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1 APRESENTAGAO DO PROJETO E PROBLEMA IDENTIFICADO

1.1 Caracterizagao da empresa

Para proporcionar a ambientacdo necessaria ao entendimento do presente
diagndstico, importante se faz expor a respeito do surgimento da Mdveis Carraro Ltda, no
Rio Grande do Sul e sua expanséo, ao longo dos 60 anos de atividade, no ramo da

industria moveleira.

DADOS GERAIS

a) Razao Social: Méveis Carraro LTDA

b) Nome Fantasia: Moveis Carraro

¢) Ramo de atividade: fabricacdo de méveis com predominancia em madeira

d) Descricdo das atividades secundarias: comeércio varejista de moveis;

e) CNPJ: 87.548.814/0001-43,;

f) Inscricdo Estadual: 0100005551,

g) Endereco: Avenida Nelson Carraro,2001, Bairro Santo Antdo, Bento Gongalves — RS,
CEP: 95702-798;

h) Contato: (54) 3455-1212

i)\Website:  <https://www.carraro.com.br> / Pagina oficial no  Facebook:

<https://www.facebook.com/MoveisCarraroOficial>.

Fundada em 1961, em Bento Gongalves/RS, a Moveis Carraro faz parte da
Todeschini (uma das maiores fabricantes de méveis da América Latina). Ao longo de sua
histéria, de quase 60 anos, a Carraro sempre buscou oferecer solugbes inovadoras aos
consumidores, com destaque para a qualidade e versatilidade.

A Moveis Carraro desenvolve produtos préticos, para o dia a dia, com qualidade e
design contemporaneos, trabalhando com uma linha de mobiliario para dormitérios, salas
de estar, jantar e cozinha, atua para atender a demanda de méveis seriados que atendem
as classes C e D.

Os produtos séo classificados internamente de acordo com a linha de producéo
utilizada e divididos em colec¢fes de acordo com a proposta de venda.

A linha de painéis fica localizada na matriz da empresa, nela séo produzidos os
moéveis que utilizam chapas de MDP (Medium Density Particleboard: painel de fibra de
média densidade) e MDF (Medium Density Fiberboard: placa de fibra de média
densidade) que passam pelo processo de corte, furacdo e pintura ultravioleta.

A linha tubular fica localizada na filial da empresa, nela séo produzidos os moveis
gue utilizam tubos de aco com matéria prima principal, que passam pelo processo de

corte, dobra, solda e cromagem.
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O ano de 2020 ficou marcado pela eclosdo de uma pandemia do Novo
Coronavirus, que surgiu na China e rapidamente chegou ao Brasil. O impacto ocasionado
na economia foi enorme, além de ter retirado muitas vidas e de colapsar o sistema de
saude, o Governo viu a necessidade de decretar o fechamento das cidades e dos servicos
nao essenciais como forma de reducdo do contagio do virus, situacdo que gerou o
isolamento social.

Ao ver as lojas fisicas serem fechadas e o0s representantes estarem impedidos de
realizarem as vendas, a empresa percebeu a necessidade de abertura de um novo canal
de venda para suprir esta perda de faturamento, foi entdo que o projeto de E-commerce
B2C (Business to Consumer — vendas diretas para os consumidores finais) foi
implementado na empresa.

Em 2021, a empresa completa 60 anos de existéncia tem orgulho em ser referéncia
na area de atuacéo, prova disso sdo as inumeras premiacdes como a marca de moveis
mais lembrada pelos consumidores no Estado.

Atualmente, conta com mais de 380 colaboradores alocados em duas unidades
fabris, totalizando 55 mil metros quadrados de area construida, o que permite firmar
parcerias com milhares de clientes. A Carraro estd presente em mais de 3 mil pontos de
vendas, desde grandes magazines até pequenos varejos, e conta também com uma forte
atuacdo nos principais E-commerces nacionais e internacionais. Sua qualidade é
reconhecida pelo mercado, por isso também exporta toda a linha de dormitérios, mesas

e cadeiras em mais de 30 paises, nos 5 continentes.

1.2 Problematizacéao

No cenario de vendas online ha adaptacdes nos modelos de processos dentro
das empresas, principalmente em empresas que possuem o0 seu modelo de negécio
tradicional e com sodlidas relacbes comerciais que perduram por muitos anos. O
modelo de negécio da Mdéveis Carraro, com relagdo duradoura com grandes clientes
se enquadra nesse perfil de processos bem definidos e padronizados ao longo de sua
trajetdria.

