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Resumo

Numa era em que a preocupacao com a sustentabilidade, a responsabilidade ambiental e
a eficiéncia dos recursos sao fundamentais, a logistica inversa assume um papel crucial
na gestdo da cadeia de abastecimento moderna e traz uma série de vantagens estratégicas
e financeiras as empresas. Esta desempenha um papel critico ao viabilizar a recolha,
retorno e gestdo dos produtos, materiais ou residuos ap6s o seu uso pelo cliente. O setor
alimentar assume-se como um dos mais complexos uma vez que deve ser tido em conta
que deve obedecer a varios requisitos como a manuten¢do da cadeia de frio ou a rapida

perecibilidade dos alimentos.

O presente estudo tem como objetivo geral identificar de que forma a logistica inversa
tem impacto numa empresa do setor alimentar efetuando uma analise das alteragdes

efetuadas pela Aviludo nas suas regras de devolugdes de clientes.

De acordo com os resultados obtidos, verifica-se melhorias nas alteracdes efetuadas pela
empresa e que os procedimentos de logistica inversa poderao ter um impacto na seguranga

alimentar, nos custos logisticos e na satisfacdo do cliente.

Palavras-chave: Logistica Inversa; Seguranca Alimentar; Custos Logisticos; Satisfagao
do Cliente.
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Abstract

In an age when concern for sustainability, environmental responsibility and resource
efficiency are fundamental, reverse logistics plays a crucial role in modern supply chain
management and brings a number of strategic and financial advantages to companies. It
plays a critical role in enabling the collection, return and management of products,
materials or waste after their use by the customer. The food sector is one of the most
complex as it has to comply with various requirements such as maintaining the cold chain

or the rapid perishability of food.

The general aim of this study is to identify how reverse logistics has an impact on a
company in the food sector by analyzing the changes Aviludo has made to its customer

returns rules.

According to the results obtained, there are improvements in the changes made by the
company and that reverse logistics procedures could have an impact on food safety,

logistics costs and customer satisfaction.

Keywords: Reverse Logistics; Food Safety; Logistics Costs; Customer Satisfaction.
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1. Introducao

Este projeto de investigacdo ¢ destinado 4 obtencdo do grau de Mestre em Gestdo, na

Escola Superior de Gestao de Tomar.

Durante este estudo pretende-se fazer uma andlise rigorosa dos procedimentos de

logistica inversa utilizados no Grupo Aviludo.

Por forma a satisfazer as necessidades dos clientes, as empresas procuram oferecer
melhores servigos aos clientes com o menor custo possivel, isto torna-se um fator critico
de diferenciagdo, visto que no contexto empresarial a concorréncia ¢ cada vez maior. No
setor alimentar esta gestdo torna-se mais complexa uma vez que existe um determinado
conjunto de requisitos a ter em conta como a manuten¢ao da cadeia de frio e integridade
do produto, normas rigorosas e regulamentos sanitarios. Atualmente as empresas tendem
a ser mais rigorosas nestes procedimentos por forma a garantir a seguranca alimentar,
mantendo os custos reduzidos e tendo sempre em conta a questdo da satisfagdo dos

clientes.
Relativamente aos objetivos, esta investigacao tem como objetivo geral o seguinte:

» compreender o impacto da logistica inversa numa empresa do setor alimentar.
Face a este objetivo geral, foram definidos os seguintes objetivos especificos:

» descrever as causas que estdo inerentes a devolucao dos produtos, € como ¢é gerido
0 seu reposicionamento na cadeia de comercializagao;

» caracterizar as percegoes dos gestores quanto aos custos inerentes as devolugdes
realizadas;

» descrever como sdo tratados os processos de devolugdo dos produtos
comercializados, considerando a questdo da satisfacdo dos clientes;

» identificar melhorias através da implementagdo de um novo modelo de
devolugdes;

» identificar o impacto das devolu¢des de produtos no ambito da seguranca

alimentar.
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Esta investigacao torna-se fundamental para que se possam identificar os
procedimentos que atualmente sdo positivos para a Aviludo, mas acima de tudo,
identificar aspetos menos positivos, por forma a que a empresa possa implementar agdes

corretivas.

No que diz respeito a estrutura do projeto, a mesma encontra-se divido em duas partes
essenciais, o enquadramento teoérico, desenvolvido ao longo dos trés primeiros capitulos
e o trabalho empirico nos restantes trés capitulos seguintes. No capitulo 1 é apresentada
uma introducdo ao estudo em causa, o objetivo geral e os objetivos especificos. O capitulo
2, refere-se & revisao de literatura, onde se encontram expostos todos os conceitos e
estudos relevantes relacionados com o tema. No capitulo 3 ¢ feita uma caracterizacdo do
setor alimentar assim como da empresa onde incide este estudo. O capitulo 4, engloba a
metodologia utilizada para a recolha de dados que suporta a investigacdo. No capitulo 5,
sao analisados os dados recolhidos pelas entrevistas, andlise documental e observagao
participante. Por fim, no capitulo 6 sdo apresentadas as conclusdes finais do projeto, onde

se conclui a investigacgao.
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2. Revisao de Literatura

2.1 Introducgao

A logistica inversa tem ganho cada vez mais importancia entre os investigadores e
profissionais da cadeia de abastecimento devido 4 crescente preocupagdo com o
desenvolvimento sustentavel, &4 feroz concorréncia global, a legislagdo, ao aumento do
retorno de produtos, a consciéncia ambiental dos clientes e assim por diante (Sangwan,

2017).

A logistica inversa pode ser definida como a aplicagdo de diversas tecnologias da
Indtstria 4.0 para gerenciar fluxos completos de itens fisicos, dinheiro, dados e
informagdes sobre os diferentes estdgios da parte inversa da Cadeia de Abastecimento
com o objetivo de maximizar o valor e a recuperacdo de materiais retornados ou produtos

residuais (Kristic et al., 2022).

A falta de matérias-primas, a crescente poluigdo ambiental e as mudancas dos mercados
colocaram a logistica inversa no foco de muitos estudos de sustentabilidade (Agrawal et

al., 2015).

Segundo Guide & Van Wassenhove (2009), a crescente necessidade de sistemas de
logistica inversa ¢ influenciada por quatro fatores inter-relacionados no ambiente de
marketing: implicacdes econdmicas, requisitos regulamentares, responsabilidade

corporativa e a expectativa dos consumidores.

Segundo o Codex Alimentarius (2003) um perigo alimentar ¢ qualquer propriedade fisica,
quimica ou biologica que pode ser prejudicial para a satide causando uma doenga ao

consumidor originada pela ingestdo de um alimento contaminado.
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2.2. Gestao da Cadeia de Abastecimento e Logistica

La Londe & Masters (1994) definem cadeia de abastecimento como o conjunto de
empresas que trocam matérias entre si, ja os autores Mentzer et al. (2001, p.82) defendem
que se trata de “um conjunto de trés ou mais entidades (organiza¢des ou individuos)
diretamente envolvidos nos fluxos a montante e a jusante de produtos, servigos, financas
ou informacgdes, de uma fonte para um cliente”. O papel da cadeia de abastecimento ¢
agregar valor a um produto, em que o mesmo ¢ alterado durante todo o processo,

transportando-o de um local para o outro.

A gestdo da cadeia de abastecimento surgiu como uma das maiores areas para uma

empresa ganhar vantagem competitiva (Lee, 2002).

O termo tem sido aprimorado ao longo dos anos, mas a definicdo mais frequente na
literatura ¢ a definig¢ao proposta pelo Council of Supply Chain Management Professionals
(CSCMP), que refere que “A Gestao da Cadeia de Abastecimento envolve o planeamento
e a gestdo de todas as atividades de sourcing e procurement, conversao e gestao de todas
as atividades logisticas. E importante referir que também inclui a coordenagdo e
colaboracdo com parceiros de canal, que podem ser fornecedores, intermediarios,
prestadores de servigos e clientes. Na sua esséncia, a gestdo da cadeia de abastecimento
integra a gestdo da oferta e da procura dentro da empresa e entre as empresas. A gestao
da cadeia de abastecimento ¢ uma fungao integradora com a responsabilidade principal
de ligar as principais fungdes e processos empresariais dentro e entre empresas num
modelo empresarial coeso e de elevado desempenho. Inclui todas as atividades de gestao
logistica acima referidas, bem como as operacdes de fabrico, e promove a coordenagdo
de processos e atividades com e entre marketing, vendas, conce¢do de produtos, financgas

e tecnologias da informagao” (CSCMP, 2013, p.187).
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Figura 1- Macroprocessos da Cadeia de Abastecimento

Fonte: Adaptado de Carvalho et al., (2020)

Podemos definir logistica como a parte da cadeia de abastecimento que € responsavel por
planear, implementar, e controlar o eficiente e eficaz fluxo direto e inverso de bens,
servicos e informacao relacionada entre os pontos de origem e o ponto de consumo de

forma a ir ao encontro dos requisitos/necessidades dos clientes (Carvalho et al., 2020).

Ballou (2006) afirma que logistica trata de todas as atividades de movimentacdo e
armazenagem, que facilitam o fluxo de produtos desde o ponto de aquisi¢ao da matéria-
prima até ao ponto de consumo final, assim como dos fluxos de informacao que colocam
os produtos em movimento, com o proposito de providenciar niveis de servigo adequados

aos clientes a um custo razoavel.

A Council of Supply Chain Management Professionals (CSCMP, 2013, p.117) define que
“A logistica ou Gestdo Logistica ¢ uma parte da Cadeia de Abastecimento que ¢
responsavel por planear, implementar e controlar o eficiente e eficaz fluxo direto e inverso
e 0 armazenamento de bens, servi¢os e informacao relacionada, entre o ponto de origem

e o ponto de consumo de forma a ir ao encontro dos requisitos dos clientes”.

As variaveis tempo, custo e qualidade de servico sao dimensdes centrais da logistica, que
permitem uma eficiente gestdo dos fluxos fisicos e informacionais. O objetivo de cada
organizagdo ¢ obter melhorias constantes neste trindbmio por forma a alcangar uma
resposta num periodo mais reduzido, com menos custos associados e que assegure a

mesma ou melhor qualidade do servigo ao cliente (Carvalho et al., 2020).
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A diferenca do racional da Logistica, ou da gestao logistica, para o racional da Gestao da
cadeia de abastecimento ¢, na pratica, nulo. A abrangéncia de uma e outra ¢ que

provavelmente as distingue. (CSCMP, 2010).

2.2.1. Logistica no setor alimentar

O setor do retalho alimentar ¢ um dos mais complexos em termos de cadeia de
abastecimento e de gestao logistica, uma vez que abrange aspetos criticos tanto do mundo
alimentar como do mundo da logistica do comércio a retalho. Na verdade, o
manuseamento e transporte de produtos alimentares estdo sujeitos a varios requisitos
como, a manutengdo da integridade da cadeia de frio e a garantia da integridade do
produto, a normas rigorosas ¢ a regulamentos sanitarios. Além disso, a necessidade de
levar em conta a rapida perecibilidade do produto — que afeta as condi¢cdes de
armazenamento, transporte, frequéncia e tempos dos pedidos, controle da temperatura,
embalagem e a rastreabilidade origina constrangimentos e requisitos adicionais (ex.
utilizacdao de veiculos e armazéns que garantam a temperatura adequada, operacdes de

carga/descarga mais rapidas, etc.) (Sristava, Chaudhuri, & Sristava, 2015).

Alho & Abreu (2017) afirmam que o setor retalhista alimentar tem de enfrentar problemas
que caracterizam muitos outos setores, tais como a necessidade de ter uma previsao de
procura fidvel para apoiar a satisfagdo das necessidades dos clientes, gerir inventarios e

prateleiras nas lojas, e garantir o fornecimento continuo de produtos.

2.2.2. Atividades Logisticas

Apos discutirmos o que distingue a Logistica da gestdo da Cadeia de Abastecimento,

passamos ao conceito de Logistica Inversa e a sua inser¢ao nas Atividades Logisticas.

Lambert & Stock (1992), Johnson & Wood, (1996) e Langley at al. (2009) citados por

Carvalho et al. (2020, pag. 50) indicam-nos as seguintes atividades logisticas:

» Transportes e Gestio do Transporte: a selecio dos modos de transporte, a

contratacdo de prestadores de servigos de transporte (externos a empresa) € a
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gestdo contratual desses prestadores de servigos de transportem quaisquer que

sejam os materiais a transportar, ¢ uma atividade critica em termos logisticos.

» Armazenamento e Gestao da Armazenagem: questdes importantes no dominio
da armazenagem sdo as decisdes sobre a localizagdo de pontos de stock, pontos
de consolidacdo e desconsolidagdo de cargas/materiais, localizacdo e gestao de
armazéns e instalagdes de cross-docking. Adicionalmente, o nimero de pontos de

armazenagem, a dimensao e a politica dos stocks sdo igualmente essenciais.

» Embalagem (industrial) e Gestao da Embalagem: esta atividade abrange a
protecdo dos materiais durante o transporte e a armazenagem, podendo incluir a
embalagem cartonada, a consolidacdo com filme pléstico, utilizagdo de paletes,
de contentores, de trays, de rol-caddies, entre varias outras formas de embalagem

possiveis.

» Manuseamento de Materiais (matérias-primas, produtos em vias de fabrico
e produtos finais) e Gestdo de Materiais: abrange a descarga e rece¢do no
armazém, num ponto de consolidacdo ou desconsolidagdo, num ponto de
passagem, a arrumagdo, ao picking, ao putting, a consolida¢do e/ou
desconsolida¢do final, a expedi¢do e ao carregamento dos veiculos de transporte

de saida;

» Gestao do Clico de Encomenda: a gestiao do ciclo de encomenda torna-se, apos
firmar contrato com fornecedores de materiais, quaisquer que sejam, no ciclo de
aprovisionamento dos materiais e inicia-se com o fluxo de informacdo
(encomenda; purchasing order) e termina com uma entrega fisica do

encomendado.

» Previsao de Vendas: Os stocks ¢ a sua previsdo sdo importantes sob o ponto de
vista da Logistica dos tangiveis e a previsdo da capacidade a instalar torna-se

fundamental no nivel dos servigos.

> Planeamento da Producio/Programacio: uma vez que o planeamento deve
comegar pela procura, pelo lado exterior ou das possiveis encomendas e previsoes
de encomendas, a jusante, a Logistica tem um papel determinante na ligagao entre
essas encomendas e previsdes de encomendas e a producdo, quer a nivel do

planeamento quer ao nivel do sequenciamento.
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» Procurement e Gestao do Ciclo de Procurement: as atividades de procurement

passam, essencialmente, por determinar um conjunto de especificagdes e
parametros de servico que sdo requeridos (tempos de entrega, percentagens de
encomendas completas, percentagens de encomendas a tempo, desvios entre
entregas fisicas e quantidades em sistemas de informacao, entre tantos outros) aos
fornecedores, depois pela pré-qualificagdo desses mesmos fornecedores, pela

negociacao e triagem dos mesmos e pelo fecho contratual para a vigéncia de um

periodo de abastecimento que tem uma determinada duragao.

» Servico ao Cliente: como atividade ou conjunto de atividades, o servico ao
cliente, em logistica, reside na possibilidade de disponibilizar materiais ou
servicos, ter o produto ou matéria certo, para o cliente certo, na quantidade certa,
na condi¢@o adequada, no local mais indicado, no tempo mais apropriado e a um

custo contido (minimo);

» Logistica Inversa: todas as atividades que se executam no sentido de conduzir
produtos/matérias e servicos através de um ciclo direto, origem-destino, sdo
também validas, como atividades, para um ciclo inverso, destino-origem. O
manuseamento de materiais retornados bem como a eliminacdo, recuperagdo e
reaproveitamento de materiais podem ser considerados dentro desta ldgica de

Logistica inversa.

2.3. Logistica Inversa

Atualmente, a tarefa de desenvolver a Logistica inversa e as cadeias de abastecimento de
circuito fechado, tanto nas industrias desenvolvidas como nas industrias em
desenvolvimento, ¢ aceite como uma necessidade vital das nossas sociedades (Govidan

& Soleimani, 2017).

Rogers & Tibben-Lembke (1999) definem o conceito de logistica inversa como o
processo de planeamento, implementacao e controlo da eficiéncia e eficacia dos custos,
dos fluxos de matérias-primas, dos produtos em curso, dos produtos acabados e da
informagao relacionada, desde o ponto de consumo até ao ponto de origem para, assim,

recapturar o maior valor ou a deposi¢ao adequada. Os mesmos autores afirmam que a
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logistica inversa pode ser comparada como “ir no sentido errado numa estrada de sentido

unico”.

Carvalho et. al (2020, p.55) refere que “... de uma forma percetivel todas as atividades
que se executam no sentido de conduzir produtos/materiais e servigos através de um ciclo
direto, origem-destino, sdo também validas, como atividades, para um ciclo inverso,
destino origem... o manuseamento de materiais retornados bem como a eliminacgao,
recuperagdo e reaproveitamento de materiais podem ser considerados dentro desta logica

de Logistica Inversa.”

Para Rogers & Tibben-Lembke (2021), a logistica inversa tornou-se uma parte importante
da gestao das cadeias de abastecimento de uma empresa. Empresas de todo o mundo estdao
a desenvolver processos para retirar das suas redes os produtos ndo vendidos e nao
desejados. A logistica inversa foi definida como o processo de planeamento,
implementagdo e controlo do fluxo eficiente e rentdvel de matérias-primas, inventarios
em curso, produtos acabados e informagao relacionada, desde o ponto de consumo até ao
ponto de origem, como o objetivo de recuperar valor ou eliminar adequadamente. A
logistica inversa desempenha um papel central no processamento de devolugdes de
clientes e na recolha de produtos pelas empresas. A Logistica inversa efetiva requer

também a utilizagdo do mercado secundario de produtos.

O Council of Supply Chain Management of Professional define a Logistica Inversa como
« . ~ A

o processo de planeamento, implementagdo e controlo da eficiéncia e dos custos dos
fluxos de matérias-primas, em processo de inventario, produtos acabados e informagao
relacionada desde o ponto do consumo para o ponto de origem com a finalidade de

recuperar valor ou depositar corretamente os materiais” (CSCMP, 2013, p.168).

Para Moura (2006), consoante o sentido em que se movimentam, os fluxos fisicos podem
ser diretos (de montante para jusante, desde o aprovisionamento de matérias-primas até a
distribuicao fisica de produtos acabados) ou inversos, circulando de jusante para

montante.
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Figura 2 - Fluxos fisicos diretos e Inversos

Fonte: adaptado de Moura (2006).

De acordo com esta defini¢do podemos afirmar que a Logistica Inversa pode ser encarada

como um contributo para o desenvolvimento sustentavel.

No entanto a Logistica Inversa nao se aplica apenas a produtos em fim de uso/vida, pois
para Carvalho et al. (2020, p.28) “... excedentes, quebras, foras de prazo, obsoletos,
entregues com erro, entre tantos outros, devem seguir posteriormente, parcial ou
totalmente, o ciclo inverso a que se pretendia que fossem alimentando o ciclo direto ou
logistica direta: trata-se de serem contemplados pela Logistica Inversa. Umas e outras
atividades (diretas e inversas) devem ser pensadas e executadas com o menor nimero de

recursos e custos (eficiéncia) de forma a produzirem melhores resultados (eficacia)”.

Na tabela seguinte apresenta-se diferengas significativas entre a Logistica Direta ¢ a

Logistica Inversa.

