carga expressa, instituíram três soluções distintas em logística reversa para o aumento na demanda por esses serviços.
a) Na logística reversa domiciliar, a coleta de objetos é feita no endereço do destinatário final para retorno aos relativos centros de origem ou à assistência técnica.
b) Na alternativa logística reversa em agência, as postagens das devoluções podem ser feitas em qualquer agência  postal.
c) Os Correios ainda oferecem a logística reversa simultânea onde a entrega e a coleta da mercadoria a ser substituída é feita ao mesmo tempo.       

O serviço é oferecido a todos os clientes de três segmentos de encomendas: SEDEX; e-SEDEX (empregado pelos portais que negociam produtos na internet) e PAC que é a encomenda econômica da ECT. (CORREIOS, on-line, 2008).
O comércio eletrônico é a concretização de toda gama de valores dos processos de negócios em um ambiente  virtual, através da intensa aplicação das tecnologias de informação  e comunicação, atendendo a todos objetivos do negócio. (ALBERTIN, 2000).
3 LOGÍSTICA REVERSA SIMULTÂNEA

 3.1 Definição
Remessa de encomendas a faturar, com coleta domiciliar dos objetos no endereço do remetente, mediante a entrega simultânea dos produtos a serem substituídos. Esse serviço é prestado mediante análise de viabilidade operacional. (MANDIS- Manual de distribuição dos correios, 2009).

3.2 Características

3.2.1 Público alvo


Pessoas jurídicas com contrato SEDEX, e-SEDEX, ECOMEMDA PAC e contratos especiais de logística integrada.

3.2.2 Cobertura


Todos os municípios que possuem viabilidade operacional para realizar coleta domiciliar, conforme relação constante no endereço eletrônico dos CORREIOS (www.correios.com.br/encomendas/lojis_reversa.cfm).
3.2.3 Preço


É formado pelo somatório dos seguintes componentes: 

· preço da modalidade da encomenda contratada; 

· taxa de coleta;

· preço dos serviços opcionais (embalagem e/ou seguro complementar), quando houver.

3.2.4 Condições de uso do serviço


A contratante deverá gerar pedidos de coleta via sistema de gerenciamento de postagem fornecido pela ECT e exportá-los para o sistema de rastreamento de objetos.

3.3 Serviços opcionais


A logística reversa simultânea admite os seguintes serviços opcionais:

A- embalagem;

B- checklist;

C- seguro complementar.

3.4 Procedimentos para solicitação de logística reversa simultânea

Para solicitar uma operação de logística reversa simultânea, o cliente deverá:

· assinalar o campo específico para a logística reversa, durante a realização da pré-postagem das encomendas no sistema de gerenciamento de postagem (SIGEP);

· exportar o arquivo gerado pelo SIGEP

· enviar o arquivo a uma pasta específica na ECT, que gerará no sistema de coleta a respectiva coleta;

· identificar as encomendas enviadas pela logística reversa simultânea nas embalagens das encomendas postadas, afixando uma etiqueta de cor verde da logística reversa simultânea com o código da mesma.

A exportação e o envio do arquivo são de total responsabilidade do cliente que utilizará o serviço.

3.5 Execução da coleta domiciliar

O operador do sistema de coleta deverá verificar se existem pedidos de coleta simultânea a serem ativados. A ativação dos pedidos de coleta ocorre de duas formas:

· manualmente: quando o próprio operador do sistema de coleta (SCOL) ativa o pedido de coleta;

· automaticamente: quando o SCOL localiza no sistema de rastreamento de objetos a emissão de lista de objetos entregues ao carteiro com o registro do objeto de entrega.

A encomenda será coletada exclusivamente no endereço indicado pelo cliente.

Serão realizadas 2 (duas) tentativas de coletas em dias úteis consecutivos. A coleta será realizada em dois dias úteis, de segunda a sexta-feira, com a possibilidade de coleta de mais de um objeto no mesmo pedido. No caso de pedido com mais de um objeto será necessário informar no sistema, a quantidade de volumes de forma a possibilitar a geração de etiqueta para cada objeto.

Os prazos previstos para coleta são definidos de acordo com a densidade demográfica do município, conforme apresentado a seguir:

· municípios com mais de 50 (cinqüenta) mil habitantes: a primeira tentativa ocorrerá até as 18:00 do  primeiro dia útil seguinte ao do pedido (D+ 1);

· municípios com menos de 50 (cinqüenta) mil habitantes: a primeira tentativa ocorrerá até as 18:00 do segundo dia útil seguinte ao do pedido (D+ 2); exceto ao fato da entrega simultânea de um objeto ao momento da coleta,todo procedimento é idêntico ao da logística reversa domiciliária. (MANENC- Manual de encaminhamento dos correios, 2009).
3.6 Cancelamento

3.6.1 Objeto de entrega sem o respectivo pedido de coleta.

Na hipótese de chegar à unidade um objeto de entrega com a identificação de logística reversa simultânea sem o pedido de coleta correspondente, esse deverá ser lançado no sistema de rastreamento de objetos (SRO) como “conferido” e aguardar por até dois dias o pedido ser inserido sistema de coleta (SCOL), agindo conforme abaixo:

· se até o final do primeiro dia não houver pedido de coleta, baixar o objeto no SRO como “Logística Reversa Simultânea – Nova Tentativa”

· se no primeiro ou no segundo dia o pedido de coleta for inserido no SCOL, porém sem tempo hábil para a coleta/entrega baixar o objeto de entrega no SRO como Logística Reversa Simultânea – Nova Tentativa;

· se até o final do segundo dia não houver pedido de coleta, baixar o objeto no SRO como “Logística Reversa Simultânea – Devolução ao Remetente”, e efetuar a devolução.
3.6.2 Pedidos de coleta simultânea sem o objeto


Se o objeto não chegar à unidade dentro do prazo normal esperado, tudo indica que foi extraviado. O sistema de coleta expurga automaticamente os pedidos de logística reversa simultânea que não forem ativados em até trinta dias.
3.7 Prazos de entrega
Serão praticados os prazos de entrega dos objetos de acordo com a modalidade do serviço contratado pelo cliente (SEDEX, e-SEDEX ou PAC), observando-se origens e destinos das remessas.

Nas localidades em que o carteiro retorna da percorrida após o horário limite de postagem, as encomendas coletadas por ele seguirão no dia útil seguinte ao da coleta. (MANENC- Manual de encaminhamento dos correios, 2009).
3.8 Processamento e monitoramento dos pedidos

3.8.1 Processamento dos pedidos


Os arquivos devem ser enviados para um servidor disponibilizado pelos CORREIOS. Após o processamento, um arquivo de retorno é gerado e enviado novamente ao servido. O cliente sempre deverá verificar se existe um arquivo de resposta relativo ao de solicitação na pasta “retorno”.

3.8.2 Monitoramento dos pedidos


A contratante poderá acompanhar ou cancelar suas solicitações de coleta e/ou autorizações de postagem em agências pelo site dos CORREIOS.
3.9 Principais clientes
Dentre os clientes que utilizam a Logística reversa simultânea, podemos destacar Motorola, Telefônica, Brasil Telecom, Kodak, Semp Toshiba, Scopus, Dell entre outras.

4 CONCLUSÃO

Observa-se mundialmente uma preocupação crescente com a questão da gestão logística no que tange a estratégias eficazes para um melhor monitoramento da cadeia já que idéias inovadoras estão cada vez mais raras. Além disso, o ser humano também está muito preocupado com a qualidade de vida e produtos ou serviços que agregam comodidade, logo são percebidos pelas pessoas. 
Os operadores logísticos devem vislumbrar que essa mudança e as exigências que dela decorrem, criam uma oportunidade para a exploração de um nicho de mercado que pode ser muito lucrativo, não só do ponto de vista econômico, mas também do ponto de vista social. Neste contexto, vale ressaltar que os Correios não só têm um grande potencial para ampliar sua atuação nesse sentido, mas também poderão fazer disso um diferencial de mercado, considerando que a preocupação com as questões comerciais permitem agregar valor aos serviços prestados, pois, como já foi definido, os Correios têm como estratégia oferecer um serviço de logística integrada de comércio eletrônico para produtos de alto valor agregado. Portanto, pode adicionar a esses serviços a logística reversa simultânea principalmente para as empresas em crescimento com fortes estratégias e visão de futuro, no que tange à comodidade de seus clientes. Esse é um mercado em expansão, e, se não definido o modo de operação deste fluxo reverso, poderá causar grandes prejuízos para as empresas, pois está se falando de um mercado em constante crescimento. Dessa forma, observa-se que a oferta de serviços logísticos reversos pelos Correios não só é uma oportunidade de negócio, mas uma exigência de seus próprios clientes.

Considerando a sua estratégia de negócio na oferta de serviços de logística integrada, percebe-se que a logística reversa simultânea vem sendo agregada como um diferencial de serviço ofertado pela empresa, mas, a partir da importância que a questão comportamental vem tomando, poderá ser analisada também como um fator competitivo, explorando inclusive as vantagens comparativas dos Correios em oferecer um serviço de logística, ou seja, poderá não só ofertar um serviço de logística integrada, mas um serviço integrado com o destino final do produto pós-consumo dos produtos ofertados pelos seus clientes, principalmente daqueles em que há uma legislação.
ABSTRACT

Faced with an increasingly globalized world and with free access to information, organizations are forced to adopt bold strategies or create goods and / or services enabling greater convenience to their customers quickly and safely and with reasonable prices. People envision their time to activities on a daily basis and opt for services that minimize the maximum stress caused by friction when they decide to purchase new products. Thinking about the Brazilian Post and Telegraph service from Simultaneous Reverse Logistics as a way of providing comfort to its users. This may mean new business for companies, from the moment that they can draw their channel simultaneously reverse a systematic way. In this context, this paper emphasizes the visualization of Posts and opportunity in the management of reverse logistics flows as a new business unit, from the logistics infrastructure already established in the post office, contributing not only to generate additional revenue to the company, but also to exercise their commitment to public company committed to social issues, with respect to logistics services operated by it.
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