As vendas online trouxeram um novo movimento, uma oportunidade para a
empresa rever processos e adaptar o modelo de negdcio para atender diretamente o

consumidor final, desde o recebimento dos pedidos até o pos-venda. Anteriormente



4

esse processo era somente conduzido pelos grandes magazines que comercializam
o produto Carraro e realizam a venda e todo o processo de atendimento pds-venda,
tratando possiveis assisténcias, desisténcia e a devolucdo do item. No modelo
ecommerce toda a gestao de atendimento e Logistica reversa é realizado diretamente
pela empresa.

Os processos de logistica da empresa necessitaram serem revistos e
adaptados em um novo setor com o foco integral no ecommerce e definindo o
processo de Logistica reversa junto as transportadoras e aos consumidores.

O conceito de logistica tradicional se mostra ligado as etapas que um produto
deve percorrer desde a aquisicdo da matéria prima, passando pela manufatura e
distribuicdo, até sua chegada ao consumidor final. Esse processo na Carraro abrange
diferentes areas da fabrica e do administrativo.

Na estrutura do ecommerce area administrativa, estdo destinadas as
demandas de contrato com as transportadoras, definicAo de prazos de entrega,
autorizacOes, e solicitacoes para coletas de mercadorias em processo de logistica
reversa.

O processo inicia-se no consumidor e passa por etapas que o levarédo de volta
ao manufaturador, sistema este definido como logistica reversa. Dentro deste
conceito, quando os bens retornam ao ciclo de negdcios, geralmente por motivos de
insatisfacdo do consumidor com o produto, defeito ou problemas de qualidade, trata-
se da logistica reversa pés-venda. Ja quando os bens ou seus componentes retornam
ao ciclo produtivo, sendo reinseridos como matéria prima, trata-se da logistica reversa
pos-consumo (LEITE, 2006).

Os objetivos deste trabalho consistiram em:

— Caracterizar o processo de logistica reversa de distribuicdo dos moveis da
Carraro Ltda.

— ldentificar os gargalos na cadeia produtiva.

— Sugerir melhorias no processo caso existam.

O presente estudo classifica-se como documental (dados secundarios), visto
gue envolve investigacdo com base em documentos da empresa. Para a construgéo
do referencial tedrico, foi feita uma pesquisa bibliografica, pois foram utilizados livros

e artigos académicos sobre a problematica em questao.
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No que diz respeito aos procedimentos técnicos, este artigo se classifica como
um estudo de caso. O método tem como finalidade abranger as caracteristicas mais
importantes e o processo de desenvolvimento do tema em estudo, afim de se realizar
uma andlise profunda de um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e
detalhado conhecimento (FACHIN, 2006; GIL, 2008; PADUA,2004).

O estudo foi realizado na Moveis Carraro LTDA, empresa ja descriminada
anteriormente. Os relatérios analisados sédo da propriedade da empresa e registros
desde a implantacdo do setor de devolugédo do ecommerce, definidos oficialmente em
junho de 2021.

2. Referencial Teorico
2.1 Ecommerce no Brasil & Logistica

O comércio eletrénico apos duas décadas e meia de atuacdo, enfrentado
diferentes momentos econdémicos, nosso mercado demonstra certa maturidade para
um crescimento mais homogéneo e consistente.

A economia brasileira segue em processo de recuperacdo € 0 COMErcio
eletrénico pode ter um papel fundamental neste momento. O e-commerce aparece,
inclusive, como oportunidade para empreendedores que precisam de uma fonte de
renda complementar, diversificando assim as possibilidades para o consumidor final.
Aos pensarmos na rota global do e-commerce, o Brasil ja se encontra no penultimo
nivel de consumo: Bens N&o-Duraveis. A rota global do ecommerce: Entretenimento,
Turismo/servicos, Bens duraveis, Bens nao duraveis e Pereciveis. (Fonte: Ebit |
Nielsen)

Sao quase 25 anos que o e-commerce chegou ao Brasil. Um processo de
crescimento constante que acompanhou, com alguns anos de distancia, o
desenvolvimento de mercados mais maduros, como Estados Unidos e China.

Um dos principais pontos de desvantagem do Brasil é a tecnologia em
constante evolucéo, nos demais mercados. A dimensao do seu territério e, portanto,
as questdes logisticas, bem como as diferencas culturais, tributarias e de
comportamento de consumo de cada regiao representam um grande desafio para as
empresas. E necessario ter uma operacio consistente para alcancar o atendimento

de exceléncia esperado pelo consumidor.
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O conceito de auséncia de limites que a internet proporciona para comprar de
qualquer lugar, na pratica ndo acontece 100% no Brasil, para cumprimento de
entregas. Os desafios vao desde &reas onde ndo ha seguranca para realizacao de
entrega, quanto outras sem cobertura por empresas de transporte. O Nordeste, com
alta densidade de pessoas, € o principal exemplo.