Logistica Inversa Logistica Direta
Quantidade Pequenas quantidades Grandes quantidades de
produtos
Acompanhamento da Rastreio de informag¢des numa combinagdo | Rastreio de informagdes
informacgdo entre automatizado e manual automatizado
Tempo de ciclo Pequeno a longo Pequeno
Valor do produto Produto com valor mais baixo Produto com valor mais
elevado
Controlo de Inventdrio Pouco consistente Muito Consistente

10
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Logistica Inversa Logistica Direta
Prioridade Baixa Elevada
Custos dos elementos Custos mais dificeis de serem avaliados Custos mais faceis de

serem avaliados

Fluxo do produto Dois fluxos (“push e Pull”) Um fluxo (“pull”)

Canal Mais complexos e diversos Menos complexos

Tabela 1 - Comparagdo entre Logistica Direta e Inversa

Fonte: adaptado de Min & Ko, (2008)

2.3.1. A importancia da Logistica Inversa

O aumento do interesse na area da logistica inversa tem-se verificado ao longo dos anos
e isto deve-se a varios fatores, como o aumento da competitividade, do marketing, da
economia de custos e também de fatores ambientais (Nikolau, Envagelinos, & Allan,

2013).

Para Nylund (2012), existem varios beneficios identificados quando a logistica inversa
esta bem implementada, como por exemplo: o aumento das receitas através das vendas
nos mercados secundarios; reducdo de custos operacionais através da reutilizagdo e
recuperagdo de produtos e/ou dos seus componentes; melhoria da imagem da empresa

através do aumento da sua responsabilidade social e ambiental.

Amini et al. (2005) defendem que um sistema de Logistica Inversa eficaz e eficiente na
reparagao de produtos com curto ciclo de vida aumenta significativamente os lucros e a

satisfacao do cliente, podendo resultar numa melhor fidelizagao dos mesmos.

Moura (2006), diz-nos que a avaliacdo da importancia da logistica inversa ¢ ainda
dificultada pela insuficiente informacdo e de sistemas de custeio adequados as suas
especificidades, tendo em conta também que a sua magnitude e impacto variam consoante

a empresa, a sua posicao na cadeia logistica, os produtos e embalagens devolvidos.

11
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2.3.2. Atividades de logistica inversa

Segundo Carvalho (2020), apesar de existirem diferengas entre o retorno de
equipamentos, materiais ou embalagens vindas do consumidor final ou de parceiros da
Cadeia de Abastecimento, diretamente ou através de operadores logisticos, podemos
identificar um conjunto de atividades que constituem o essencial das atividades de

logistica inversa, nomeadamente:

» Regresso ao fornecedor (por razdes de qualidade ou de “limpeza de inventarios
no canal”);

Revenda;

Renovacao de partes ou do todo;

Retorno para venda em mercados secundarios;

Recuperacao;

Remanufacturing;

Regeneracao de materiais e produtos;

Reciclagem;

Reutilizagao

YV V.V V V V V V VY

Retorno para deposi¢do em aterro.

Um estudo efetuado por Rogers & Tibben-Lembke (1998) menciona que o objetivo das
atividades de logistica inversa ¢ influenciado pelas variaveis tipo de produto e tipo de
canal. Neste seguimento, as possiveis opgoes para as atividades de gestao e os processos
para o destino final dos bens sdo as seguintes: produtos e embalagens, canal de

distribuicdo inverso de pds-venda ou pds consumo.

A tabela seguinte considera as principais atividades na gestdo da logistica inversa,

estabelecendo a distingdo entre as atividades relativas aos produtos e as embalagens.

Material Reverse Logistics Activities
Products Return to Supplier
Resell
Sell via Outlet
Salvage

12
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Material Reverse Logistics Activities
Recondition
Refurbish
Remanufacture
Reclaim Materials

Recycle
Landfill

Packaging Reuse
Refurbish
Reclaim Materials
Recycle

Salvage

Tabela 2 - Classificagdo das atividades da Logistica Inversa

Fonte: adaptado de Roggers & Tibben- Lembke (1998).

Segundo Moura (2006), apesar da interacdo entre a logistica direta e inversa, uma nao ¢
precisamente a imagem simétrica da outra, o que leva a existéncia de caracteristicas que
as diferenciam. O mesmo autor defende que, a maior parte dos sistemas logisticos nas
organizacoes estdo configurados para a gestao dos fluxos fisicos diretos, ndo tendo em

conta os fluxos inversos e as suas situacdes particulares.

Desta forma, os fluxos inversos podem ser classificados de diversas formas,
nomeadamente quanto & sua origem e quanto ao tipo de material, como podemos verificar

na tabela abaixo.

Material Origem
Parceiros da cadeia de Utilizadores finais
logistica
Produtos Devolugdes para regularizagdes = Produtos com defeitos / ndo
de stocks desejados
Devolugoes de marketing Devolugoes de produtos com
garantia
Devolugoes de fim de vida Recuperagoes

13
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Material Origem
Parceiros da cadeia de Utilizadores finais
logistica
Danos em transito Abate por razdes ambientais
Embalagens Embalagens de retorno Reutilizagao
Embalagens multiviagens Reciclagem
Requisitos de abate Restri¢des para abate

Tabela 3 - Principais fluxos fisicos inversos

Fonte: adaptado Moura (2006).

Srivastava (2008), adaptado do trabalho de Rogers & Tibben-Lembke (1999), representou

o fluxo da logistica inversa e as suas diferentes atividades.

LOGISTICA DIRETA

MATERIA-PRIMA }* >{ FABRICACAO }* P{ DISTRIBUIGAO ‘7 *’( CONSUMIDOR

Yy 4 T
REPARACAO
e
RENOVACAO

DESMONTAGEM

REFABRICACAO

LOGISTICA INVERSA

Figura 3- Diagrama basico do fluxo das atividades de logistica inversa

Fonte: Adaptado de Srivastava (2008).
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2.3.3. A relacgao entre a logistica inversa e a logistica verde

Na cadeia de abastecimento sempre existiram dois fluxos de materiais e de informacao.
O fluxo direto movimenta os produtos até ao consumidor final, o fluxo inverso tem a

dire¢do oposta com o intuito de recuperar valor ou depositar corretamente os materiais.

De acordo com Rogers & Tibben-Lembke (1998, p.103), “a logistica verde ou ecoldgica
refere-se 4 compreensao e minimizacao do impacto ecoldgico da logistica. As atividades
de logistica verde incluem a medida do impacto ambiental dos modos de transporte, a
certificagdo ISO 14000, a redug¢do do consumo de energia nas atividades logisticas, a

reducdo de materiais”.

Carvalho et al. (2020, p.661) afirmam que a logistica verde aborda o modo para
“contabilizar, reduzir e internalizar os custos das atividades logisticas em relacdo ao
ambiente” como exemplo temos a otimizagao de rotas, o ecodriving, a utilizagao eficiente
de veiculos (por ex.: consolidag¢do de cargas) bem como o uso de veiculos mais eficientes
e dos modos de transporte ferrovidrio e maritimo, o uso e instalagdes mais eficientes e a

logistica inversa.

Contudo, ¢ existindo diferengas na atuacao de ambos os conceitos, ha também atividades

que pertencem simultaneamente a ambas.

Logistica Inversa Logistica Verde

- Redugdo de embalagens

- Devolugéo de produtos

- Redugdo de emissdes

- Recolhas de mercado (ar e ruido)

- Mercados Secundarios

- Avaliagdo do impacto

ambiental.

Figura 4 - A relagdo entre a Logistica Inversa e Logistica Verde

Fonte: Adaptado Carvalho et. al (2020).
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Por exemplo, no caso da reutilizagdo de tinteiros para impressoras, esta implica que
existam movimentos de retorno que por eliminar a necessidade de utilizagdo de novos
materiais pode ser considerado uma atividade amiga do ambiente. Por exemplo, a redugao
de embalagens pode ser considerada no ambito da Logistica Verde, mas ndo pode ser no
da Logistica Inversa, uma vez que nao pode haver o retorno das embalagens, mas se

existir, como ¢ o caso da recuperacdo de vasilhame da industria cervejeira, ja abarca os

dois conceitos.

2.4. Custos

Atualmente, um dos principais desafios para a gestao ¢ a contencao de custos, na medida
em que sendo os clientes mais exigentes, as empresas t€ém de disponibilizar assiduamente
novos e melhores produtos, com custos e niveis de servigos mais aliciantes. Contudo, a
concretizagao destes objetivos terd de ser assegurada sem prejudicar a posig¢ao
competitiva da empresa, o que obriga a um esfor¢o de racionalizacao de todo o processo
de gestao que limite os custos, quer os internos (em parte controlaveis) quer os externos,
ocorridos em toda a cadeia de valor em que a empresa que, embora sejam de dificil
controlo, podem ser influenciados pela capacidade negocial da empresa e potenciados
com a celebragdo de acordos e aliancas com fornecedores e outras partes interessadas

(Moura, 2006).

Segundo Govidan & Soleimani (2017), as empresas estdo a efetuar uma constante
racionalizacdo destas operagdes para se empenharem num sourcing mais eficaz e
rentavel, caracterizado pela necessidade latente de minimizar custos, acrescentar valor ao

produto e desenvolver competitividade num mercado cada vez mais exigente.

2.4.1. Custos logisticos

Os custos logisticos variam de empresa para empresa, pois mesmo que as empresas se
dediquem a produgdo e/ou distribuigdo do mesmo produto com um output analogo, uma

pode fazé-la de uma forma automatizada (sendo desta forma ser uma empresa de “capital
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intensiva”) e a outra recorrer a uma forma com mais mao-de-obra (sendo desta forma

considerada de “mao-de-obra intensiva”) (Lin, Collins, & Su, 2001).

Enquanto os custos de produ¢do diminuem devido ao sourcing global e as economias de
escala, os custos logisticos aumentam devido a distancia mais longas, niveis de inventario
crescentes e incertezas crescentes. Apenas se as vantagens do procurement e produgao
globais excederem os custos logisticos adicionais, a cadeia de abastecimento se tornara
rentavel. Assim, a gestdo dos custos logisticos ¢ muitas vezes um fator oculto de sucesso

da gestdo global da cadeia de abastecimento (Kruger, 2002).

La Londe & Pohlen (1996) referem que os custos logisticos ndo sdo faceis de determinar
com precisdo, em particular, os custos com o transporte. Para obter custos das operacdes
os sistemas tradicionais baseavam-se frequentemente no volume de vendas, sendo que os
custos de diversas operagdes nao variam em fun¢ao das unidades vendidas. Por exemplo,
a atividade relacionada com o processamento de uma encomenda varia diretamente com
o numero de encomendas que o cliente coloca e ndo com o niimero de unidades vendidas.
Assim, um cliente que coloca varias pequenas encomendas gera mais custos de
processamento (ex. registar encomendas, conferir stock) que um cliente que encomenda
quantidades e produtos semelhantes através de poucas solicitagdes. De acordo com a
abordagem tradicional, ao cliente que coloca varias encomendas, mas de pequena
dimensao serdo atribuidos baixos custos de processamento. Neste sentido denota-se um

enviesamento e distor¢ao dos custos reais.

A diminuicao dos custos logisticos tera um impacto significativo nos custos totais do
produto/servigo prestado. O grande desafio esta na gestdo do tradicional trade-off custos

versus servico (Baikasoglu & Kaplanoglu, 2008).

Segundo Fernie, Freathy & Tan (2001), a aplicacdo de sistemas de custeio nas atividades
logisticas depara-se com algumas barreiras, nomeadamente, a escassez de informagdo
sobre os custos logisticos (que habitualmente estdo agrupados nos custos globais das
operagoes ou departamentos) ou devido a utilizacao de sistemas de custeio convencionais
que utilizam ainda métodos tradicionais de aloca¢do dos custos indiretos. Por este motivo,
¢ importante a aplicacdo de sistemas de custeio mais complexos que tratem custos

diferentes de forma independente.
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Dubiel (1996) enunciou os varios tipos de custos logisticos que podem surgir nas

empresas, como:

>
>
>
>
>
>
>

custos de materiais;

custos de transporte;

custos com edificios;

custos de gestao de residuos;
custos de manuseamento;
custos de armazenamento;

custos de maquinas, equipamentos e ferramentas.

Para Lambert, Stock & Ellram (1998) os custos logisticos mais relevantes sdo os

seguintes:

>

Custos de transporte: originados pelas atividades de transporte. Estes custos eram
influenciados pelo peso, distancia ponto de origem-destino, modo de transporte e
volume.

Custos de stock: os principais custos logisticos devem-se as quantidades
compradas e produzidas;

Custos de armazenamento: sdo criados pelas atividades de armazenamento e pelo

processo de selecdo dos locais da fabrica e do armazém.

Ja Rushton, Oxley & Crousher (2000), definem como custos logisticos os seguintes:

>

Custos de produgao: variam de acordo com o tipo de producao, sistemas utilizados
e tipo de produtos produzidos;

Custos de sistemas de informagdo: sofrem influéncia desde a rececdo até aos
sistemas de informacao para a gestao;

Custos de stock; incluem o capital investido no stock, custo de obsolescéncia,
entre outros;

Custos de vendas perdidas: s3o muito relevantes no contexto da proximidade ao

cliente, juntamente com a fiabilidade e velocidade do servigo;
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» Custos de armazenamento: variam de acordo com os tipos de sistemas de
armazenamento e de movimentacdo, a par com o volume e a taxa de transferéncia

no armazém. O tamanho, localizagdo e tipo de armazém também sdo importantes;

» Custos de transporte: quer os custos de transferéncia, quer os de entrega final sdo
afetados pelo numero de armazéns bem como a sua localizagao;

» Custos de embalagens. Concentram-se no trade-off entre o tipo de embalagem e
os custos de movimentagdo e transporte. Outro fator importante € o tipo de

unidade de carga.

E ainda, Gudehus & Kotzab (2012), consideram que os seguintes custos logisticos devem

ser registados e analisados de forma separada:

Custos com o pessoal;

Custos de rota e de rede;

Custos de espago ¢ area;

Custos de equipamento logistico;

Custos de material logistico;

Custos de tecnologias de informacao logisticas;
Despesas com terceiros;

Custos de planeamento e projeto;

Custo de posse dos stocks;

YV V.V V V V V V V V

Custos com os transportadores.

2.4.2. Devolucoes

Para Moura (2006), as devolugdes de embalagens e de produtos que nao tenham, ainda,
atingido o seu fim de vida 1til sdo uma questao abordada pela logistica. Assim, os clientes
podem devolver os produtos e embalagens que por algum motivo ndo satisfacam os
requisitos acordados e, ainda, reclamarem nos prazos de garantia. As devolucdes de
produtos e embalagens podem ocorrer por diversas razdes, designadamente devido a
defeitos de fabrico, devolucdes de marketing, obsolescéncia, excesso de stock e outras,

conforme podemos verificar na tabela seguinte.
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Fonte

Clientes 1.

S R\

Razoes

Os produtos ndo satisfazem as necessidades dos clientes

. Os clientes nao sabem como utilizar os produtos
. Produtos com defeitos

. Clientes abusam da politica liberal de devolugdes

—

Retalhistas

. Embalagens de produtos fora de uso
. Produtos sazonais

2
3.
4
5

Produtos substituidos por novas versdes

. Produtos descontinuados

. Inventario do retalhista muito alto (excesso de stocks, devolugdes de

marketing ou fraca rotagao de stocks)

Retalhistas saem do negocio

Tabela 4 - Principais causas das devolugoes

Fonte: adaptado de Moura (2006).

Para Autry (2005), a gestao da devolucao dos produtos pode ser fundamental para manter

os bons relacionamentos e para gerir negdcios entre o cliente e a empresa. Desta forma,

as empresas estdo cada vez mais dispostas a aceitar retornos de produtos por parte dos

clientes. Pode assim afirmar-se que a logistica inversa permite que as empresas tenham a

oportunidade para se diferenciar e assim, aumentar a confianga dos seus clientes com a

sua propria marca.

As devolugdes podem ser classificadas como fluxos inversos, segundo Lambert (2008),

da seguinte forma:

» Consumidor: caso o produto apresente defeitos, ou quando o consumidor se

arrependa da compra;

» Marketing: quando a empresa ndo consegue vender o produto e devolvem ao

fornecedor;

» Danos: caso os produtos sejam danificados no transporte;
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» Ativos: quando ¢ recuperado um ativo, como por exemplo um equipamento
alugado;
» Resgate de materiais: caso sejam recuperados componentes para reutilizagao;
» Recall de Produtos: pode corresponder a devolugdes por questdes de qualidade ou
seguranca, tanto por iniciativa do fabricante como por ordem das autoridades
governamentais;

» Ambiental: compreende o ato de desfazer-se de produtos perigosos ou apenas

cumprir com a legislagdo ambiental.

Os processos de retorno de produtos aos seus centros devido a falhas de produgdo,
encomendas entregues em desacordo com aquilo que foi solicitado pelo cliente
(qualidade/quantidade), trocas de embalagens, etc, acarretam custos adicionais muitas
vezes insuportaveis para as empresas, uma vez que este tipo de processos como
armazenagem, separac¢do, distribuicdo, sdo realizados de forma duplicada e assim como

0s processos, 0s custos também resultam em duplicado.

Para Shaharudim (2017), as empresas devem desenvolver sistemas de medi¢do de
desempenho para verificarem os niveis de eficiéncia das cadeias de fornecimento inversa
da empresa para que, desta forma, seja possivel obter uma abordagem otimizada e
orientada para os resultados desejados. Assim, ¢ possivel verificar uma transformagao da
cadeia, isto porque os residuos podem ser transformados em recursos e, desta forma,
serem novamente usados por meio de atividades sustentdveis, como no caso da
reutilizagao e reciclagem. Deste modo, o nivel de desperdicio pode ser mantido a um nivel

inferior e, ainda, a redug¢ao de dependéncias de novos materiais.

2.5. Cliente

2.5.1 Satisfacao do Cliente

A satisfacdo do cliente é um conceito amplamente debatido na literatura e sobre o qual

varias defini¢des tém sido propostas, sem que seja possivel reunir consenso
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(Vanhamme,2000). Tendo em conta esta dificuldade, pretende-se delinear as principais

definigdes de satisfagdo, delimitando as suas principais caracteristicas.

A satisfacdo do cliente ¢ definida como um estado cognitivo-afetivo resultante de
avaliagdes cognitivas (incluindo a desconfirmagdo), bem como as emogdes provocadas,
por sua vez, por avaliagdes cognitivas e, tudo isso, incitando respostas comportamentais

(Bigné & Andreu, 2004).

Kotler & Keller (2009) definem satisfagdo do cliente como os sentimentos de prazer ou
desilusao de uma pessoa, que resulta do desempenho percebido do produto/servigo ou

resultado das suas expectativas.

O paradigma da satisfagdo do cliente ganha tanto mais importancia quanto mais relevante
se mostra a questdo do elevado grau de informagao e exigéncia por parte do cliente para
o desempenho global das organizacdes (Eurico, Silva & Valle, 2013). As empresas tém,
assim, utilizado a satisfagdo do cliente para determinar a qualidade do produto/servigo e

aumento da retencao de clientes (Barros, 2008).

A satisfacdo do cliente ¢ reconhecida por fazer parte da estratégia corporativa e um fator
crucial a longo prazo e valor de mercado (Gruca & Rego, 2005). Kotler, Brown & Makens
(1998) mencionam que esta satisfacdo dos clientes resulta em beneficios para a empresa
no sentido em que no processo de compra e venda, um cliente satisfeito permanece mais
tempo, compra mais produtos ou servigos, torna-se menos sensivel aos precos ¢ fala
favoravelmente da empresa a outras pessoas. E deste modo que no estudo de Kotler
(2006), o autor observa que ir de encontro ao que proporciona valor para o cliente afeta a

sua satisfacdo e consequentemente a probabilidade de compra.

2.5.2. Nivel de Servico ao Cliente

A defini¢ao de nivel de servico que se pretende no Sistema Logistico, e numa perspetiva
mais alargada, da Cadeia de Abastecimento, ¢ a tarefa central em todo o processo de
planeamento agregado, sobretudo ao nivel estratégico. A grande importincia da defini¢do
do nivel de servico advém das organizagdes, e preferencialmente das Cadeias de

Abastecimento, colocarem as necessidades dos seus clientes no centro da sua estratégia.

22



Os Procedimentos de Logistica Inversa numa Empresa do Setor Alimentar: Um Estudo de Caso

Escola Superior de Gestao de Tomar

Instituto Politécnico de Tomar

Por um lado, de nada vale fornecer um produto ou servico adequado, com qualidade, a
um preco competitivo se as utilidades de tempo e espaco ndo sdo asseguradas. E, por
outro lado, de nada vale também, fornecer um nivel adequado de servico ao cliente se tal
se revelar ineficiente do ponto de vista econdmico, ou seja, um nivel de servigo ao cliente
que de alguma forma condena a organizagao ou a Cadeia de Abastecimento & faléncia por

falta de rentabilidade (Carvalho et al, 2020).

O mesmo autor afirma que, baixos niveis de servico permitem uma Logistica e uma
Cadeia de Abastecimento mais lenta assente na centraliza¢ao dos stocks e nas economias
de escala nas atividades, desde o transporte & produgdo; ja niveis de servigo ao cliente
elevados, por exemplo, podem ser obtidos através de processos de producdao, mas
sobretudo, de montagem mais rapidos e flexiveis, mas também com custos associados a
posse de stocks. Portanto, ¢ vital para o sucesso de todo o planeamento estratégico,
determinar o nivel de servico ao cliente simultaneamente adequado ao mercado e a

sustentabilidade da organizacdo ou da Cadeia de Abastecimento a longo prazo.

Segundo Olsen & Johnson (2003), niveis de expectativa sdo a razdo pela qual duas
organizagdes num mesmo negdcio podem oferecer diferentes niveis de servigo e ainda
manter os clientes satisfeitos. As expectativas dos clientes sdo “pré-julgamentos” sobre
um produto que servem como padrdes ou pontos de referéncia contra o qual o

desempenho do produto ¢ julgado.

2.5.3. Gestao de Reclamacoes

As reclamagdes s@o a consequéncia natural de qualquer prestagdo de servigo, isto porque

0s erros sao, até certo ponto, inevitaveis (Taleghani et al., 2011).
De acordo com a norma ISO 10002:2018, o termo reclamagao significa:

“Expressdo de insatisfagdo feita a uma organizagdo, relacionada com o seu
produto ou servigo, ou proprio processo de tratamento de reclamagdes, onde uma resposta

ou resolucdo ¢ explicita ou implicitamente esperada.”.

As reclamacgdes podem ser consideradas dispendiosas, quer em custos diretos (custos de

resposta ou de pessoal), ou em custos indiretos (treino de colaboradores). Mas, se a
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organizacdo efetuar esse investimento pode extrair conhecimentos inestimaveis para a
satisfacdo do cliente e para o funcionamento de todo o processo. As reclamagdes devem
ser transformadas em conhecimento sobre os clientes. De forma a obter beneficios das
reclamacgoes, as empresas devem projetar, construir e atualizar continuamente os seus

sistemas de gestao de reclamagdes (Hunt et al., 2005).

O termo gestdo de reclamagdes inclui a recuperagao de servigos, ou seja, processo de
correcdo da situagdo, e envolve o recebimento, investigacdo, acordo e prevencdo de

reclamagdes e recuperacao do cliente (Taleghani et al, 2011).

De acordo com os autores Stauss & Siedel (2019), o conceito de reclamagdo ¢

relativamente amplo e inclui as mais variadas situagdes:

» As reclamagdes podem ser declaragdes verbais ou escritas.

» A partir dessas declaragdes, surge o facto de o cliente estar insatisfeito, e nao
significa que o cliente use a expressao “reclamagao”.

» As reclamagdes podem ndo ser apenas realizadas por clientes, quer estes sejam
atuais, potenciais ou clientes perdidos.

» Clientes insatisfeitos ou outros membros de interesse nem sempre optam pelo
caminho direto para demostrar a sua insatisfagdo. Estes podem recorrer a
institui¢cdes de terceiros (como por exemplo, 6rgaos administrativos ou os media).
Também existe uma reclamacao indireta, quando a insatisfacao for publicada nas
redes socias, ndo sendo dirigida diretamente a empresa, mas a outros usuarios.

» A insatisfacdo nem sempre esta relacionada com falhas de produto, processos ou
relacionado com o mercado. Muitas vezes o comportamento social da empresa

pode ser o objeto de reclamacao.

Segundo Stauss & Siedel (2019, p.4) “a gestao das reclamagdes abrange o planeamento,
execugdo e controlo de todas as medidas tomadas por uma empresa em relagdo as

reclamagdes que recebe”.

A gestdo de reclamagdes tem como objetivos gerais o aumento da lucratividade e a
competitividade da empresa, reintegrando a satisfagdo do cliente, bem como minimizar
os efeitos negativos da insatisfagdo do cliente e utilizar as indicagdes de fraquezas

operacionais e de oportunidades de mercado que surgem das reclamacdes.
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2.6. Seguranca Alimentar

Todas as pessoas tém o direito de esperar que os alimentos consomem sejam aptos para
0 consumo, no entanto, a distribuicao dos alimentos ocorre em todo o mundo, existindo
sempre a possibilidade de um alimento de tornar perigoso para a saude publica. Segundo
0 Codex Alimentarius (2003) um perigo alimentar ¢ qualquer propriedade fisica, quimica
ou bioldgica que pode ser prejudicial para a saide causando uma doenca ao consumidor

originada pela ingestao de um alimento contaminado.

Com o passar do tempo este conceito foi evoluindo, e atualmente esta bastante
diversificado em abrangente, passando a controlar todas as etapas da cadeia alimentar,
desde a rece¢do de matérias-primas, passando pela manipulagdo, transformacao,

armazenagem, distribuicdo e venda de produtos (Rodrigues, 2020).

2.6.1. Perigos: Biologicos, Quimicos e Fisicos

2.6.1.1. Perigos Biologicos

Os perigos bioldgicos sdo os que representam maior risco no que diz respeito a qualidade
do alimento. Segundo a ASAE (2024), ¢ nesta categoria que estdo inseridos a
contaminagdo por microrganismos patogénicos (do grupo das bactérias e fungos), virus e
parasitas que sdo responsdveis por cerca de 90% das doengas transmitidas pelos

alimentos.

Segundo Baptista et al. (2003), estes microrganismos estdo frequentemente associados a
manipulagdo dos alimentos por parte dos operadores e aos produtos crus contaminados
que sejam utilizados como matéria-prima. Varios sdo destruidos por via de processos
térmicos e muitos podem ser controlados por praticas adequadas de manipulagdo e
armazenamento, boas praticas de higiene e de fabrico e controlo de tempo e temperatura

de processamento.

De seguida, sdo apresentados os grupos de microrganismos, segundo Rodrigues (2021):
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» Bactérias: sdo o grupo de microrganismos que provoca mais alteracdes na
aparéncia do alimento. Como exemplos mais comuns destacam-se:
Staphylococcus aureus, Salminela, Escherichia coli, Shigella, Bacillus cereus,
Listeria monocytogenes, clostridium botulinum.

» Fungos: sdo o grupo de microrganismos que produzem microtoxinas e podem
provocar graves problemas de saude;

» Virus: apenas se multiplicam em células vivas, fazendo que seja necessario terem
um hospedeiro para puderem contaminar. Os virus associados a doencgas
alimentares sdo a Hepatite A, Rotavirus e Reovirus;

» Parasitas: estdo relacionados com o hospedeiro, necessitando o primeiro do
segundo para sobreviver, prejudicando-o. As toxi-infegdes causadas por parasitas

devem-se a alimentos mal confecionados, como a carne e o peixe. Alguns destes

parasitas sao: Trichinela, Toxoplasma e Entamoeba.

2.6.1.2. Perigos Quimicos

De acordo com o Regulamento (CE) 315/199, os perigos quimicos ocorrem quando um
alimento ¢ contaminado por substancia quimicas, como por exemplo, metais pesados,
pesticidas, agentes de limpeza e desinfecdo, sustancias alergénicas, aditivos alimentares,
antibioticos, durante o seu processo de producdo, armazenamento, preparagdo, confecao

ou transporte.

Segundo a ASAE (2024), para evitar este tipo de contaminagdo, ¢ necessario haver um
controlo e monitorizacdo dos processos, por forma a impedir a sua ocorréncia, a sua
formacdo ou a entrada nas linhas de produ¢dao, nomeadamente através das matérias-
primas e contaminacao cruzada. Deve-se também recorrer a solicitagdo de analises fisico-
quimicas aos ingredientes fornecidos pelos fornecedores, por forma a confirmar que os
mesmos cumprem os requisitos para a venda dos seus produtos com a devida qualidade e

segurang¢a.
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2.6.1.3 Perigos Fisicos

Os perigos fisicos sdo qualquer objeto estranho que esteja incorporado no alimento. Trata-
se de um perigo que habitualmente ¢ de facil resolug¢do, mas este pode provocar graves
lesdes no consumidor durante o processo de mastigagao, entre outros. Este tipo de perigos
sao normalmente: pedagos de vidro, areias, 0ssos, carocos de fruta, plasticos, metais, entre

outros (ASAE, 2024).

2.6.2. Sistema HACCP

A Analise de Perigos e Pontos Criticos de Controlo, HACCP (do inglés, Hazard Analysis
and Critical Control Points) ¢ um sistema de caracter preventivo e sistematico que tem o
objetivo de garantir a seguranc¢a dos alimentos, assegurando que estes, se preparados e
utilizados de acordo com o uso esperado, ndo causardo danos no consumidor. E um
elemento importante na gestdo e seguranga ¢ higiene, com a finalidade de identificar
problemas antes de ocorrerem e detalhar medidas para controlar as diferentes fases de
producdo. Este sistema permite tentar garantir a qualidade e seguranc¢a dos alimentos,

desde a sua produgdo até ao consumidor (Rodrigues, 2021).

Segundo o Codex Alimentrius (2003) estes sistemas devem ter por base os seguintes

principios do HACCP:

1. Identificar os perigos e medidas preventivas;
Identificar os Pontos Criticos de Controlo (PCC’s)
Estabelecer Limites Criticos

Estabelecer um sistema de monitorizacao;
Determinar medidas corretivas;

Estabelecer procedimentos de verificacao;

S A o

Criar um sistema de registo para todos os controlos efetuados.
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2.6.2.1. Pré-Requisitos HACCP

Na pratica, a implementagdo de um sistema de HACCP segue normalmente uma
metodologia constituida por 12 passos sequenciais, a qual se baseia nos 7 principios
enunciados anteriormente. Na realidade, 7 passos da metodologia de implementacao do
sistema de HACCP coincidem com os 7 principios. A esses sao adicionados 5 passos
preliminares que correspondem a estruturacao da equipa que vai desenvolver o estudo de
planeamento do HACCP e a compilagdo de informacdo de suporte relevante para a
realizagdo da andlise de perigos, nomeadamente: a descri¢do do produto; a identificag¢do
do uso pretendido; a construcao do fluxograma e a confirmagao do fluxograma no terreno

(Baptista et al.,2003).

Segundo o mesmo autor, os 12 passos da metodologia de implementacao do sistema

HACCEP sao os seguintes:

Constituicao da equipa HACCP;

Descri¢ao do produto;

Identificacdo do uso pretendido;

Construgao do fluxograma:

Confirmagao do fluxograma no terreno;

Identificar os perigos e medidas preventivas (principio 1);

Determinagdo dos pontos criticos de controlo PCC’s (principio 2);
Estabelecimento dos limites criticos de controlo para cada PCC (principio 3);
Estabelecimento do sistema de monitorizagao para cada PCC (principio 4);
Estabelecimento de agdes corretivas (principio 5);

Estabelecimento de procedimentos de verificacdo (principio 6);

YV V.V V V V V V V VYV VYV V

Estabelecimento de controlo de documentos e dados (principio 7).
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2.7. Sintese

Em qualquer empresa, independentemente da sua dimensdo, setor de atividade ou
localizagdo geografica, existe um incessante fluxo de materiais e informagao (incluindo
fluxos monetarios), circulando entre os varios departamentos ou entre a organizacao e

entidades externas (por ex., clientes, fornecedores, transportadores).

A logistica inversa esta associada aos fluxos inversos em toda a cadeia de abastecimento,
incluindo os que vao para além da utilizagao pelo consumidor final, fechando um ciclo,

em que os produtos recuperados, ou parte desses, reiniciam um novo ciclo de vida.

A utilidade de parte dos produtos pode prolongar-se através da reciclagem, refabrico,
renovagdo ou outras operacdes de valorizagdo, entrando de novo no processo logistico
direto, com multiplas vantagens, designadamente dos pontos de vista econdémico e
ambiental. E at¢é mesmo parte dos residuos organicos resultantes dos processos de

tratamento podem ser valorizados, em vez da sua eliminacdao em aterros sanitarios.

Para que possam ser tomadas decisdes bem fundamentadas, em tempo oportuno, os
gestores tém a necessidade de criar sistemas de custeio sobre produtos, clientes,
atividades logisticas, etc. E com base em informagdes sobre os custos logisticos que sdo
tomadas diversas decisdes como a gestdo do armazém, modos de transporte a utilizar,

produtos a negociar e clientes a servir.

Cada um dos participantes na cadeia logistica vai suportando custos com materiais, mao
de obra e uma grande gama de custos indiretos entre quais os logisticos, nos quais se
incluem os custos de transporte, de stocks, de armazenagem, de processamento de
encomendas e outros. Assim, quanto mais préximo um produto estiver do consumidor

final, maiores serdo os custos ja incorporados.

Numa altura em que um niimero crescente de organizacdes pode produzir bens e servigos
idénticos, em termos de qualidade, prego, funcionalidades e outros os requisitos, o servigo
ao cliente pode assim assumir um fator de diferenciagdo para as empresas € uma arma
decisiva para o seu sucesso. Os clientes, por vezes, mais do que o pre¢o ou do produto
em sim, valorizam e fazem escolhas com base no modo de prontiddo no atendimento, no
apoio a instalacdo ou manuseamento de um equipamento, na forma como gerem as suas

reclamacgoes, no transporte utilizado, ou seja, em fungao do nivel prestado.
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O conceito de Seguranca alimentar tem evoluido ao longo dos anos, ¢ atualmente esta
bastante diversificado e abrangente, passando a controlar todas as etapas da cadeia
alimentar, desde a rececdo de matérias-primas, passando pela manipulagdo,

transformagao, armazenagem, distribuicao e venda de produtos.
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3. Caracterizac¢ao do Setor

3.1. Introducao

Durante as ultimas décadas do Século XX foram testemunhadas mudancas consideraveis
no setor alimentar na generalidade dos paises desenvolvidos, patentes na emergéncia de
novos formatos de lojas e grandes cadeias, no desenvolvimento de centros comercias e
retail parks fora do centro das grandes cidades e no grande investimento em logistica e
novas tecnologias. O setor alimentar destaca-se por ter sofrido das alteragdes mais
profundas, nomeadamente através do aparecimento dos grandes supermercados e

hipermercados (Loureiro, 2014).

O setor da distribui¢do alimentar compreende uma atividade econdmica representada por
diversas entidades (supermercados, mercearias, etc.) que asseguram a funcao de
intermediario entre o produtor € o consumidor. Através de varias operagdes logisticas e
transacdes comerciais, este setor oferece produtos ou presta servicos, acrescentando valor
nas condi¢des de tempo, lugar e modo, de forma a providenciar maior conveniéncia para

a satisfacdo das necessidades dos consumidores (Figueiredo, 2019) .

A Industria alimentar €, atualmente o maior setor industrial em Portugal e na Europa. A
sua importancia ndo decorre apenas do seu peso econdmico, mas sobretudo do facto de
ser um dos setores mais proximos do consumidor. Esta proximidade impde a todos os
intervenientes do setor o desafio de conseguir ir ao encontro das atuais necessidades do
consumidor, especialmente exigentes e sensiveis no que diz respeito a questdes de
seguranca, diversidade na escolha e acima de tudo mais valias que possa retirar no seu

dia-a-dia (Jorge, 2009)

3.2. Evolucio Historica do Setor Alimentar em Portugal

Durante muitos anos, na Europa e nos EUA, os comerciantes de alimentos tendiam a ser
pequenas lojas de esquina espalhadas por uma area urbana ou vila. Os comerciantes
ficavam atras dos balcdes e recolhiam os alimentos solicitados pelos consumidores. Até

que em 1900 foi introduzido um novo conceito de self-service por Clarence Saunders que
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detinhas as lojas Pigggy Wiggly. Com esta alteracdo, os clientes passaram a poder
caminhar pelas lojas e pegar em produtos que ndo haviam pensado, aumentando assim a

sua satisfacdo e acabando por fazer compras por impulso (Stanton, 2018).

No entanto, o grande problema era que ndo existia grande variedade de produtos que
pudessem satisfazer as necessidades dos clientes. Desta forma, teve de ocorrer uma
grande mudanga na industria de processamento de alimentos. As varias empresas de
manufatura ou processamento de alimentos precisavam de encontrar formas de fazer com
que os consumidores identificassem os seus produtos especificos, ou por outras palavras,

as suas marcas (Stanton, 2018).

Posteriormente, Mickael Kullen, considerado o pai do supermercado moderno, abriu as
lojas King Kullen, tendo disso a primeira inaugurada em 1930, nos EUA. Estes
supermercados ja tinham muitas das caracteristicas que t€ém os supermercados atuais,
nomeadamente, o facto de os produtos serem vendidos fora das caixas e todos empilhados
em prateleiras. Este modelo foi-se espalhando pelo resto dos EUA, até chegar 4 Europa e

continuar a ser um sucesso (Stanton, 2018).

No entanto, apesar das transformagdes do setor alimentar se terem vivido em todos os
paises europeus, o ritmo a que estas ocorreram e a estrutura deste mercado comportam
diferengas substanciais entre os paises. Com efeito, nos paises do Norte e Centro da
Europa, o aparecimento dos grandes grupos retalhistas ocorreu mais cedo, pelo que a
concentracdo do mercado ¢ um fendmeno anterior ao observado nos paises do Sul da

Europa (Loureiro, 2014). Tal evolucao poder ser observada na tabela 5.

1993 1996 1999

Nivel de Nivel de Nivel de
Paises Ranking Ranking Ranking

concentracio Concentracio Concentracgio

32



Os Procedimentos de Logistica Inversa numa Empresa do Setor Alimentar: Um Estudo de Caso
Escola Superior de Gestdo de Tomar
Instituto Politécnico de Tomar

1993 1996 1999

Nivel de Nivel de Nivel de

Paises Ranking Ranking Ranking
concentraciao Concentracao Concentrac¢ao

Bélgica e

60.2% 61.6% 62.5%

Luxemburgo

62.6% 3 64.2% 3 62.1% 6
54.2% 5 58.6% 6 60.2% 7
54.2% 5 59.5% 5 56.4% 8
47.5% 9 50.6% 9 56.2% 9
52.5% 7 50.4% 10 56.2% 9
45.1% 10 45.4% 11 44.0% 11
21.6% 12 32.1% 12 40.3% 12
10.9% 13 28.0% 13 31.1% 13
10.9% 13 11.8% 14 17.6% 14

Tabela 5 - Nivel de concentragdo no setor do retalho alimentar para as maiores
empresas, nos paises da UE-15, de 1993 a 1999

Fonte: adaptado de Dobson et al. (2003)

Em 1993, a Finlandia e a Suécia apesentavam niveis de concentracdo no setor do retalho
bastante elevados. J4 nos lugares mais a baixo no ranking figuravam paises como
Portugal, Espanha, Grécia e Itdlia. Num periodo de seis anos, sdo notdrias as
transformagdes: por um lado o acentuado decréscimo do nivel de concentracdo na
Finlandia, que passou para o 2° lugar do ranking; por outro lado, o grande incremento

registado por Portugal, que passou do 11° lugar, em 1993. Para o 3° lugar em 1999.