Esses gargalos logisticos e prazos diferentes de entrega para cada regido do
pais que sédo tratados na venda se repetem nos casos de devolugdes.

Muitas empresas de moéveis encontraram nos marketplaces a oportunidade
para adaptar as suas vendas ao digital. Essas plataformas oferecem a estrutura
necessaria para trabalhar com e-commerce, sem que vocé tenha que se preocupar
em montar e gerenciar uma loja virtual propria. Dentro do marketplace ha inUmeras
ferramentas que ajudam a organizar e executar a operacao. Além de dar visibilidade
ao negocio esse tipo de canal de vendas oferece beneficios como campanhas de frete
e de marketing.

Dentre as facilidades de iniciar a operacdo com o marketplace também ha as
diretrizes as quais as empresas estado sujeitas, envolvendo controles e indicadores.
Ha diversos requisitos a serem cumpridos para manter os anuncios ativos, 0S
principais itens sdo: Agilidade na resposta para os consumidores, cumprimento do
prazo de entrega, numero limite de reclamacfes em aberto e pedidos cancelados.

Os pedidos cancelados podem ocorrer a qualquer momento da jornada de
compra, desde a aprovacdo do crédito até sete dias apds a entrega na casa do
consumidor, para a Carraro que migrou para as vendas online recentemente ha uma
série de ajustes nos processos internos para que atenda o formato de vendas online,
dentre os processos para melhoria esta o controle interno dos itens em processo de
reversa. Como o produto de venda sdo moéveis, ha diversas variaveis para a
distribuicdo, pois, os itens variam entre 30kg a 200kg e exige adaptacao do transporte
e especializacéo, pois o0s riscos de avarias sdo maiores.

O setor de E-commerce da Moveis Carraro iniciou as atividades em abril de
2020, ofertando diversos produtos da linha painéis e tubular, a presenca virtual da
marca iniciou-se via marketplace e a data para ativar site proprio é dia 26 de outubro
de 2021.



2.2 Entendimento aprofundado do problema

Nas vendas via internet os direitos do consumidor sobre a desisténcias e devolucdo
sdo diferentes das efetuadas através de loja fisica. O codigo de defesa do consumidor
tem a especificacdo no artigo 49, que indica uma situagéo especial chamada de direito de
arrependimento. Além das aquisicdes feitas pela internet, essa regra vale para qualquer
outra compra realizada fora do estabelecimento comercial. Pode ser por telefone, catalogo
ou atendimento domiciliar, por exemplo.

Nessas situacdes, de acordo com o Direito do Consumidor, o cliente pode se
arrepender da compra e fazer a devolugédo no prazo de sete dias. Esse periodo comeca
a valer a partir do momento em que o item foi recebido. Além disso, para se enquadrar
nessa regra, o produto néo precisa ter defeito ou vicios de qualidade ou quantidade.

Diante dessa possibilidade de arrependimento somada as dificuldades logisticas
para entrega, 0 que gera atrasos do prazo prometido, cria-se um cenario favoravel ao
cancelamento de pedidos, partindo dessa acéo do consumidor é que se desencadeia todo
o fluxo de logistica reversa.

A logistica reversa tem crescido nas ultimas décadas, mais estudos tém sido feitos
e a definicdo tem evoluido; no entanto, no pais, ainda ha pouco conhecimento dos
processos e valores envolvidos na logistica reversa (LEITE, 2009). Na prética as
empresas e/ou lojas de departamento ndo costumam acompanhar esse indice e é
possivel encontrar grandes espacgos fisicos destinados para armazenamento de
mercadoria oriundas de reversa.

“Entendemos a logistica reversa como a area da logistica empresarial
gue planeja, opera e controla o fluxo e as informacgdes logisticas
correspondentes, do retorno dos bens de pés-venda e de pds-consumo ao ciclo
de negdcios ou ao ciclo produtivo, por meio dos canais de distribui¢éo reversos,
agregando-lhes valor de diversas naturezas: econdmico, ecoldgico, legal,
logistico, de imagem corporativa, entre outros.” (LEITE, 2006, p. 17).