Portugal foi um dos paises onde esta mudanca tardou em chegar. Em 1961 abriu o
primeiro supermercado do pais, o Supermercado Saldanha. Tendo por base o conceito de
mercearia, o estabelecimento trouxe melhorias consideraveis para a sua época. O
supermercado era de maior dimensdo que as tradicionais mercearias (400m2) e trouxe a

possibilidade de o cliente circular livremente na loja, escolhendo o que queria ao seu
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ritmo, tendo apenas contacto com os colaboradores a saida, aquando do pagamento

(Rousseau, 2002).

Os primeiros estabelecimentos da distribuicdo retalhista alimentar moderna remontam a
década de 70, com a abertura dos supermercados e hipermercados do entdo Grupo Pao de
Acgucar (atual Grupo Auchan). No entanto, a expansdo dos grandes grupos retalhistas
ocorreu apenas na década de 80, mais concretamente, o aparecimento da rede de
supermercados Pingo Doce (do Grupo Jerénimo Martins) em 1980 e a abertura dos
hipermercados Continente (pela Sonae Distribuicdo) em 1985 marcaram o ciclo de

desenvolvimento do setor em Portugal (Loureiro, 2014).

3.3. Caracterizacio do Setor Alimentar em Portugal

A distribui¢do ou retalho de produtos agricolas e alimentares permite que produtos
destinados a serem utilizados como alimento sejam disponibilizados ao consumidor final.
Este setor de atividade econdmica compreende um conjunto de entidades que atuam como
intermediarios entre produtores e consumidores, disponibilizando bens ou servigos.
Atualmente, envolve formatos como cash & carry (grossista), retalho (supermercados e
hipermercados) e lojas tradicionais. E certo que o Comércio Tradicional continua a
conviver com as grandes superficies, mas de forma muito desequilibrada (Sequeira,

2015).

Segundo dados do Banco de Portugal (2023), podemos verificar, através da figura 1, que
o setor alimentar em Portugal representa um volume de negocio de 18478 milhdes de
euros, distribuidos por 5805 empresas em atividade, que por sua vez resultam no emprego

de 86730 pessoas neste setor.
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Volume de
negocios

Empresas

5 805

Nuamero (N.°)

18 478

Milhoes de euros (M€)

Figura 5 - caracterizag¢do geral do setor alimentar 2022

Fonte: Banco de Portugal (2023)

De seguida, através da analise da tabela 6, podemos verificar como estdo distribuidos os

dados anteriormente descritos pelas classes de dimensdo das empresas.

Microempresas Pequenas empresas
% Total % Total %
N° de 72.61% 4215 21.07% 1223 5.15%
empresas
Volume de  3.49% 643 M€ 13.53%  2500M€ 35.5%
Negécios
Nimero de  13.28% 11518 28.12% 24388 31.36%
pessoas ao
servico

Tabela 6 - Classes de Dimensdo 2022

Fonte: adaptado de Banco de Portugal (2023)

Médias empresas

Total

299

6556M€

27199

Grandes empresas

% Total
1.17% 68
47.49% 8778M€E
27.24% 23625

Segundo os dados, as microempresas representam 72,61% do total de empresas,

com um total de 4215, estas contribuem com 3.49% do volume de negocios, o equivalente

a 643 milhdes de euros e empregam 13.28% do niimero total de pessoas ao servico, o que

corresponde a 11518 pessoas. As pequenas empresas representam 21.07% do total de

empresas, com um total de 1223, estas contribuem com 13.53% do volume de negdcios,
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o equivalente a 2500 milhdes de euros e empregam 28.12% do ntimero total de pessoas
ao servigo, o que corresponde a 24388 pessoas. Quanto as Médias empresas, estas
representam 5.15% do total de empresas, com um total de 299, estas contribuem com
35.5% do volume de negobcios, o equivalente a 6556 milhdes de euros e empregam
31.36% do niimero total de pessoas ao servi¢o, o que corresponde a 27199 pessoas. Por
fim, relativamente as Grandes empresas estas representam apenas 1.17% do total de
empresas, com um total de 68, estas contribuem com 47.49% do volume de negdcios, o
equivalente a 8778 milhdes de euros e empregam 27.24% do numero total de pessoas ao

servico, o que corresponde a 23625 pessoas.

Atualmente, podemos identificar 8 grandes grupos retalhistas: os Grupos Aldi, Auchan,
Mercadona, Lidl, Minipreco, Intermarché, Jerébnimo Martins (insignia retalhista Pingo
Doce, incluindo também o grossista Recheio) e a Sonae Distribuicdo (insignia Continente,

Continente Modelo e Continente Bom Dia).

De acordo com o estudo efetuado pela empresa Kantar, citado pelo jornal ECO (2023), a
Mercadona ultrapassou o Minipreco no ultimo trimestre de 2022 e posiciona-se como

sexto maior operador no mercado nacional, conforme podemos verificar no grafico 1.
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Grafico I - Quotas de mercado dos retalhistas alimentares (% de valor) 4° trimestre 2021
vs 4¢ trimestre 2002

Fonte: adaptado de Jornal ECO (2023)
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Também o Aldi (2.7%), superou o Minipreco (2.2%) nos tltimos trés meses do ano, mas

com uma oscilagdo de quota mais volatil.

No topo da lista mantém-se os dois maiores grupos portugueses de distribui¢ao alimentar:
a Sonae liderou com 27.1 % enquanto a Jerénimo Martins subiu para 21.8% de acordo
com o ranking. No entanto, o grupo que mais cresceu no ano de 2022 foi o Lidl, que passa

de uma quota de mercado de 11.8% para os 13.5%.

No top 5 dos retalhistas alimentares com maior quota de mercado no quarto trimestre de
2022 ficaram o Continente (1° lugar), o Pingo Doce (2° lugar), Lidl (3° lugar), Intermarché
(4° lugar) e Auchan (5° lugar). A Mercadona alcangou o 6° lugar, seguido do Aldi no 7°

lugar, e no tltimo lugar ficou o Minipreco.

Relativamente ao setor grossista destacam-se dois principais operadores cash & carry no
mercado portugués, sendo: o Recheio do Grupo Jeronimo Martins e a Makro do Grupo
Metro (Sequeira, 2015). Estes dois cash & carry também comercializam as suas Marcas
Proprias, onde registamos na insignia Recheio as marcas “Amanhecer”, “Masterchef” e
Gourmés” (Recheio, 2023) e na insignia Makro as marcas “Makro Chef”, “Makro
professional”, Makro Premium”, “Aro”, “Rioba”, “Sabores Lusitanos”, “Sigma” e

“Monte Baixo” (Makro, 2023).

3.4. Aviludo — Industria e Comércio de Produtos Alimentares, S.A.

3.4.1 Evolucao Histérica

A Aviludo — Industria e Comércio de Produtos Alimentares, S.A. iniciou a sua atividade
em 1984 na localidade do Ludo, concelho de Loulé, com o objetivo inicial de

comercializar produtos frescos na regido Algarvia, nomeadamente aves e seus derivados.
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A aposta continua na qualidade do servigo prestado aos seus clientes motivou a empresa
a diversificar gradualmente os produtos distribuidos, o que tem conduzido a uma rigorosa

selecdo dos produtos, fornecedores e parceiros.

vifudo.

Figura 6 - Logotipo Aviludo
Fonte: Aviludo (2023)

A expansdo do negocio tem sido outra aposta da Aviludo. Em 1993 com a abertura de
uma filial em Beja, em 1998 com a abertura de uma filial em Abrantes, em 2005 com a
abertura de uma Filial no Patacdo (Faro) e em 2008 com a abertura de uma Filial no Prior

Velho (Loures — Lisboa).

Atualmente a Aviludo encontra-se presente em todo o canal HORECA (Hotéis,
Restaurantes e cafés), diferenciando-se pelo servigo personalizado de distribui¢ao em 24

horas.

A seguranca alimentar tem sido uma preocupagao constante no crescimento da Aviludo,
através da selecdo rigorosa dos seus fornecedores, do controlo dos produtos fornecidos,
da aquisi¢ao dos meios necessarios e da melhoria das competéncias e do desempenho dos

seus colaboradores.

A preocupacdo com a seguranga alimentar ndo se esgota nos aspetos descritos
anteriormente, a Aviludo tem implementado o sistema de HACCP como forma de

garantir a seguranca dos alimentos comercializados.

Em 2003, a Aviludo decidiu encetar o processo de implementagdo do Sistema de Gestdo
da Qualidade segundo o referencial normativo NP EN ISO 9001:2000, com vista a
melhorar a eficdcia da organizagdo interna e consequentemente consolidar o

reconhecimento dos seus clientes. Igualmente, como a publicagdao da norma NP EN ISO
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22000:2005 — “Sistemas de Gestao da Seguranca Alimentar, Requisitos para qualquer
Organizacdo que opere na cadeia alimentar”, em 2005, a Aviludo decidiu integrar os
requisitos deste referencial, no sistema de Gestdo da Qualidade que estava a ser
implementado, no sentido de avangar com um Sistema Integrado de Gestao da Qualidade
e Seguranca Alimentar, tendo, desde 17 de Outubro de 2006 o Sistema de Qualidade e
Seguranca Alimentar certificado segundo as normas NP EN ISSO 9001 e NP EN ISSO
22000.

No ano de 2009 o Sistema de Gestdo da Qualidade e Seguranca Alimentar teve a sua
adaptagao a NP EN ISO 9001, versao de 2008. Desta forma, neste mesmo ano, obteve na
auditoria de renovacao a certificacao de acordo com este referencial. No final do ano de
2009, a filial de Lisboa, abriu a sala de desmancha cuja atividade ¢ idéntica & filial do
Patacdo. No ano de 2010, o ambito da cerificacdo teve nova atualizagdo, com a extensao

da certificacdo a atividade desenvolvida na sala de desmancha desta Filial.

Em Fevereiro de 2001, a Aviludo ficou classificada no 84° lugar no ranking das 500
empresas europeias (Europe’s 500 List) que mais cresceram em 2010, tendo ficado em 5°
lugar a nivel nacional. Este galardao distingui a empresa pelo empreendedorismo e

criacdo de postos de emprego.

Com varios anos de experiéncia no mercado grossista de distribui¢do alimentar e na
transformagdo de carnes e tendo em conta a imposicdo da complicada conjuntura
econdmica, a Administracdo decidiu realizar uma analise ponderada sobre todos os
setores de negdcio. Da profunda andlise levada a cabo concluiu-se a necessidade de
profissionalizar uma das atividades mais complexas: o Transporte, dando, desde modo,
inicio ao processo de cisdo da Aviludo Industria e Comércio de Produtos Alimentares
S.A., que ndo so separa os transportes, mas também o armazenamento de toda a estrutura
comercial e industrial. Nascia assim, em Abril de 2010, a Aviludo Transportes e Logistica

Alimentar, S.A.

A nivel dos transportes e logistica, sdo desenvolvidos esforgos para obter uma estrutura
mais profissional e mais versatil na prestagao de servicos, alinhada com a legislagdo em
vigor para o setor, mantendo o nivel de exceléncia que tem, ao longo dos anos, orientado
a Aviludo — Industria e Comércio de Produtos Alimentares S.A.. A otimizacao dos

recursos € uma preocupagdo constante, dotar a frota existente de maior capacidade de
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resposta as necessidades cada vez mais exigentes do mercado ¢ um ponto fundamental no

crescimento sustentado para esta nova empresa.

A extensdo da certificacdo do sistema da Aviludo — Transportes e Logistica Alimentar
S.A., de acordo com as normas NP EN ISO 9001 e 22000, visa acima de tudo manter o
reconhecimento dos elevados padrdes de qualidade e seguranga alimentar, aos quais os

clientes estdao habituados.

Embora tratando-se de duas empresas juridicamente distintas e com atividades distintas,
houve desde logo a preocupacao de que o processo de cisdo nao representasse a separacao
dos Processos Organizacionais. Pelo contrério, pretende-se que a estrutura continue a
funcionar dentro desta ldgica de processos interligados e comunicantes entre si. Deste
modo, a op¢ao em matéria de Sistema de Gestao da Qualidade e Seguranca Alimentar foi

manter as palavras no singular “Empresa”, “Politica”, “Sistema” (...).

Tendo em vista ampliar o seu raio de atuagdo e aumentar a cobertura Nacional, podendo
levar o seu servico aos seus clientes que se localizam mais a Norte de Portugal, em 2014
a Administracdo tomou a decisdo de abrir mais uma filial nesta regido. Em novembro de
2014 arrancava assim, mais uma operativa cuja filial se localizava Aveiro na qual se

passou a desenvolver a atividade de entrepostagem.

A atividade desenvolvida na filial de Aveiro passou a ser desenvolvida em Sever do

Vouga, a partir de 2017, com a abertura de mais esta filial.

A partir de Abril de 2017 a Filial de Aveiro passou a integrar como principal atividade a

desmancha e producao de preparados de carne.

Em Maio de 2017 finalizou-se um processo de alteracdo do nome da empresa Aviludo —
Transportes e Logistica Alimentar, S.A., que a partir daqui se passou a denominar ATLA

— Logistica, S.A.
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afla

Figura 7 - Logotipo ATLA - Logistica S.A.

Fonte: ATLA (2023)

Em 2018 a empresa decide encetar um novo projeto para abertura de uma nova
infraestrutura, localizada na Margem Sul do Tejo, designadamente em Alcochete.
Inicialmente, em setembro de 2018, esta infraestrutura assumiu apenas o formato de
armazém de secos como extensao da Filial de Lisboa. Em 2019 o projeto avangou no
sentido de ser erguida, na infraestrutura existente, uma nova filial, na qual se passou a

desenvolver a atividade de entrepostagem.

Em Setembro de 2020, na sequéncia da obtencdo da aprovagdo do estabelecimento para
o desenvolvimento da atividade industrial, a Filial de Alcochete passou a integrar as
atividades de desmancha e de producao de carnes, designadamente de preparados de carne

fresca e congelada.

Em Marco de 2021, a Aviludo foi adquirida pelo grupo METRO AG. Com a integracao
num grupo internacional a empresa ficou ainda mais robusta para construir uma oferta

impar para o mercado alimentar e expandir o seu negdcio.

3.4.2. Caracterizacdo da empresa

A Aviludo — Indutstria e Comércio de Produtos S.A. atualmente conta com cerca de 3500
referéncias de produtos alimentares, algumas das suas Marcas Uli e Bestfood, que todos

os dias faz chegar aos seus cerca de 15000 clientes, através de uma distribui¢ao
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personalizada e rigorosa. Comercializando produtos secos, frescos, refrigerados,
congelados e ultracongelados, a Aviludo alia a melhor qualidade e exceléncia de servigo,

a um preco competitivo.

Com uma frota propria, devidamente equipada e quase 1000 colaboradores, divididos por
sete filiais e oito armazéns, trés das filiais incluem, ainda, especializacao em desmancha,
desossa, corte, embalamento de carnes frescas e congeladas e fabrico de preparados de
carne, devidamente certificadas. A empresa oferece, para além de qualidade e seguranca

alimentar garantidas, um servico pensado 4 medida de cada cliente.

A Aviludo trabalha todo o mercado do setor alimentar e por exceléncia o canal HORECA
(Hotelaria, Restauracdo e Cafés), oferecendo garantia de diversidade e inovagdo,

pontualidade e profissionalismo sempre com o maximo rigor e responsabilidade.

3.4.2.1. Missao, Visao e Valores da Empresa

A Aviludo ¢ uma referéncia na distribuicdo de produtos alimentares em Portugal.
Empenhada em ajudar os seus clientes a alcancar o sucesso, a Aviludo disponibiliza
solugdes alimentares que vao ao encontro das novas tendéncias, desafios e oportunidades

que vao emergindo.

A Missdo da Aviludo ¢ satisfazer as necessidades e expectativas dos seus clientes através
da oferta de produtos alimentares de elevada qualidade e de um servigo de exceléncia. A
Visao da Aviludo passa por ser parceiro de referéncia para todos os profissionais do setor

alimentar, oferecendo solugdes alimentares que agradem e impressionem os seus clientes.
Quanto aos Valores da Aviludo, estes sdo os seguintes:

» Servigo de Exceléncia ¢ Dedicacdo ao Cliente;

» Qualidade e Seguranga Alimentar;

» Profissionalismo e Rigor;

» Confianga;

» Inovagao;
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» Orientagao para os resultados.

3.4.2.2. Plataforma B2B (Business to Business)

A Aviludo B2B (Business to Bussiness) ¢ uma plataforma de encomendas online

exclusiva paras os clientes Aviludo.

| ContaComente | TerminarSessio

AVludO«a I o aus 0,00€

X B =

Congelados Frescos Refrigerados

Marisco Carnes Oves

Figura 8 - Plataforma Avilludo B2B
Fonte: AviludoB2B (2023)

Através deste servigo os clientes podem:

» Aceder a sua conta corrente para consulta de documentos liquidados e por

liquidar;

» Efetuar consultas sobre produtos, pregos e todos os servigos oferecidos pela

Aviludo;
» Registar encomendas de produtos alimentares disponiveis no site;
» Proceder ao pagamento de todas as compras efetuadas.

Através desta plataforma o cliente profissional poderd receber a encomenda no seu
estabelecimento no dia seguinte se realizar a mesma até as 22h de segunda a sexta-feira,
excetuando os artigos frescos que deverdo ser encomendados até as 17h, estando sempre

sujeitos a confirmacao.
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A Aviludo comercializa através nesta plataforma toda a sua gama de produtos, entre elas,
varias marcas de renome nacional e internacional, mas também, as suas marcas proprias,

a Uli e a Bestfood.

A Uli representa atualmente cerca de Y4 da oferta de produtos da Aviludo, apresentando-
se como uma marca diversificada e inovadora, capaz de responder as exigéncias e

especificidades de cada cliente, sempre com uma garantia de elevada qualidade.

A Bestfood foi criada a pensar num produto que aliasse a melhor qualidade ao melhor

prego.

A Uli e a Bestfood refletem os valores que a empresa sempre procurou proporcionar ao

cliente: Rigor, Transparéncia e Qualidade.

Figura 9 - Marcas proprias Aviludo
Fonte. Adaptado de Aviludo (2023)

3.4.2.3. Organograma

Para cada area funcional representada no Organograma Geral, em particular paras as
Diregdes, encontra-se elaborado um Organograma especifico. De seguida descrevemos
genericamente as fungdes de cada area funcional que iremos abordar nesta investigacao,

nomeadamente a Administragao e os Departamentos Comercial, Logistica e a Qualidade.

A Conselho de Administracao, representado no anexo 1, tem entre outras, as seguintes

fungdes:

» Definir a Estratégia ¢ a Politica da Empesa;
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>
>

Aprovacgao do Orcamento da Empresa;

Acompanhar a eficdcia do Sistema de gestao;

Assegurar e orientar a gestdo da Empresa com vista ao cumprimento dos requisitos
do Cliente, os legais e os regulamentares aplicaveis;

Acompanhar os resultados da Empresa, incluindo a satisfagao dos Clientes;
Disponibilizar e garantir os recursos necessarios a implementacdo e manutengao

do Sistema de gestdo da Qualidade e Seguranca Alimentar;

» Comprometer, orientar ¢ apoiar as pessoas para contribuirem para a eficacia do

sistema de Gestao da Qualidade e Seguranga Alimentar;

> Promover a melhoria continua.

O Departamento Comercial, representado no anexo 2, tem entre outras, as seguintes

funcdes:

>

YV V V V

Divulgar a Empresa e os seus artigos;

Assegurar a prospecao e angaria¢ao de Clientes;

Garantir o acompanhamento dos clientes e a venda;
Acompanhar a introdu¢do no mercado de novos produtos;

Acompanhar a satisfacdo dos Clientes.

O Departamento Logistico, representado no anexo 3, tem entre outras, as seguintes

funcdes:

>

Y V V V

Coordenar a distribui¢ao;

Assegurar a distribui¢do das encomendas;

Garantir o controlo dos artigos rececionados e respetiva armazenagem;
Expedir mercadoria de acordo com as encomendas dos clientes;

Controlar os stocks, nomeadamente garantido o rigor nos movimentos;

O Departamento da Qualidade, representado no anexo 4, tem entre outras, as seguintes

funcdes:

>

Apoiar os Gestores de Processo na dinamizacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade e Seguranga Alimentar (SGQSA);

Controlar a documentagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade e Seguranca
Alimentar;

Assegurar o tratamento de reclamacgdes, incluindo a resposta aos Clientes;
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» Garantir que as Nao Conformidades sdo tratadas, apoiando os responsaveis pela
definicdo das agdes na andlise das causas e definicdo de agdes corretivas e de
melhoria;
» Garantir a atualizacdo da legislagdo aplicavel as atividades desenvolvidas pelas

Empresas.

3.4.3. Devolucoes de Clientes

3.4.3.1 Regras aplicaveis as devolucoes de clientes até 31.12.2023

Aquando da rece¢do do pedido de devolugdo, que pode ser efetuada por via presencial,
telefonica ou por email, esta ¢ langada no tablet do comercial ou diretamente no sistema
informatico por um funcionério administrativo, ¢ assim emitida um documento inicial
(PDC). Este documento tem de conter informacdo quanto ao codigo do artigo,
quantidades, lotes € 0 motivo da devolucao de modo a garantir que o artigo devolvido foi
fornecido pela Aviludo. Posteriormente procede-se 4 validagdo desde documento gerando

uma nota de devolugdo, a PDR.

De seguida, a nota de devolugdo ¢ entregue ao gerente de filial para decisdo da recolha
do artigo do cliente. O gerente devera ter em conta alguns aspetos antes da aceitacao da

devolugao por parte do cliente, nomeadamente:

» Caso se trate de devolugdes por motivos de Qualidade/Seguranga Alimentar, deve

articular previamente com o Responsavel de Qualidade;

» Restantes situagdes, deve articular previamente com o Gestor de Produto a

viabilidade de aceitagdo por parte do fornecedor;

» O Gerente pode sempre aceitar comercialmente uma devolugdo que nao tenha
enquadramento nos critérios anteriormente descritos, no entanto tera de assumir

quebra do produto.

Relativamente 4 aceitagdo de artigos sujeitos a controlo e manuten¢do da cadeia de frio,

estas estdo sujeitas a algumas regras, nomeadamente:
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» As devolugdes que nao estejam relacionadas com “Qualidade” e, desde que a
embalagem de apresente selada, o Cliente devera proceder 4 devolucdo no ato de
entrega, ou no limite, comunicar no proprio dia devendo a devolucao efetivar-se
no dia seguinte ou quando existir rota para o Cliente em causa.
» O vendedor devera assegurar que o Cliente dispde das condigdes de armazenagem
e conservacgdo adequadas do artigo;
» A aceitagdo da devolugdo por parte do Gerente deve ter em conta a frequéncia de
entregas da distribuicao do Cliente em causa;
» A aceitagdo da devolucdo implica a articulagdo prévia com o responsavel de
Qualidade;

» Ao Responsavel de Qualidade compete avaliar o produto devolvido e decidir se o

mesmo reune condi¢des para voltar a ser comercializado.

O Gerente podera aceitar uma devolugao sem se observar o cumprimento das alineas
anteriores, sendo assumida como uma aceitacdo comercial e sem retorno do produto do
Cliente, assumindo assim a quebra para Filial. Caso o produto seja recolhido com o intuito
de voltar ao circuito comercial, tera de ser avaliado previamente pelo responsavel de

Qualidade.

Nas situagdes em que o Gerente ndo aceita a devolucao do produto, devera ser informado

o vendedor, que por sua vez ira informar a decisao ao cliente.

Em caso de decisao favoravel a nota de devolucao sera entregue ao distribuidor para que
possa proceder ao levantamento do produto. O Distribuidor no ato da recolha, confirma
se o artigo a devolver tem a embalagem original e rétulo, assim como confirmar se o lote
do produto coincide com o inscrito na nota de devolugdo. Caso seja detetada alguma

situacao nao conforme devera informar o Gerente de Filial.

No momento da rece¢do do artigo no armazém, o colaborar responsavel pela mesma

devera efetuar os seguintes passos:
1. Verificagao do artigo, lote e validade fisica esta de acordo com a documentagao;

2. Confirmar o motivo da devolugdo e/ou garantir que o mesmo se encontra registado

na documentacao;

3. Verificacdo da conformidade do registo de frio da temperatura;
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4. Medigao da temperatura do artigo e registo no ticket de ferio;

5. Analise de caracteristicas organoléticas, integridade das embalagens, rotulagem

integra e legivel na embalagem primaria e secundaria;
6. Emissao de ticket de rece¢do do artigo, agrupar documentagao e entregar ao RQ.

No caso dos pontos 1, 3, 4 e 5 se encontrarem conformes o produto deve ser colocado no
picking. Em caso de alguma ndo conformidade nestes mesmos pontos deverd ser

comunicado ao RQ que decide o destino do artigo.

Apos este procedimento, a nota de devolucdo ¢ entregue ao apoio administrativo que
procede 4 emissao da nota de crédito e ira enviar para o comercial, que por sua vez, ira

entregar ao cliente na visita seguinte.

3.4.3.2. Regras aplicaveis as devolucoes de clientes a partir de 01.01.2024

A revisao aos procedimentos relativos as devolugdes de clientes tem como objetivo a
inclusdo de critérios para aceitagdo das mesmas, assim como clarificar as regras para

rececdo pelo armazém do produto devolvido pelo cliente.

O Gerente de Filial pode aceitar comercialmente devolugdes, porém, a aceitagdo do
produto devolvido do cliente e a sua recolocacdo no mercado obedece a alguns critérios.

Para tal foi criada uma tabela de criticidade do produto. Podemos verificar alguns

exemplos na tabela seguinte:

Categoria do Produto Criticidade do Produto
4 — Muito Alto 3 - Alto 2 — Médio
Ultracongelado
Gelados / Sobremesas X
Geladas
Pescado e marisco X

congelado cozinhado
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Categoria do Produto Criticidade do Produto
4 — Muito Alto 3 - Alto 2 — Médio
Batatas Congeladas X
Carnes
Aves congeladas X
Aves Frescas X
Carnes picadas fresco X
Mercearia
Oleo X
Artigos de X
pastelaria/sobremesas
Acucar X

Tabela 7 - Tabela de critério de criticidade do produto

Fonte: adaptado de Aviludo (2023)

De seguida foi desenvolvido um outro critério, o tempo de permanéncia no cliente, sendo

que o0 mesmo esta parametrizado da seguinte forma:
1. Devolugao no proprio dia;
2. Devolu¢ao em 24 horas;
3. Devolugao em 24-48 horas;
4. Devolucao em > 48horas.

A decisdo para aceitagdo do produto devolvido cliente e a sua recoloca¢do no mercado é
assim, feita através da aplicacdo dos critérios “criticidade do produto” e pelo “tempo de

ermanéncia”’, tendo por base a matriz de avaliacdo de risco apresentada na tabela §.
b
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Tempo de permanéncia no cliente
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Tabela 8 - Matriz de avaliagdo de risco "criticidade do produto” versus "tempo de
permanéncia no cliente"

Fonte: adaptado de Aviludo (2023)

34 Nao Sem recolha de produto
6 Nao Sem recolha de produto

Nao Sem recolha de produto

Nao Sem recolha de produto

Tabela 9 - Resultado da aplicagdo dos critérios "criticidade do produto” versus "tempo
de permanéncia"

Fonte: adaptado de Aviludo (2023)

Nas PDR’s uma vez emitidas, os produtos sdo recolhidos pela ATLA, entregues no
armazém e a sua recolocagao no mercado (recolocagdo no picking) ¢ feita tendo em conta

0s seguintes pontos:

1. Verificar, quando aplicavel, se o(0s) artigos e respetivo(s) lote(s) corresponde(m)

ao indicado na PDR;
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2. Verificar se o artigo estd dentro da validade;
3. Confirmar e assegurar se o motivo da devolucao esta registado na PDR;

4. Solicitar e verificar a conformidade do ticket de frio da viatura, medir a

temperatura do produto e registar o valor lido no respetivo ticket;

5. Verificar o artigo relativamente a: conformidade das caracteristicas organoléticas,
integridade da embalagem primaria e rdtulos integros e legiveis, quer da

embalagem primadria e secundaria.

Relativamente a devolugdes de produtos que nido requerem manutencdo e controlo da
cadeia de frio, a decisdao de aceitacao dos mesmos deve ser feita através da aplicacao da
matriz de avaliacdo de risco (tabela 8) e desde que verificada a conformidade das

verificagdes feitas nos pontos 1, 2, e 5.

Excecdo a regra para o critério “tempo de permanéncia o cliente”, mas aplicando-se o

critério “criticidade do produto”: nos casos em que a rota ndo permite entregas ao cliente

todos os dias, e desde que o pedido de devolugdo tenha sido comunicado pelo cliente no
dia da entrega, deve ser avaliada a aceitacdo do produto. Esta avaliagdo ¢ feita, caso a
caso, pelo gerente da Filial e Responsavel da Qualidade, que decidem acerca da emissao
da PDR. A decisdo serd tomada, tendo por base a informacgao recolhida pelo comercial
junto do cliente relativamente as condi¢des de armazenamento (e controlo da cadeia de

frio) que o cliente dispde e evidencia.
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3.5. Sintese

Nas ultimas décadas a induastria alimentar sofreu uma verdadeira revolucdo para
conseguir responder aos novos desafios e sobreviver numa envolvente e num mundo que
se alterara radicalmente. Funcionou até ao final dos anos 80 num mercado protegido, com

pouca concorréncia e sem grandes exigéncias de higiene e seguranca.

Foi, especialmente a partir dos anos 90, que a industria alimentar se teve de adaptar a um
mercado completamente aberto, fazendo simultaneamente adaptacdes importantes das
suas estruturas produtivas para minimizar os efeitos da sua atividade sobre o ambiente,
cumprindo assim uma legislagao ambiental cada vez mais exigente. Por outro lado, soube
introduzir de forma generalizada sistemas de garantia de qualidade e de seguranca dos
alimentos, certificando as suas empresas e adotando sistemas de controlo de pontos
criticos (HACCP). Por ultimo aperfeicoou a sua comunicagdo com o consumidor,

melhorando a informagao do rétulo, muitas vezes para além do exigido legalmente.

A industria alimentar ¢ uma das industrias com maior peso na economia do nosso pais,
destacando-se nos ultimos anos pela sua evolucdo positiva, quer em termos de volume de
negdcios, quer das exportacdes. Esta evolugdo positiva ¢ fruto do investimento efetuado

ao nivel da inovac¢ao, da qualidade e da seguranga alimentar.

Os avangos tecnologicos das ultimas décadas, t€ém vindo a dinamizar o setor da
distribuicao através de ferramentas que facilitam a sua gestdo. Porém, o consumidor
tornou-se também mais exigente, tendo acesso a um maior nimero de informacao,

acrescendo assim os seus patamares de satisfagao.

As recentes mudancas nos padrdes de compra dos consumidores mostram que cada vez
mais, estes procuram novas experiéncias de compra, interagindo em varios canais em

simultaneo: online, solugdes moveis, redes sociais, lojas fisicas.

A Aviludo — Industria e Comércio de Produtos Alimentares, S.A. iniciou a sua atividade
em 1984 na localidade do Ludo, concelho de Loulé. Atualmente, conta com perto de 1000
colaboradores, divididos por sete filiais e oito armazéns, trés das filiais incluem, ainda,
especializacdo em desmancha, desossa, corte, embalamento de carnes frescas e

congeladas e fabrico de preparados de carne, devidamente certificadas.
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A seguranca alimentar tem sido uma preocupagao constante no crescimento da Aviludo,
através da selecdo rigorosa dos seus fornecedores, do controlo dos produtos fornecidos,
da aquisi¢ao dos meios necessarios e da melhoria das competéncias e do desempenho dos

seus colaboradores.

Em Marco de 2021, a Aviludo foi adquirida pelo grupo METRO AG. Com a integragao
num grupo internacional a empresa ficou ainda mais robusta para construir uma oferta

impar para o mercado alimentar e expandir o seu negdcio.

Com a aquisi¢do da Aviludo por parte deste grande grupo internacional tém-se verificado
alteracdes tanto a nivel estrutural como operacional na empresa. Esta investigagdo
incidird no estudo dos processos de logistica inversa da Aviludo, os quais sofreram

alteracdes a 1 de janeiro de 2024.

53



Os Procedimentos de Logistica Inversa numa Empresa do Setor Alimentar: Um Estudo de Caso
Escola Superior de Gestao de Tomar
Instituto Politécnico de Tomar

4. Metodologia

4.1. Introducao

Neste capitulo, iremos proceder & escolha da metodologia mais adequada para esta
investigacao, que de acordo com Fortin (2009), ¢ o conjunto de técnicas e utilizadas pelo
investigador para elaboracdo do seu processo de investigacdo cientifica, ¢ de todos os
métodos de aquisi¢ao de conhecimentos. A investigacdo cientifica traduz-se no método
mais rigoroso, mais credivel e o mais aceitdvel, uma vez que assenta num processo

racional.

O investigador pode optar por uma investigacdo quantitativa ou qualitativa sendo que a
maior distingdo entre ambas nao ¢ baseada entre a descri¢ao verbal e dados numéricos,
mas sim, entre o estudo do conhecimento pessoal e o estudo de medidas objetivas (Stake,

2008).

Segundo Flick (2005) a investigagdo qualitativa ¢ um processo que avanga através da
multiplica¢do de novas abordagens e novos métodos, de modo a entender o seu objeto de
estudo, a sua perspetiva metodoldgica, o desenvolvimento de diferentes hipdteses
tedricas. O mesmo autor reforca que o estudo qualitativo se baseia também na
compreensdo da realidade social através da interpretagdo de textos e implica compreender
a relacdo entre o assunto a estudar e o método, que sdo de caracter subjetivo de forma

naturalista e interpretativa.

Segundo Figueiredo (2019), no estudo de caso ¢ feita a investigacdo aprofundada da
realidade a partir do interesse em compreender os fendmenos complexos, na busca do
entendimento das caracteristicas de acontecimentos quotidianos, numa perspetiva
holistica e significativa para o conhecimento. Nesta perspetiva visa uma concentragao do

todo e ndo alguma particularidade ou diferenciagao.

O estudo de caso orienta-se por sucessivas etapas de recolha, andlise e interpretagdo da
informacao, provenientes de diversas fontes (Yin, 2010), sendo que utilizdmos a
observacao participante, a analise documental e entrevistas semiestruturadas, recorrendo

a triangulacdo de dados, como estratégia de validagao.
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4.2. Entrevista

No ambito da metodologia, para investigacao do tema Os Procedimentos de Logistica
Inversa numa empresa do Setor alimentar, diversas metodologias de recolha de dados
poderiam ser utilizadas. Segundo Loureiro (2021), existem trés grandes métodos de
recolha de dados que podem ser utilizados em investigacdes qualitativas, nomeadamente,

a observacao, os inquéritos, por questiondrio ou por entrevista e a analise de documentos.

Segundo os autores Mendes & Miskulin (2017), citados por Cartaxo (2018), o inquérito
por entrevista pode ser definido como uma técnica de recolha de dados que coloca o
investigador em contacto direto com o fornecedor da informagdo, para que o primeiro
coloque questdes que vao de encontro aos objetivos de investigacao, por forma a validar
a revisao de literatura efetuada. A metodologia de investigagdo baseada em entrevistas
pode ser considerada como uma forma de interagdo social entre entrevistador e
entrevistado em que o primeiro tem como objetivo recolher dados através do segundo, e
em que este ultimo tem como missdo fornecer os dados, que tem conhecimento e lhe sao
possiveis fornecer, constituindo assim uma fonte de informacao (Mendes & Miskulin,

2017, apud Cartaxo, 2018).

Para Gil (2008) o inquérito por entrevista ¢ uma técnica em que o entrevistador € o
entrevistado entram em contacto direto, sendo que o primeiro questiona o fornecedor da
informagdo (entrevistado), por forma a obter dados relevantes para a investigacdo.
Quando o inquérito por entrevista ¢ bem planeado e bem interpretado pelo entrevistado,
consegue-se obter informagdes coerentes e consistentes para a elaboragdo de conclusodes

adequadas para o estudo.

Para Amado (2014), a entrevista ¢ um dos mais poderosos instrumentos para se chegar ao
entendimento dos seres humanos e para a obtengdo de informagdes nos mais variados
campos. Segundo este autor, em termos gerais, podemos definir uma entrevista como

sendo:

» Um meio potencial de transferéncia de informagao entre duas partes, o informante

e o entrevistador;
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» Uma transa¢do que possui pressupostos inevitaveis (emogdes, necessidades
inconsistentes, influéncias interpessoais) que devem ser reconhecidos e
controlados a partir de um bom plano de investigacao;

» Uma conversa intencional orientada por objetivos precisos.

Tradicionalmente, Gil (2008) afirma que a forma mais utilizada e eficaz para a realizagao
das entrevistas seria presencialmente, dando énfase ao contacto direto entre o
entrevistador e o entrevistado. No entanto, nas ultimas décadas esta técnica tem sofrido
alteragodes, passando a mesma a ser realizada por telefone. Inicialmente ndo era aceite
como metodologia de pesquisa, uma vez que se defendia que a maioria da populagao nao
tinha acesso ao telefone e a probabilidade de obter uma amostra enviusada era bastante

elevada.

Atualmente, a entrevista por telefone ¢ bastante utilizada, apresentando como principais

vantagens, segundo Gil (2008):

» Baixos custos;
» Facilidade na sele¢do da amostra;
» Facilidade de interagdo, uma vez que a maioria das pessoas tem receio de receber
pessoas desconhecidas em sua casa;
» Simplicidade no agendamento, uma vez que evita deslocagdes;
Apesar da entrevista por telefone apresentar varios aspetos positivos, existem também

desvantagens a considerar, nomeadamente:

» Interrupcdo da entrevista pelo entrevistado;

» Menos informagdes disponibilizadas;

» As caracteristicas do entrevistado e as circunstancias em que a entrevista decorreu

ndo podem ser descritas (Gil, 2008).

Gil (2008) afirma que devem ser definidos objetivos para a investigacao € objetivos
especificos para a entrevista, uma vez que € através destes objetivos especificos que o
entrevistador consegue uma maior interagdo com o entrevistado, conduzindo a entrevista
até 4 informacao desejada, para tal, sera essencial que sejam apresentados os objetivos ao
entrevistado, de forma a elucida-lo do que realmente se pretende e por fim explicar a

tipologia das questdes colocadas.
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A entrevista € considerada por muitos autores, a técnica mais eficiente e completa, devido
a flexibilidade de planeamento e aplicabilidade em diversas areas, sendo a mais
apropriada para obtencao de informacdes sobre o que as pessoas sabem, esperam, creem,
sentem ou desejam, pretendem fazer, fazem ou fizeram, bem como a respeito das suas

explicacdes acerca de coisas precedentes (Gil, 2008 e Amado, 2014).