A logistica reversa pode ser definida como o processo inverso da logistica
(MOURA, 2006). Porém, esse conceito pode variar muito. Na visdo de diferentes
segmentos, tem-se diferente conceituacao; por exemplo, empresas distribuidoras podem
conceituar a logistica reversa como o retorno de mercadorias vendidas, enquanto as
industrias podem conceitua-la como o retorno de produtos com defeitos (BUXBAUM,
1998).
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Cada empresa estabelece sua politica de devolugcdo de acordo com 0s seus
procedimentos e com as necessidades de seus clientes, na Carraro Moveis, objeto dessa
analise o fluxo procede da seguinte forma: Se o cliente receber o produto e nao ficar
satisfeito ou se arrepender da compra, devera entrar em contato com a Moveis Carraro
em até sete dias corridos (contados a partir do recebimento do produto) e solicitar a troca
ou a devolucédo. Em caso de recusa do recebimento da mercadoria, o valor total do pedido
sera ressarcido apos a informacéo da transportadora acerca do inicio do procedimento de
logistica reversa do produto. Em caso de desisténcia/devolucdo (apos o recebimento; em
até sete dias corridos), o valor total do pedido sera ressarcido ap0s a coleta do produto
objeto de devolucéo (efetuada por transportadora contratada pela Moveis Carraro).

Para atender essa demanda que pode surgir a qualquer momento do processo,
desde a efetivacdo da compra até sete dias apds o recebimento tem-se a parceria com
transportadoras homologadas as quais recebem a instrugcdo de coleta dos atendentes
comerciais da Carraro e procedem com o inicio da reversa através da coleta do item na
casa do consumidor.

Os processos da logistica reversa envolvem muitas atividades e diversas etapas
como: coleta, inspecdo, separagdo, compra e venda, devolugdo, visando uma
recuperacdo sustentavel (WILLE, 2012). As empresas incorporam a logistica reversa
como forma de competitividade no mercado, fidelizac&o de clientes e, a possibilidade de
recuperacdo de valores do produto acabado em circulacdo. Segundo Kotler (2006), é
importante conquistar o cliente de tal forma que o impeca de migrar para concorréncia.

E, em primeira estancia a garantia da legislacéo e dos preceitos minimos para se
manter no mercado. Os motivos de retorno das mercadorias, ou seja, devolucdes, através
da logistica reversa em geral sdo: reparos de fabrica, manutencéo, erro de pedido, erro
de entrada, erro de expedicdo. Embarque incompleto, quantidade errada, pedidos
duplicados, avaria no produto, produto sem funcionamento, produto defeituoso, estoque

em excesso, ajustamento de estoque, estoque obsoleto (LEITE, 2003).

3. Analise e Discussao

A empresa Carraro possui estrutura especifica para a area de itens devolvidos. A
politica de Devolugdo do ecommerce foi oficialmente registrado em junho de 2021 apds
14 meses de atividade da area e adaptando processos adotados na devolucédo de vendas
B2B. A politica estabelece os procedimentos necessarios para autorizacao e devolugéo

dos produtos fabricados e vendidos por Méveis Carraro. O fluxo do processo inicia-se pelo
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consumidor que gera um protocolo no atendimento onde realizou sua compra:
marketplaces ou no site oficial, indica o desejo de proceder com a devolugéo do produto,
seja por avarias ou arrependimento, o setor de atendimento encaminha o protocolo para
a area responsavel que analisa as imagens enviadas e situacdo do produto, na sequencia
gera autorizacdo de coleta e devolugdo junto a transportadora parceira. A analise é
criteriosa, pois caso o consumidor tenha realizado tentativa de montagem do movel, o
mesmo ndo podera ser aproveitado no retorno a fabrica, entdo ha critérios para identificar
0 quanto do movel poderé ser reaproveitado x valor do frete do retorno para que nao seja
uma operacao com prejuizos. Todavia, quando o consumidor indica desisténcia do item
antes de recebe-lo e, o item permanece sob tutela integral da transportadora qualquer
avaria identificada no item no retorno para a fabrica é de responsabilidade de
transportadora.

Em uma analise dos ultimos trés meses dos itens devolvidos o percentual geral €
de 3% sob o quantitativo de notas faturadas e 2% referente ao custo total gerado. Apds
identificado o motivo da devolucéo é direcionado a formalizagédo para a &rea competente
nos casos em que é possivel ter agcdes de melhoria, por exemplo devolugéo por qualidade
do item, ferrugem, pintura, pecas embaladas erradas, esses motivos sdo destinados para
a area de qualidade situada na engenharia interna e também ao gestor industrial,
responsavel pela pintura e embalagem. Motivos que envolvem terceiros, como atraso na
entrega, avaria no item e/ou extravio da carga sao de responsabilidade da transportadora.
Ainda pode haver falhas da implantacdo do pedido via sistema, esses erros sao
direcionados a area de Tecnologia da Informacdo para ajustes e monitoria pela area
comercial.