4.2.1. Etapas da Entrevista

Segundo Gil (2008) e Amado (2014), a entrevista ¢ uma técnica de recolha de dados que
se divide em trés momentos. Antes da realiza¢ao da entrevista deve ter-se em aten¢ao os

seguintes aspetos:

Definicao dos objetivos da entrevista;

Planeamento do guido que permite responder a esses objetivos;
Selecdo dos entrevistados;

Estabelecimento de um primeiro contacto com esses entrevistados;

Agendamento da entrevista, definindo data, hora e local;

VvV V.V V V VY

Formagao do entrevistador;

Apbs a conclusdo do primeiro momento, passa-se 4 realizacdo da entrevista, na qual se

deve:

» Fazeruma breve apresentagao do entrevistador e qual é o objetivo da investigacao,
para que este se identifique com o tema e responda em conformidade com o
mesmo;

» Criar uma relacdo de confianga com o entrevistado, saber ouvir ¢ ndo interromper
o raciocinio de quem fornece a informacao;

» Controlar a entrevista sem ser de forma abusiva;

» Realizar perguntas introdutérias e depois avangar com questdes mais factuais. As
questdes mais especificas, de opinido, interpretacdo e sentimentos, deverdo ser
realizadas em fases intermédias ou finais, por forma a estabelecer uma relagao de

confianga com o entrevistado;
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» Fazer uma breve explicacdo das perguntas mais dificeis ou incomodas para o

entrevistado (Gil, 2008 e Amado, 2014);

Depois da obtengao da informagao procede-se a realizacdo dos seguintes pontos:

» Registar das principais informagdes fornecidas pelo entrevistado. A gravacao
eletronica ¢ o melhor modo de preservar o contetdo da entrevista, mas ¢
importante ter em conta que s6 pode ser utilizada com o consentimento do
entrevistado.

» Registar o comportamento e atitude do entrevistado ¢ do ambiente em que este

decorreu (Gil, 2008 ¢ Amado, 2014).

4.2.2. Vantagens e Limitacoes da Entrevista

A entrevista, como todas as técnicas de recolha de dados, apresentam vantagens e
limitagdes na sua utilizacdo, que poderdo interferir com a qualidade da mesma.

Relativamente as vantagens, sdo apresentadas por Gil (2008), as seguintes:

» A entrevista possibilita a obten¢do de dados referentes aos mais diversos aspetos

da vida social;

> E uma técnica muito eficiente na recolha de dados em profundidade acerca do

comportamento humano;
» Os dados obtidos sdo suscetiveis de classificagdo e quantificacao;

» Comparativamente com o questionario, apresenta uma maior taxa de sucesso, uma
vez que ¢ mais facil ndo responder a um questiondrio do que, presencialmente,

ndo responder a uma questao do entrevistador;
» Nao exige que a pessoa saiba ler ou escrever;

» Possibilita captar a linguagem corporal do entrevistado, bem como a tonalidade

de voz e énfase nas respostas;
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» Oferece uma grande flexibilidade, uma vez que o entrevistador pode esclarecer o
significado das perguntas e adaptar-se mais facilmente as pessoas e as

circunstancias em que se desenvolve a entrevista.

Na entrevista existem também algumas limitagdes, que podem torna-la menos adequada
em determinadas circunstancias, no entanto todas elas podem ser contornadas através de
um bom planeamento da entrevista dada a flexibilidade que a mesma apresenta. Gil

(2008) enumera as seguintes limitagdes:

» Falta de motivagdo do entrevistado para responder as perguntas colocadas;

» Inadequada compreensao do significado das perguntas;

» Fornecimento de respostas falsas, determinada por razdes conscientes ou
inconscientes;

» Incapacidade de resposta adequada, devido & falta de vocabulario ou problemas
psicolégicos;

» Influéncia exercida pelo aspeto pessoal do entrevistador sobre o entrevistado;

» Influéncia das opinides pessoas do entrevistador sobre as respostas do
entrevistado;

» Custos da aplicacdo da entrevista.

As vantagens das entrevistas devem ser maximizadas, para que desta forma se possa
minimizar as suas limitagcdes. Através da sua flexibilidade e de um bom planeamento, a
entrevista pode tornar-se um processo dindmico e fluido, uma vez que o seu sucesso
depende fundamentalmente do nivel de relagdo pessoal estabelecido entre entrevistado e

entrevistador.

4.2.3. Tipos de Entrevista

Importa referir que existem varios tipos de entrevista, cada tipologia est4 associada aos
objetivos da pesquisa, ao tema e ao grupo escolhido para o fornecimento de informagao,
sendo que pode ir desde uma conversa informal a um roteiro devidamente estruturado,

podendo ser utilizados varios tipos de entrevista para a mesma pesquisa (Gil, 2008).

Podemos identificar quatro tipos de entrevistas, sendo elas, as seguintes:
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Entrevista Informal - Este tipo de entrevista ¢ o menos estruturado possivel, distinguindo-

se apenas de uma conversa informal porque tem como objetivo a recolha de dados. O
objetivo deste tipo de entrevista passa pela obtencdo de uma visdo geral do problema
pesquisado, assim como da identificacao de alguns tragos gerais da personalidade do
entrevistado. E um tipo de entrevista recomendada em estudos exploratorios, que visam

abordar realidades pouco conhecidas pelo investigador (Gil, 2008).

Entrevista Focalizada - A entrevista focalizada é semelhante 4 anterior, no entanto, foca-

se num assunto especifico. O entrevistador permite ao entrevistado falar livremente sobre
o assunto, mas, quando este se desvia do tema original, esfor¢a-se para que o assunto seja
retomado. E um tipo de entrevista bastante comum em situagdes experimentais, com o
objetivo de explorar a fundo alguma experiéncia vivida em condicdes precisas (Gil,

2008).

Entrevista Estruturada - A entrevista estruturada ¢ constituida por um conjunto de

questdes que sdo apresentadas aos entrevistados, sempre pela mesma ordem. Por norma,
as questdes sao em grande numero por forma a possibilitar o tratamento quantitativo dos
dados, tornando-se o mais adequado para o desenvolvimento de estudos sociais. As
principais vantagens deste tipo de entrevista sdo a sua rapidez, o facto de ndo exigirem
muita preparagdo da parte do entrevistador, custos baixos e possibilitam o tratamento
estatistico dos dados, uma vez que as respostas obtidas sdo padronizadas. A grande
desvantagem consiste no facto de ndo possibilitarem uma analise em profundidade, pois
sao perguntas fixas (Gil, 2008). A lista de perguntas ¢ chamada de questionario ou de
formulério, sendo na maioria dos casos utilizado o segundo conceito, para afastar a

possibilidade de ser confundido com o método do questiondrio (Gil, 2008).

Entrevista Semiestruturada ou Formalizada - Segundo Amado (2014), neste tipo de

entrevista, as questoes derivam de um plano prévio, um guido, onde se regista numa
ordem logica para o entrevistador o essencial que se pretende obter, embora durante a
interacdo com o entrevistado se venha a dar uma grande liberdade de resposta. A

entrevista semiestrutura ou formalizada apresenta-se como um dos principais
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instrumentos de pesquisa de natureza qualitativa, sobretudo pelo facto de ndo haver uma
imposicdo rigida de questdes, dando ao entrevistado a possibilidade de abordar varias
areas relacionadas com o tema proposto, salientando o que para ele for mais relevante,
com as palavras e a ordem que mais lhe convier, e possibilitando a captacdo imediata das

informacdes desejadas (Amado, 2014).

De acordo com os tipos de entrevistas apresentadas, selecionamos para a presente
investigacdo a entrevista semiestruturada ou formalizada, desta forma foram planeadas
trés entrevistas com questdes direcionadas aos diretores dos departamentos comercial,
qualidade e logistica, por forma a obter informacdes relacionadas com os procedimentos

de logistica inversa adotados pelo Grupo Aviludo.

4.2.4. Guiao de Entrevista

Para a recolha das informagdes pretendidas junto de cada um dos entrevistados
considerados sera assim utilizada a entrevista semiestruturada, como ja referido,
composta sobretudo por questdes abertas, o que permitird aos entrevistados expressarem
de forma espontanea as suas perspetivas sobre o tema. Nas entrevistas semiestruturadas

existe um guido que permite demarcar a informacao que o entrevistador ira recolher.

Assim, para elaboragdo do guido de entrevista foram necessarias algumas regras, de forma
a garantir a solidez e fiabilidade do mesmo. Segundo Carvalho (2021), essas regras sao

as seguintes:

» As instrugdes para o entrevistador devem ser elaboradas com clareza. Dentre as
principais informagdes que devem ser fornecidas, estdo: como entrevistar, quanto
tempo podera ser despendido, em que local e circunstancia poderdo ser realizadas,
como proceder em caso de recusa, etc.

» As questdoes devem ser elaboradas de forma a possibilitar que a sua leitura pelo
entrevistador e entendimento pelo entrevistado ocorram sem dificuldades;

» Questodes potencialmente ameagadoras devem ser elaboradas de forma a permitir
que o entrevistado responda sem constrangimentos;

» Devem ser evitadas questdes abertas. Quando sdo elaboradas deste tipo, o

entrevistador necessita anotar as respostas. Como habitualmente o tempo ¢
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restrito, torna-se elevada a probabilidade de mudanca tanto de significado quanto
énfase entre o que o entrevistado diz e o entrevistador regista.
» As questoes devem ser ordenadas de maneira a favorecer o rapido engajamento

entrevistado na entrevista, bem como a manutenc¢ao do seu interesse.

4.3. Observacao participante

A observagdo participante ¢ vulgarmente conhecida como trabalho de campo, onde o
investigador tenta adquirir um estatuto no seio de um grupo e desempenhar uma fun¢ao
do mesmo. De uma forma mais simplista, o que se pede a observagao participante € que

permita ao observador descobrir como algo efetivamente funciona ou ocorre.

Na observacdo participante, ¢ o proprio investigador o instrumento principal da
observagao, num contacto direto, frequente e prolongado com os atores sociais € os seus
contextos. Deste modo, o investigador deve averiguar, de acordo com as suas
necessidades de pesquisa e o universo em estudo, quais sao as técnicas mais adequadas e

ao mesmo tempo mais vantajosas e fidveis & investigacao (Neves, 2009).

Segundo com Boutin et al. (2008) citado por Neves (2009), o investigador podera
compreender o mundo social do interior, pois partilha a condicdo humana dos individuos
que observa. Os mesmos autores afirmam que a interacdo observador-observado estd ao
servigo da observagao, isto €, ela tem por objetivo recolher dados aos quais um observador
exterior ndo teria acesso. Esta observacdo ¢, portanto, uma técnica qualitativa adequada
ao investigador que deseja compreender um meio social que a partida, lhe ¢ estranho e

que lhe permitira integrar-se progressivamente nas atividades das pessoas que nele vivem.

De acordo com Correia (2009) podemos considerar que a observagdo constitui uma
técnica de investigagdo, que usualmente se complementa com a entrevista
semiestruturada ou livre, embora também com outras técnicas como a analise

documental, se bem que a mesma pode ser usada de modo exclusivo.

Boutin et al. (2008) citado por Neves (2009), referem que muitas pesquisas de
investigacdo recorrem a varias técnicas de recolhas de dados que se complementam. A
observagdo participante ¢ muitas vezes associada a técnica da entrevista, normalmente
com o objetivo de triangular os dados, em particular no que diz respeito as opinides e

crengas que os inquiridos tém sobre os acontecimentos que os tocam.
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A observagdo participante ¢ uma técnica que apresenta algumas vantagens e

desvantagens, conforme podemos verificar na tabela seguinte:

Vantagens

Realidade — observa eventos do mundo

real a medida que acontecem.

Contextual — cobre o contexto do evento.

Boa visao das motivacoes e

comportamentos interpessoais

Acesso a eventos ou grupos que seriam

inacessiveis a pesquisa cientifica.

Percecao da realidade do ponto de vista
interno ao ambiente em estudo — retrato

mais fiel.

Capacidade de manipular eventos

menores.

Desvantagens

Custo — consome muito tempo

Seletividade — cobertura limitada.
Reflexividade — evento pode ocorrer de
forma diferente porque esté a ser observado.
Falhas / desvios provocados por
manipulagdes de eventos feita pelo
pesquisador.

Menor habilidade de trabalhar como
observador externo, tenho que, em alguns
casos, assumir posi¢des contrarias as boas
praticas de pesquisa cientifica.
Tempo insuficiente para tomar notas e fazer
perguntas sobre eventos sob diferentes
perspetivas, como um bom observador

deveria fazer.

Tabela 10 - Vantagens e desvantagens da observagdo participante

Fonte: adaptado de Neves (2009).
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4.4. Sintese

Dado o objetivo principal do estudo, a empresa em estudo e os possiveis entrevistados,
de entre diversas tipologias de investigagao como entrevistas estruturadas, focalizadas,
informais e formalizadas ou semiestruturadas a tipologia de entrevista selecionada foi a
entrevista semiestruturada, uma vez que dadas as suas caracteristicas de se reger por um
guido em que sdo abordadas as principais areas a investigar permite a0 mesmo tempo dar
liberdade a entrevistador e entrevistado para explorarem outras areas consoante o decorrer

da entrevista.

Desta forma, foram planeadas trés entrevistas, através da elaboracdo de guido
direcionados aos diretores dos departamentos comercial, qualidade e logistica por forma
a obter informagdes relacionadas com os procedimentos de logistica inversa adotados

pelo Grupo Aviludo.

Para além das entrevistas estruturadas, foram adotadas outras técnicas de recolha de dados
para elaboragdo desta investigagdo, nomeadamente a analise documental e a observacao

participante.

Segundo Gil (2008), na analise documental, para efeitos de pesquisa cientifica, sdo
considerados documentos ndo apenas escritos utilizados para esclarecer determinada
coisa, mas qualquer objeto que possa contribuir para a investiga¢ao de determinado facto
ou fendmeno. Segundo o mesmo autor, sdo considerados como fontes de documentagao,
registos estatisticos, registos institucionais escritos, documentos pessoais € a

comunicagdo de massa.

Relativamente 4 observagao participante, esta ¢ uma técnica de elei¢do para o investigador
que visa compreender as pessoas € as suas atividades no contexto da acdo, podendo reunir

assim uma técnica de exceléncia que lhe permite uma andlise indutiva e compreensiva.
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5. Analise e Discussao dos Resultados

5.1. Introducao

Neste capitulo sdo apresentados e analisados os dados relativos as trés técnicas de recolha
de dados utilizadas: entrevistas semiestruturadas, analise documental ¢ observagao

participante.

Foram realizadas trés entrevistas semiestruturadas, efetuadas aos diretores dos
departamentos comercial, qualidade e logistica do Grupo Aviludo. As entrevistas foram
realizadas por videochamada, isto deveu-se ao facto de os postos de trabalho de todos os
intervenientes, entrevistador e entrevistados, situarem-se em diferentes regioes do pais. A
sua duragdao variou entre os 20 e os 43 minutos e foram gravadas, com o devido

consentimento dos entrevistados, por forma a garantir o rigor na analise dos dados.

Relativamente a andlise documental, foi feita através do sistema informatico da empresa
e foram analisadas 3349 devolucdes, sendo destas, 1984 relativas aos meses de janeiro,
fevereiro e margo de 2023, e 1365 relativas ao mesmo periodo do ano 2024. Nestas
devolucdes foram extraidos dados referentes aos motivos das devolugdes, status (produto
conforme ou nao conforme), peso transportado e montante creditado ao cliente, por forma

a poder verificar o impacto obtido pela introducdo da instrug@o a 1 de janeiro de 2024.

Quanto 4 observagdo participante, esta foi realizada na filial da empresa em Abrantes e
teve como objetivo a cronometragem dos tempos de trabalho dos intervenientes nos
processos de devolugao de produtos, a fim de poder apurar o custo logistico unitario da

devolugio.
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5.2. Analise das Entrevistas

Questao 1 — “Numa dtica de seguranc¢a alimentar, quais os principais riscos de um

produto devolvido reentrar no circuito comercial?”

Quando colocada esta questdo aos entrevistados, foi undnime que a reentrada de
produtos devolvidos no circuito alimentar representa efetivamente um risco de seguranga
alimentar, e que este risco ¢ maior em produtos que obrigam a manutencao da cadeia de
frio, produtos congelados e refrigerados. Um dos entrevistados referiu mesmo que se um
produto for submetido a temperatura a mais, poderao estar a ser criadas condi¢des para o
desenvolvimento de microrganismos, mas também para que ele altere as suas
caracteristicas organoléticas ou sensoriais. Aquando da entrega do produto ao cliente, a
empresa deixa de ter visibilidade sobre o produto, deixa de poder garantir que no periodo
entre a entrega e¢ a recolha, o produto foi mantido nas suas condi¢des ideais de

armazenamento.

Numa outra perspetiva, ¢ defendido por dois entrevistados que, pelo facto de a
Aviludo atualmente pertencer a um grupo internacional de empresas, qualquer situacdo
grave que acontega em termos de seguranga alimentar, podera vir a ter uma repercussao

em todo o grupo a nivel internacional.
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Questao 2 — “Qual a sua percecio das principais causas de retorno?”

Os entrevistados quando questionados sobre as principais causas de retorno de produto,
referiram que existem trés principais motivos, sendo eles causados por enganos da

empresa, do cliente ou em situagdes relacionadas com o fornecedor.

Relativamente aos enganos internos, ou seja, originados por qualquer um dos
intervenientes ligados 4 empresa, foram referidas situagdes da responsabilidade do
comercial, que por vezes se engana no codigo do produto ou na quantidade desejada pelo
cliente. Um dos entrevistados afirma mesmo que, dada a facilidade que existia, em
tempos, em devolver e uma vez que em muitos casos o cliente ndo conhece o produto, o
comercial enviava produto para o cliente passando a mensagem que caso nao gostasse
poderia devolver mais tarde. Reitera ainda que, por vezes, dados os desafios comerciais,
o vendedor colocaria mercadoria a mais no cliente passando a ideia de que caso nao

consumisse tudo poderia devolver, afirmando o entrevistado que haveria quase uma venda

4 consignacao.

Outra das situagdes prende-se nomeadamente com artigos frescos da sala de desmancha,

em que as especificagdes relativamente ao corte ndo sdo cumpridas.

Foram também referidas situagdes relacionadas com o armazém quando ¢ enviado o
artigo errado e/ou na quantidade errada, mas também relacionadas com o envio de
alternativas aos clientes, por motivos de rutura de stock. Ai a responsabilidade poderia
recair tanto na empresa como no proprio cliente. Quando na ficha de cliente ¢ referido
que o cliente aceita alternativas, caso o cliente rejeite a alternativa a responsabilidade
seria dada ao cliente, caso ndo aceite alternativas e ainda assim fosse enviada o produto
alternativo a responsabilidade recairia na empresa. Foram também referidas situacdes em

que o distribuidor se engana nos artigos 4 descarga ou entrega artigos danificados.

Na vertente cliente, foram enumeradas algumas situagdes com enganos relacionados com
a quantidade ou artigo pedidos, mas também quando encomenda um artigo na expetativa
de ser idéntico aquele que habitualmente compra e quando o recebe verifica que o mesmo

ndo satisfaz as suas necessidades.

Por fim, relacionado com o fornecedor, e aqui trata-se essencialmente de artigos nao-
conformes, sdo enumeradas algumas pelos entrevistados como recolhas de mercado,

situagdes em que o produto se encontra danificado dentro da embalagem principal,

67



Os Procedimentos de Logistica Inversa numa Empresa do Setor Alimentar: Um Estudo de Caso
Escola Superior de Gestao de Tomar
Instituto Politécnico de Tomar

quando o produto desenvolve alteragcdo organolética, cor, cheiro, textura ou até sensorial
e quando o produto nao cumpre os requisitos de qualidade (presenca em carnes de nervos,
tumores, gordura a mais ou a menos, por exemplo). Existem também algumas questdes
legais, nomeadamente situagdes relacionadas com a rotulagem do produto (falta de
mencgdes legais ou mengdes incorretas assim como o rétulo ndo estar em lingua

portuguesa).
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Questao 3 — “Na sua dtica, qual a importancia para a empresa, de um sistema de

devolugoes eficiente? Tem percecio dos custos inerentes as devolucoes?”

Relativamente & primeira parte da questao, que consiste na importancia de um sistema de
devolugoes eficiente, as trespostas sdo bastante idénticas, visto que todos os entrevistados

declaram dois principais motivos: a seguranca alimentar € os custos.

Relativamente a seguranca alimentar, um dos entrevistados refere que ¢ uma obrigagao
da empresa vender alimentos seguros, € a partir do momento em que a empresa vende um
artigo que durante um determinado periodo perdeu o controlo, poderia estar a agir de
forma negligente. Desta forma, entende que o beneficio ¢ o da empresa ser zelosa daquilo

que ¢ a sua responsabilidade para com a satide publica.

Em relacdo aos custos todos os entrevistados referem este, como um dos principais
motivos na criacdo de um sistema de devolucdes eficiente, na medida em que quanto
menos devolugdes forem efetuadas, menos custos a empresa ird gerar. Os entrevistados
identificam alguns procedimentos como a criagdo do pedido de recolha, a recolha do
produto pelo distribuidor, a rece¢@o pelo armazém, a andlise da conformidade do produto
pela qualidade e procedimentos administrativos no langamento de notas de crédito. Um
dos entrevistados afirma que que uma devolugao custara tanto ou mais que o custo de

expedi¢do do produto.

Por fim, um dos entrevistados refere que a satisfacdo do cliente ¢ também um dos
beneficios para a empresa de um sistema de devolugdes eficiente, isto porque assume que

uma devolugdo gera insatisfagdo no cliente.

Quanto 4 segunda parte da questdo, todos os entrevistados responderam de forma

negativa, nao tendo noc¢ao de quanto custa uma devolucdo & empresa.
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Questao 4 — “A nivel interno, quais os principais transtornos causados pelo retorno

de produtos?”

Relativamente a esta questdo, em que se questiona sobre os transtornos causados pelo
retorno de produtos alimentares 4 empresa, todos os entrevistados focaram a sua resposta

nos custos que estes procedimentos geram 4 empresa.

Um dos entrevistados afirma que o principal transtorno reside na prépria gestdo das
devolucdes e na afetacdo de recursos humanos, que sdao no fundo o valor da empresa, a

uma atividade que nao gera valor.

Os entrevistados focaram que todos os procedimentos associados & devolucao, desde a
aceitag¢do da devolugdo, recolha de produto, rece¢do no armazém, arrumacao no picking
ou segregacao, em caso de ndo conformidade, e todo o trabalho administrativo associado

geram custos para a empresa.

Outro aspeto referenciado por todos os entrevistados prende-se com a destruicdo do
produto nao conforme, uma atividade que se torna bastante dispendiosa para a empresa,
uma vez que tem de ser chamado um terceiro para fazer a recolha do produto, e muitas

vezes este procedimento ndo ¢ suportado pelo fornecedor, mas sim pela propria empresa.

Por fim, outra questdo abordada por um dos entrevistados, e que estd também relacionada
com a destrui¢do do produto, ¢ a questdo da sustentabilidade. O entrevistado afirma que
existem casos em que o cliente devolve um produto conforme, mas que a4 rececdo do
produto no armazém ¢ verificado que a temperatura ndo estd dentro dos parametros
definidos e/ou nas condi¢des de embalamento que sdo caracteristicas do produto ou existe
uma alteracdo organolética. Neste tipo de situacdes, a qualidade ird rejeitar o produto e o
mesmo sera destruido. No fundo, esta ¢ uma pratica que acaba por nao ser uma pratica

que coadune com a gestdo sustentdvel do recurso, e aqui o recurso ¢ um alimento.
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Questdo 5 — “No dia 1 de Janeiro de 2024, entrou em vigor uma nova instru¢iao que
regula as regras aplicaveis as devolugdes de clientes. Quais as principais alteracoes

e quais os objetivos deste documento? Quais as melhorias ja identificadas? “

Relativamente & primeira parte da questdo, dois dos entrevistados elencaram como
principal objetivo da implementacdo desta instrucdo a seguranca alimentar e um dos

entrevistados afirmou ser a redugao de custos.

Um dos entrevistados afirma ainda que, o objetivo nao passa por deixar de ter devolugdes,
mas sim que a empresa se salvaguarde de possiveis riscos externos € que o modo de o

fazer passa pela reducao de devolugdes.

Como principais alteragdes os entrevistados afirmaram que passou pelo estabelecimento
de uma matriz que teve por base uma analise de risco, por tipologia e caracteristicas dos
alimentos. Desta forma, o prazo recolha do produto passa a ser efetuado com base nesta
matriz de criticidade, em que o produto com mais suscetibilidade de se estragar face as
condicionantes do meio ambiente tera um prazo inferior comparativamente com artigos

mais resistentes a condigdes adversas.

Um dos entrevistados afirma que anteriormente, o critério para aceitacdo das devolugdes
era puramente comercial, isto falando essencialmente de produto conforme, em que isto
significa que cada filial, gerente ou chefe de vendas decidia sobre a aceitagdao do produto
tendo um critério comercial. Com a introdugdo desta instru¢do, o critério comercial
mantém-se, mas ¢ passado para segundo plano, ficando em primeiro plano o critério da

seguranca alimentar.

Em relagdo 4 segunda parte da questdo, todos os entrevistados afirmaram que apesar de
nao haver resultados concretos, nota-se um cumprimento da norma e uma grande reducao
do nimero de devolugdes em algumas filiais. Um dos entrevistados afirma que o
verdadeiro beneficio paras as empresas pauta-se sempre pelos resultados financeiros e
ndo ¢ possivel fazer essa medicdo, que no fundo trata-se do custo, porque ele ndo esta

calculado.
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Questio 6 — “Considera que as alteracoes terao impacto na satisfacio do cliente?”

Na sexta e ultima questdo, onde se questiona se as alteracdes efetuadas poderdo ter
impacto na satisfacdo do cliente, os entrevistados responderam que sim, podera de facto

ter um impacto na satisfacao.

Os entrevistados afirmam que devido ao facto de os clientes se encontrarem habituados a
existir uma grande facilidade em devolver o produto e esta nova instrugdo, que se
apresenta muito mais rigorosa neste aspeto, limitar essas devolugdes podera causar

insatisfacao em alguns clientes.

Os entrevistados afirmam ainda que devera ser feito um trabalho de sensibilizacdao por
parte da equipa comercial aos clientes, para que os mesmos entendam que esta alteragdo
ocorre efetivamente por motivos de seguranca alimentar e que desta forma a empresa

consegue garantir que o produto que o cliente ira receber, ¢ um alimento seguro.

Um dos entrevistados afirma que apesar de o cliente nao poder efetuar a devolugao fisica
do produto existe a possibilidade de, em algumas situacgdes, ndo existindo a recolha fisica
do produto, possa ser feito o crédito ao cliente minimizando assim a sua insatisfacdo.
Afirma ainda que estes procedimentos devem ser monitorizados, por forma a que se
impossibilite que alguns clientes possam agir de ma-fé quando perceberem que em

algumas situagdes ficam com o produto e recebem o crédito.
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5.3. Analise Documental

A analise documental foi elaborada através da recolha de dados do sistema informatico
da empresa e foram analisadas 3349 devolugdes, sendo destas, 1984 relativas aos meses

de janeiro, fevereiro e marco de 2023, e 1365 relativas ao mesmo periodo do ano 2024.

Relativamente ao periodo de 2023, foram consideradas validas 1704 devolu¢des num
total de 1984 e quanto ao periodo de 2024 consideram-se validas 1094 num total de 1365,

conforme podemos verificar na seguinte tabela:

DEVOLUCOES
2023 2024 Varia¢io Dev

Filial Total | Validas | Invalidas = Total = Vilidas | Invalidas Validas %
Abrantes 165 145 20 40 37 3 74,48%
Beja 124 11 13 55 46 9 -58,56%
Alcochete 174 169 5 123 12 11 -33,73%
Lisboa 309 279 30 178 161 17 -42,29%
Quarteira 1003 803 200 874 660 214 17,81%
Patacio 87 83 4 52 41 11 -50,60%
Aveiro 122 113 9 43 37 6 -67,26%
Total 1984 1703 281 1365 1094 271 -35,76%

Tabela 11 - Devolugoes analisadas

Fonte: Elaboragdo propria

Através da analise da tabela, podemos verificar que as filiais de Abrantes, Aveiro, Beja e
Patacdo sdo as filiais com uma maior redugdo (acima de 50%) no nimero de devolugdes,
apresentando uma percentagem de 74,48%, 67,26%, 58,56% e 50,60%, respetivamente.
De seguida encontram-se as filiais de Lisboa e Alcochete, com uma reducao de 42,29% e
33,73%. Por fim, encontra-se a filial de Quarteira com uma redugdo de apenas 17,81%.
Em termos globais a empresa reduz de 1703 devolucdes em 2023 para 1094 em 2024, o

que representa 35,76%.

De seguida podemos observar a representagao grafica dos dados acima expostos.
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Grdfico 2 - Devolugoes validas por filial

Fonte: elaboragdo propria

Nestas devolugoes foram extraidos dados referentes aos motivos das devolugdes, status
(produto conforme ou ndo conforme), peso transportado e montante creditado ao cliente,
por forma a poder verificar o impacto obtido pela introdugdo da instrucdo a 1 de janeiro

de 2024.

Motivos

Relativamente aos motivos das devolugdes foram atribuidas as seguintes categorias:

e Aviludo: devolugdes que tiveram origem num engano de qualquer interveniente
ligado & empresa: administrativo, armazém, distribui¢cao, comercial, etc...

e C(liente: devolugdes com origem em enganos do cliente, como por exemplo,
quantidade pedida em excesso, ndo gostou do produto ou pediu o produto errado;

e Fornecedor: sdo devolugdes associadas a produto ndo conforme, € que tém origem
no fornecedor, como problemas na rotulagem, produto danificado dentro da caixa
principal, altera¢des organoléticas do produto dentro do prazo de validade do

mesmo, etc.
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e Sem motivo: nesta categoria apresentam-se todas as devolugdes nas quais nao foi

preenchido o campo “motivo”.

Na categoria “Fornecedores” estdo inseridas devolucdes que, pelo motivo ndo ser claro e
obvio (Aviludo ou Fornecedor), mas apds a andlise da nota de crédito ao cliente foi
verificado que essa quantia iria ser imputada ao fornecedor, estas devolugdes foram

classificadas nesta categoria.

Na tabela seguinte podemos verificar os resultados referentes aos motivos das devolugdes

nos periodos em estudo.

2023 2024
Indicador Qtd % Qtd %
Motivo Aviludo 461 27,07% 256 23,40%
Cliente 328 19,26% 176 16,09%
Fornecedor 707 41,51% 546 49.91%
Sem motivo 207 12,16% 116 10,60%
Total 1703 100% 1094 100%

Tabela 12 - Motivos das devolucoes

Fonte: Elaboragdo propria

Como podemos verificar, através da tabela, no periodo referente a 2023 o principal
motivo das devolugdes ¢ o fornecedor com 707 devolucdes, o que corresponde a 41,51%
do total de devolugdes. De seguida temos devolugdes com origem em enganos associados
4 empresa com 461 devolugdes, 27.07%, e 328 devolugdes associadas a enganos do
cliente, o que corresponde a 19.26%. Por fim, existem 207 devolugdes sem motivo, o que

equivale a 12,16% do total de devolugdes.

No periodo referente a 2024 o principal motivo das devolugdes ¢ o fornecedor com 546
devolugdes, o que corresponde a 49,91% do total de devolugdes. De seguida temos
devolugdes com origem em enganos associados 4 empresa com 256 devolugdes, 23,40%,
e 176 devolugdes associadas a enganos do cliente, o que corresponde a 16,09%. Por fim,

existem 116 devolug¢des sem motivo, o que equivale a 10,60% do total de devolugdes.

De seguida, podemos observar a representacdo grafica referente ao exposto

anteriormente.
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Grdfico 3 - Motivos das devolugoes

Fonte: Elaboragao propria

Status

Aquando da rececdo do produto em armazém, proveniente de devolugdes de clientes, é

atribuido um status pelo departamento da qualidade. Estes sao de duas naturezas:

e A (Aceite) — associado a produto conforme e que sera colocado no picking por
estar apto a reentrar no circuito comercial;

e R (Rejeitado) — associado a produto ndo conforme e que sera segregado por ndo
cumprir os requisitos para reentrada no circuito comercial.

Na tabela seguinte, podemos verificar os dados referentes aos status, nos periodos em
analise.

2023 2024
Indicador Qtd % Qtd %
Aceite 922 54,14% 495 45,25%
Rejeitado 781 45,86% 599 5,75%
Total 1703 100% 1094 100%

Tabela 13 - Status das devolucoes

Fonte: Elaboragao propria
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Como podemos verificar, através da tabela na tabela, relativamente ao periodo de 2023,
existiram 922 devolucdes de produto conforme (status aceite), o que representa 54,14%
do total de devolugdes e 781 foram consideradas ndo conformes (status rejeitado), o que

representa 45,86%.

Quanto ao periodo de 2024, existiram 495 devolugdes de produto conforme (status
aceite), o que representa 45,25% do total de devolugdes e 599 foram consideradas ndo

conformes (status rejeitado), o que representa 54.75%.

De seguida, podemos observar a representacdo grafica referente ao exposto

anteriormente.
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Grdfico 4 - Status das devolugoes (2023)

Fonte: Elaboragao propria
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Grafico 5 - Status das devolugoes (2024)

Fonte: Elaboragao propria

Peso

Outro dos indicadores em estudo € o peso transportado. Na tabela seguinte podemos
verificar o peso transportado em todas as filiais nos periodos em anélise.

2023 2024

Filial Kg Kg Variacao
Abrantes 1746 982,75 -43,71%
Beja 737,11 448,13 -39,20%
Alcochete 1497.84 1392,54 -7,03%
Lisboa 3087,70 1581,78 -48,77%
Quarteira 8043,92 6464,86 -19,63%
Patacao 722,23 222,29 -69,22%
Aveiro 948,12 366,38 -61,36%
Total 16782,93 11458,72 -31,72%

Tabela 14 - Peso transportado

Fonte: Elaboragdo propria
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Através da andlise da tabela, verificamos que as filiais que mais reduziram o peso
transportado em devolucdes de produtos sdo as filiais de Patacio com uma redugdo de
722,23 Kg em 2023 para 222,29 Kg em 2024, o que equivale a 69,22%, e a filial de Aveiro
com uma redugdo de 948,12 Kg em 2023 para 366,38 Kg em 2024, o que representa uma
reducdo de 61,36%. De seguida temos as filias de Lisboa, com 3087,70 Kg transportados
em 2023 e 1581,78 Kg em 2024, uma reducgdo de 48,77%, a filial de Abrantes, com 1746
Kg transportados em 2023 e 982,75 Kg em 2024, uma redugdo de 43,71%, e a filial de
Beja com 737,11 Kg transportados em 2023 e 448,13 Kg em 2024, o que representa uma
redugdo de 39,20%. Por fim, temos a filial de Quarteira com 8043,92 Kg transportados
em 2023 e 6464,86 Kg em 2024, uma reducdo de 19,63%, e a filial de Alcochete com
1497,84 Kg transportados em 2023 e 1392,54 Kg em 2024, o que representa uma redugao

de apenas 7,03%. Em termos globais a empresa reduziu em 31,72% o peso transportado,

com 16728,93 Kg transportados em 2023 e 11458,72 Kg em 2024.

De seguida, podemos observar a representacdo grafica referente ao exposto

anteriormente.
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Grdfico 6 - Peso transportado

Fonte: Elaboragdo propria
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Montante Creditado

O ultimo indicador em andlise € o montante creditado aos clientes, originado pela
devolugdo de produtos. Na tabela seguinte podemos verificar o montante creditado em
todas as filiais nos periodos em analise.

2023 2024

Filial Montante Montante Variacdo
Abrantes 7 584,09 € 3774,32 € -50,23%
Beja 5164,77€ 3011,88€ -41,68%

Alcochete 8 814,82 € 9 685,12 € 9,87%

Lisboa 19 721,99 € 8 160,53 € -58,62%
Quarteira 35253,26 € 26 379,37 € -25,17%
Patacdo 5836,53 € 1916,62 € -67,16%
Aveiro 7 638,09 € 2 434,69 € -68,12%
Total 90 013,55 € 55 362,53 € -38,50%

Tabela 15 - Montante Creditado

Fonte: Elaboragdo propria

Através da andlise da tabela, verificamos que as filiais que mais reduziram o montante
creditado em devolugdes de produtos sdo as filiais de Aveiro com uma redugao de
7638,09€ em 2023 para 2434,69 € em 2024, o que equivale a uma reducao de 68,12%, e
a filial de Patacdo com uma redugdo de 5836,53€ em 2023 para 1916,62€ em 2024, o que
representa uma redugdo de 67,16%. De seguida temos as filias de Lisboa, com 19721,99€
creditados em 2023 e 8160,53€ em 2024, uma redugao de 58,62%, a filial de Abrantes,
com 7584,09€ creditados em 2023 e 3774,32€ em 2024, uma reducao de 50,23%, ¢ a filial
de Beja com 5164,77€ creditados em 2023 e 3011,88€ em 2024, o que representa uma
redugdo de 41.68%. Por fim, temos a filial de Quarteira com 35253,26€ creditados em
2023 ¢26379,37€ em 2024, uma reducao de 25,17%, e a filial de Alcochete com 8814,82€
creditados em 2023 e 9685,53€ em 2024, o que representa um aumento de 9,87%. Em
termos globais a empresa reduziu em 38,50% o montante creditado, com 90013,55€

creditados em 2023 e 55362,53€ em 2024.

De seguida, podemos observar a representagdo grafica referente ao exposto

anteriormente.
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Fonte: Elaboragao propria
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5.4. Observacao Participante

A observagdo participante, ou vulgarmente conhecida como trabalho de campo, foi
considerada uma técnica de recolha de dados primordial para a elaboragdo deste estudo.
A utilizagdo desta técnica teve por base o acompanhamento de todas as atividades
realizadas na empresa desde o momento em que o produto retornado da entrada no
armazém até a emissdo da nota de crédito ao cliente. Esta técnica foi realizada na filial de
Abrantes, tendo sido observadas 65 devolugdes de cliente, cerca de 10% das devolugdes
anuais desta filial. Com o objetivo de obter um custo logistico para empresa, foi

cronometrado o tempo de realizacdo das tarefas nos seguintes departamentos:

Armazém

Na rececao destes artigos o operador de armazém devera proceder da seguinte forma:

A. Verificar, quando aplicavel, se o(s) artigos e respetivo(s) lotes corresponde(m) ao
indicado na PDR;

B. Verificar se o artigo esta dentro da validade;

a

Confirmar de o motivo da devolugdo esté registado na PDR;

D. Solicitar e verificar a conformidade do ticket de frio da viatura (ticket diario),
medir a temperatura do produto e registar o valor lido no ticket de frio (ticket de
chegada), medir e verificar a conformidade da temperatura do produto e registar
o valor lido no ticket de frio. Se necessario, € consultado o ticket diario a fim de
suportar a decisao;

E. Verificar o artigo relativamente a: conformidade das caracteristicas organoléticas,
integridade da embalagem (intacta e sem danos) primdria e secundaria (quando
existente); rotulos integros e legiveis (mengdes legais e, quando aplicavel,
EAN128), e se aplicavel, da embalagem priméaria quer da embalagem secundaria.

F. Fazer o somador do artigo no PDT, emitir o respetivo ticket;

G. Juntar todos os registos ao PDR: ticket do PDT e ticket da viatura (diario);
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H. Colocar o produto no stock se o mesmo estiver conforme quantos as alineas A),

B), D) e E). Caso ndo seja possivel a leitura do EAN 128, ¢ emitida e colocada na
embalagem nova etiqueta (se aplicavel).
Se detetada alguma nao conformidade, relativamente as alineas A), B), D) e E), o

artigo ¢ encaminhado para o PNC (Produto Nao Conforme) e entrega a documentacgao ao

Responsavel de Qualidade que decide o destino a dar ao produto de acordo com regras

definidas em Instrugao.