A empresa deve buscar o feedback do cliente, identificar corretamente os motivos
da devolucdo e melhorar no que for possivel, tanto na qualidade do produto, quanto na
gualidade do servico de fechamento de pedido (KOTLER, 2000)

Para fechar o ciclo do processo de devolugéo interno, tem a destinacao dos itens
que retornam para a nossa area de triagem, a destinacéo fisica de cada item. E realizada
analise ainda diante do transportador, cada NF devolvida tem o historico registrado em
sistema do motivo o qual esta retornando, o que facilita a tomada de decisdo no
recebimento, pois nos casos em que a mercadoria foi cancelada em transito, o item nao
deve ter nenhuma avaria, devera estar com a embalagem intacta e apto a retornar ao
estoque, caso esse item esteja com qualquer avaria, o 6nus € da transportadora, logo o
responsavel pela triagem deve fazer a ressalta no documento (conhecimento de

transporte — cte) e, posteriormente devolve-lo ao transportador. Como esse item sera
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faturado para a transportadora o mesmo ficara em sua posse, € uma venda a
transportadora. Os itens que retornam avariados devido a acdo do consumidor final de
remove-lo da embalagem e/ou proceder com tentativa de montagem séo descartados de
forma correta seguindo as normas ambientais.

O acompanhamento mensal do indice de devolugdo se torna uma ferramenta
importante a fim de mensurar 0s custos e prejuizos oriundos dessa operacao, assim como
as oportunidades de melhoria dos itens produzidos.

Apo6s segmentar os motivos causadores da devolugdo, conclui-se que o maior
indice é oriundo do préprio consumidor (76%), devido a arrependimento de compra,
muitas vezes ainda antes de receber a mercadoria, como descrito anteriormente o direito
de arrependimento de compra pode ocorrer a qualquer momento da jornada de compra e
nas compras online essa possibilidade se amplia, pois 0 consumidor esta sujeito a realizar
compras por impulso enquanto navega pelos sites de compra.

Os indicadores s&o uma ferramenta importante no processo de prevencao de
devolugéo, uma vez que a empresa pode analisar os motivos de retorno e as falhas nos
processos, afim de melhorar os produtos e a qualidade dos servi¢os prestados (WILLE,
2012)

Como o montante dos produtos retornados € um percentual consideravel, além de
cumprir com legislacfes vigentes, a empresa encara 0 processo reverso como beneficio
para vantagem competitiva, de forma a agregar valor e fidelizar os clientes, avaliando a

satisfacao dos clientes quanto ao processo do retorno desses bens.
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4.0 CONSIDERAGOES FINAIS

Com base nas analises e acompanhamento realizado, identificou-se que a
empresa utiliza a ferramenta de logistica reversa de pds-venda através de um processo
organizado. A empresa conhece a importancia da logistica reversa de pds-venda para
cumprir os objetivos econdmicos, os de competitividade e prestacdo de servicos, bem
como os objetivos legais, dando o devido descarte aos produtos defeituosos e que nao
podem mais voltar para o mercado.

Verificou-se ap0s a realizagdo desse trabalho que o setor deverd definir
indicadores balizadores para a devolucao, estipulando uma meta aceitdvel de devolucéo
categorizada por motivos.

Os principais motivos geradores de devolugédo dos produtos sdo: desisténcia da
compra e cancelamento do pedido por parte do cliente; erro na emissao do pedido e avaria
no transporte. Essas métricas serdo adotadas como regra para o setor a partir de janeiro
de 2021.

No entanto, o melhor para a empresa é que ndo ocorram devolucdes. Para
minimizar os custos e as perdas intangiveis com conflitos causados com as devolugfes
diretas dos clientes, faz-se necessario realizar uma descricao mais detalhada do item com
informacgdes que assegurem ao cliente o material que estéo adquirindo se de fato atende
as suas necessidades e expectativas.

Assim como foi sugerido informacdes especificas nas etiquetas dos produtos, com
dados sobre a devolucéo, especificamente sobre manter na embalagem original e/ou
similar, pois sdo as exigéncias das transportadoras e evitam avarias no retorno dos
produtos.

Diante dessas melhorias o processo de logistica reversa do ecommerce da Moveis
Carraro estard contemplando todas as etapas necessarias para futuros controles e

métricas.
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