Qualidade

Aquando da entrega dos documentos por parte do colaborador de armazém ao apoio
administrativo e/ou faturacdo estes encaminham os mesmos para o Responsavel de
Qualidade (RQ), a quem compete analisar e decidir o destino fisico do artigo, registando

no sistema informatico um dos seguintes status:
A — Aceite, artigo conforme;

R — Quebra (com indicagdo de destino em sistema: Cantina; Doagdo; Amostra;

Destrui¢o);

R1 — Devolver ao fornecedor com emissao de Nota de Devolucao (pode implicar
ou nao a devolugao fisica ao fornecedor; caso ndo implique fica registado outros destinos

possiveis: Cantina; Doa¢do; Amostra; Destrui¢do, ficando registado em sistema).
Q — Artigo aguarda decisdo de destino pela Qualidade.

ApOs o registo no sistema informatica, o RQ encaminha os documentos para o Gerente
de Filial (GF). Ao GF compete autorizar, ou ndo, o crédito em sistema informatico,
ficando registado se o crédito € total ou parcial. Decide igualmente o destino interno do

artigo se aplicavel.

83



Os Procedimentos de Logistica Inversa numa Empresa do Setor Alimentar: Um Estudo de Caso
Escola Superior de Gestao de Tomar
Instituto Politécnico de Tomar

Area Administrativa/Faturacio

Apos a decisao favoravel & emissdo do crédito ao cliente, toda a documentagdo ¢
encaminhada para a drea administrativa. Para emissdo de uma nota de crédito ao cliente,
a area administrativa emite previamente em sistema informatico, a partir da informagao
constante na PDR, uma Guia de Devolugdo ao Cliente (GDC). Na GDC ¢ introduzida
toda a informagao relativa 4 PDR, como quantidade, lote e status a fim de fazer a correta
movimentagdo (entrada) em stock. De seguida, o colaborador ird fazer verificar em
sistema a que fatura se refere esta devolugdo, a que prego foi faturado, e se existe algum
tipo de bonificacao, estes dados ficam registados no documento fisico (PDR). De seguida,
o colaborador ira proceder ao lancamento da NCC tendo por base a GDC, e ird

encaminhar para o cliente.

Na tabela seguinte podemos verificar os tempos médios obtidos na amostra.

Armazém Qualidade Administrativo Total

Tempo 00:05:32 00:05:51 00:05:25 00:16:48

Tabela 16 - Tempos médios por departamento

Fonte: Elaboragdo Propria

Verificamos assim que, através da tabela, que o tempo médio das tarefas realizadas no
armazém de 05:32m, na qualidade ¢ de 05:51m e na area administrativa ¢ de 05:25m, o

que totaliza 16:48m e gera um custo unitario por devolucao de 2,167€.

Na tabela seguinte, podemos verificar os custos logisticos gerados pelas devolugdes em

todas as filiais da empresa.

2023 2024
Filial Quantidade Montante Quantidade Montante Variagéo
Montante
Abrantes 145 314,15 € 37 80,16 € -74,48%
Beja 111 240,49 € 46 99,66 € -58,56%
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2023 2024
Filial Quantidade Montante Quantidade Montante Variagéo
Montante
Alcochete 169 366,15 € 112 242,65 € -33,73%
Lisboa 279 604,47 € 161 348,81 € -42,29%
Quarteira 804 174191 € 660 142992 € -17,91%
Patacdo 83 179,82 € 41 88,83 € -50,60%
Aveiro 113 24482 € 37 80,16 € -67,28%
Total 1704 3 691,80 € 1094 2 370,21 € -35,80%

Tabela 17 - Custos logisticos das devolugoes

Fonte: Elaboragdo propria

Através da analise da tabela, verificamos que as filiais que mais reduziram os custos em
devolucdes de produtos sado as filiais de Abrantes com uma reducado de 314,15€ em 2023
para 80,16€ em 2024, o que equivale a uma redugdo de 74,48%, ¢ a filial de Aveiro com
uma redu¢do de 244,82€ em 2023 para 80,16€ em 2024, o que representa uma redugao
de 67,28%. De seguida temos as filias de Beja, com 240,49€ de custos em 2023 e 99,66€
em 2024, uma reducao de 58,56%, a filial de Patacao com 179,82€ em 2023 e 88,83€ em
2024, uma redugao de 50,60%, e a filial de Lisboa com 604,47€ de custos em 2023 ¢
348,81€ em 2024, o que representa uma redugdo de 44,49%. Por fim, temos a filial de
Alcochete com 366,15€ de custos em 2023 e 242,65€ em 2024, uma reducao de 33,73%,
e a filial de Quarteira com 1741,91€ em 2023 e 1429,92€ em 2024, o que representa uma
diminuicdo de 17,91%. Em termos globais a empresa reduziu em 35,80% os custos com

devolugdes, com 3691,80€ de custos em 2023 ¢ 2370,21€ em 2024.

De seguida, podemos observar a representacao grafica referente ao exposto

anteriormente.
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5.5. Conclusao

De acordo com a andlise &4 questdo “Numa Otica de seguranga alimentar quais os
principais riscos de um produto devolvido reentrar no circuito comercial?” foi possivel
concluir que existe claramente um risco para a seguranca alimentar uma vez que, durante
um determinado periodo, a empresa deixa de conseguir controlar o correto manuseamento
e manutencao da cadeia de frio a que o produto se encontra armazenado. Outro aspeto
evidenciado prende-se com a reputacdo da empresa, que pode ser posta em risco caso
ocorra algum incidente. De acordo com Batista et al. (2023) a criagdo de microrganismos
esta associada 4 incorreta manipulagao dos alimentos por parte dos operadores e aos

produtos crus contaminados utilizados como matéria-prima.

Em relacdo & questdo “Qual a sua percecdo das principais causas de retorno?”’, os
entrevistados afirmam que sdo essencialmente situacdes relacionadas com a empresa,
enganos de vendedores, distribuidores ou armazém, relacionados com o cliente,
habitualmente no momento do pedido de encomenda, ou relacionados com o fornecedor,
sendo essencialmente associados 4 ndo conformidade dos produtos. Esta informagao vai
de encontro com a perspetiva de Lambert (2008) que afirma que as devolugdes sao fluxos

inversos classificados da seguinte forma:

» Consumidor: caso o produto apresente defeitos, ou quando o consumidor se
arrependa da compra;

» Marketing: quando a empresa ndo consegue vender o produto e devolvem ao
fornecedor;

» Danos: caso os produtos sejam danificados no transporte;

» Ativos: quando ¢ recuperado um ativo, como por exemplo um equipamento
alugado;

» Resgate de materiais: caso sejam recuperados componentes para reutilizagao;

» Recall de Produtos: pode corresponder a devolugdes por questoes de qualidade ou
seguranga, tanto por iniciativa do fabricante como por ordem das autoridades
governamentais;

» Ambiental: compreende o ato de desfazer-se de produtos perigosos ou apenas

cumprir com a legislagdo ambiental.
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Através dos dados recolhidos na analise documental foi possivel verificar que os
principais motivos associados as devolucdes nos periodos em estudo sdo, em primeiro
lugar relacionados com o fornecedor com 41,51% em 2023 e com 49.91% em 2024, de
seguida sdo enganos associados 4 empresa, com 27,07% em 2023 e 23,40% em 2024 ¢
relativamente ao cliente estdo associadas 19,26% em 2023 e 16,09% em 2024.
Relativamente 4 questdo “Na sua Otica, qual a importancia para a empresa, de um sistema
de devolugdes eficiente? Tem percecdo dos custos inerentes as devolugdes?” os
entrevistados afirmaram que existem trés grandes motivos, sendo eles, a seguranca
alimentar, os custos e a satisfacdo do cliente. As respostas dos entrevistados vao de
encontro ao que ¢ defendido por Nylund (2012) que afirma que existem varios beneficios
quando estes procedimentos estio bem implementados, como a redugdo de custos
operacionais ou melhoria da imagem da empresa através do aumento da sua
responsabilidade social a e ambiental. Relativamente 4 segunda parte da questdo, os
entrevistados afirmaram que ndo tém conhecimento do valor que estd associado a
devolucdo de produtos. Através da realizacdo da observagdo participante e consequente
acompanhamento dos colaboradores responsaveis por tratar as devolugdes de produto, foi

possivel atribuir o custo de 2,167€ por devolucao.

Quanto a questao “A nivel interno quais os principais transtornos causados pelo retorno
de produto?”, os entrevistados afirmaram que acima de tudo estdo relacionados com os
custos. Estes custos estdo associados 4 afetagdo de recursos humanos a procedimentos
como a aceitagdo da devolugdo a recolha do produto, a rececdo em armazém, arrumagao
no picking ou segregagdo, em caso de nao conformidade, e também todo o trabalho
administrativo envolvido, ou seja, procedimentos que ndo geram valor para a empresa.
Outro dos custos evidenciado relaciona-se com a destrui¢do do produto que em muitos

dos casos fica a cargo da empresa.

Com o intuito de verificar os objetivos da empresa ao implementar novas regras nos
processos de devolugao, foi feita a questao “No dia 1 de janeiro de 2024 foi implementada
uma nova instrucao que regula as regras aplicaveis as devolugdes de clientes. Quais as
principais alteracdes e quais os objetivos deste documento? Quais as melhorias ja
identificadas?”, na qual foi concluido que a seguranga alimentar se encontra como o
principal motivo para a implementacao desta instrucdo, mas, sdo também elencados

motivos como a redugao de custos. Como principais alteragdes os entrevistados afirmam
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que estdo relacionadas com o processo de decisdao no qual o critério comercial, passa para
segundo lugar, sendo dada primazia ao critério seguranca alimentar. Relativamente 4
segunda parte da questdo, os entrevistados afirmam que existe uma redugdo em algumas
filiais, mas que ndo existem numeros em concreto. Com os dados recolhidos na anélise
documental foi possivel verificar que ocorreu uma redug¢do de 35,76%, passando o

numero de devolucdes de 1703 em 2023 para 1094 em 2024.

Quanto 4 questao “Considera que as alteragdes efetuadas terdo impacto na satisfacdo dos
clientes?” conclui-se que sim, poderd ter um impacto na satisfacdo de alguns clientes,
uma vez que estes se encontram habituados a que exista facilidade em devolver e com as
alteragodes efetuadas sera mais dificil devolver produto. Esta conclusdo vai de encontro
com o que ¢ defendido por Kotler e Keller (2009) que afirmam que a satisfagao do cliente
resulta do desempenho percebido do produto, servigo ou resultado das suas expectativas.
Os entrevistados afirmam ainda que deve ser efetuado um trabalho de sensibilizacao junto
do cliente para que este entenda que com estas alteragcdes a empresa se encontra mais

preparada para garantir a seguranca do alimento que lhe ¢ entregue.

Por fim, foi ainda possivel através da analise documental, analisar alguns dados referentes
a conformidade dos produtos devolvidos, ao peso transportado e ao montante creditado
aos clientes. Relativamente 4 conformidade dos artigos verificAmos que em 2023
existiram 922 devolugdes de produto conforme, 54,14%, e 781 devolugdes consideradas
ndo conformes, o que representa 45,86%. Relativamente ao periodo de 2024, existiram
495 devolugdes de produto conforme, 45,25%, e 599 nao conformes, o que representa
54,75% do total de devolugdes. Podemos evidenciar que a introdugdo da instrugdo a 1 de
Janeiro de 2024 veio inverter a tendéncia na medida em que com esta passa a ser
devolvido mais produto ndo conforme do que produto conforme. Quanto ao peso
transportado podemos verificar que existiu uma reducao de 31,72%, passando de 16782,9
kg em 2023 para 11458,72 kg em 2024. Em relagdo ao montante creditado aos clientes
também verificamos uma diminui¢do, passando dos 90013,55€ em 2023 para os

55362,53€ em 2024, o que equivale a uma reducao de 38,50%.
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6. Consideracoes Finais

A logistica inversa tem se tornado um tema cada vez mais relevante para as empresas.
Estas focam-se na implementagdo de sistemas de logistica inversa de forma eficiente com
o objetivo de melhorar a sua imagem e responsabilidade social e ambiental, aumentar
receitas através da venda dos artigos retornados em mercados secundarios e também

tendo em vista a reducdo de custos operacionais.

A utilidades dos produtos retornados poderd prolongar-se através da reciclagem,
renovagdo ou outras operacdes de valorizacdo, reentrando assim no processo logistico
direto podendo assim ser verificado algumas vantagens, nomeadamente do ponto de vista

econdmico € ambiental.

No entanto, quando associamos estes processos de logistica inversa ao setor alimentar
outras questdes se levantam. Tratando-se de alimentos, as empresas devem procurar
processos mais rigorosos por forma a garantir a seguranga alimentar para os
consumidores. Segundo a revisdo de literatura efetuada, para os autores Sristava,
Chaudhuri & Sristava (2015) e Alho & Abreu (2017), as empresas do setor alimentar t€ém
de enfrentar problemas associados a outros setores, como obter uma procura de previsao
procura fiavel para garantir o continuo abastecimento e consequentemente a satisfagao do
cliente, e ainda a requisitos caracteristicos dos produtos alimentares como a manutengao
e integridade da cadeia de frio, o cumprimento de normas rigorosas e regulamentos

sanitarios.

A Aviludo — Industria e Comércio de Produtos Alimentares iniciou a sua atividade em
1984 na localidade do Ludo, concelho de Loulé, e conta atualmente ¢ uma empresa com
cobertura nacional contando com cerca de 1000 colaboradores, divididos 7 filiais e 8
armazéns, 3 das filiais com especializagdo em desmancha, desossa, corte, embalamento
de carnes frescas e congeladas e fabrico de preparados de carne, devidamente certificadas.
Em Margo de 2021, a Aviludo foi adquirida pelo Grupo Metro AG, tornando-se assim

numa empresa mais robusta para expandir o seu negocio.

Com esta aquisi¢dao, foram efetuadas algumas alteracdes na empresa tanto a nivel
estrutural como operacional e desta forma a 1 de Janeiro entra em vigor uma nova

instrug¢do que regula as devolugdes dos clientes. Segundo os entrevistados, os objetivos
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deste documento estdo relacionados com questdes de seguranca alimentar e também com
a reducdo de custos. Como principal alteragdo, foi identificado pelos entrevistados, que
passa essencialmente pela alteragdo no processo de decisdo, que inicialmente seria
puramente comercial e a partir de 1 de janeiro ¢ dado primazia ao critério da seguranga
alimentar. Portanto, foi criada uma matriz de criticidade, em que os produtos mais
suscetiveis de se degradarem face as condicionantes do meio ambiente terdo um prazo
inferior para aceitacdo da devolugdo comparativamente com produtos considerados mais
resistentes a condigdes adversas. Com a introducao deste documento foi possivel verificar
uma redu¢ao no numero de devolugdes de 35,76% durante os meses de janeiro, fevereiro

e mar¢co de 2024 comparativamente com o mesmo periodo do ano de 2023, o que

demonstra um maior rigor na aceitagdo de devolugdes de artigos.

Relativamente a estas devolugdes os entrevistados identificaram como principal causa,
situagdes relacionadas com enganos de varios intervenientes associados & empresa
(vendedores, distribuidores, armazém, etc.), mas também situagdes relacionadas com o
cliente e até com o fornecedor. Através deste estudo foi possivel identificar que os
principais motivos associados as devolucdes nos periodos em estudo sdo, em primeiro
lugar relacionados com o fornecedor com 41,51% em 2023 e com 49.91% em 2024, de
seguida sdo enganos associados 4 empresa, com 27,07% em 2023 e 23,40% em 2024 ¢

relativamente ao cliente estdo associadas 19,26% em 2023 e 16,09% em 2024.

Como foi falado anteriormente, a seguranca alimentar passa a ter um papel fulcral nos
procedimentos de logistica inversa da empresa. Os entrevistados afirmam que devido ao
facto de empresa perder o controlo do produto depois de entregue ao cliente, deixa de
poder garantir que o mesmo foi mantido nas condig¢des ideais de armazenamento. Caso o
produto sofra alteracdes de temperatura podera desenvolver microrganismos ou sofrer
alteragdes das suas caracteristicas organoléticas ou sensoriais. Outro aspeto identificado
prende-se do facto de qualquer incidente podera afetar a reputacdo ndo s6 da empresa,

mas também de todo o Grupo Metro AG.

Outro problema relacionado com as devolugdes sao os custos. Os entrevistados afirmaram
que estes custos estdo essencialmente relacionados com a afetacao de recursos humanos
4 aceitacao da devolugdo, recolha do produto, rececao em armazém, arrumacao no picking
ou segregacao, em caso de ndo conformidade, destruicdo do produto e também todo o

trabalho administrativo envolvido, ou seja, procedimentos que ndo geram valor para a
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empresa. Com este estudo foi possivel identificar, através da medi¢ao dos tempos de
trabalho associados ao tratamento da devolugdo apds rececdo em armazém, que o custo

de uma devolugdo para a empresa ¢ de 2,167€.

Relativamente 4 satisfacdo do cliente, verificAmos através das respostas dos entrevistados,
que as alteragdes efetuadas na instrucao poderdo ter um impacto negativo, no entanto
afirmaram que deve existir um trabalho de sensibiliza¢do da area comercial para com o
cliente demonstrando que as altera¢des efetuadas t€ém o objetivo de garantir que o produto

que ¢ entregue pela empresa, ¢ um produto seguro.

Este estudo permitiu ainda medir outros indicadores relacionados com a conformidade
dos artigos devolvidos, ao peso transportado e ao montante creditado aos clientes.
Relativamente 4 conformidade dos artigos verificdmos que em 2023 houve 54,14% de
devolucdes de produto conforme e 45,86% de devolugdes consideradas nao conformes.
Relativamente ao periodo de 2024, existiu 45,25% de devolugdes de produto conforme e
54,75% nao conformes. Quanto ao peso transportado podemos verificar que existiu uma
reducdo de 31,72%, passando de 16782,9 kg em 2023 para 11458,72 kg em 2024. Em
relacdo ao montante creditado aos clientes também verificamos uma diminuigao,
passando dos 90013,55€ em 2023 para os 55362,53€ em 2024, o que equivale a uma
redugdo de 38,50%.

Com este estudo conseguimos analisar de forma pormenorizada os procedimentos de
logistica inversa da Aviludo e de que forma t€ém impacto em termos de custos, seguranga
alimentar e também na satisfagdo do cliente. Foi também possivel verificar que as
alteracdes efetuadas a 1 de janeiro de 2024 tiveram um efeito positivo em todos os

indicadores em estudo.

Quanto as limitacdes do estudo, durante a investigacdo foram surgindo algumas,
nomeadamente, na realizacdo da Revisdo de Literatura, em que, apesar da existéncia de
bastante literatura sobre a logistica inversa, a mesma ¢ escassa quando aplicada ao setor
alimentar, sentindo-se por este motivo a necessidade de recolher todos os estudos
crediveis nesta area, que futuramente fossem tuteis para o desenvolvimento dos possiveis
resultados encontrados. Em segundo lugar, no que diz respeito 4 analise de dados, mais
concretamente na andlise dos motivos das devolugdes, acontece com frequéncia que o

motivo ndo ¢ claro e Obvio, muitas vezes ¢ mesmo inexistente, verificamos 207
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devolugdes em 2023, 12,16%, e 116 em 2024, 10,60% do total de devolugdes, o que faz
com que os resultados se tornem de dificil analise. Outra das limitagdes verificadas diz
respeito também & recolha de dados, uma vez que a empresa nao dispde de nenhuma
ferramenta informatica que permita a andlise agrupada dos dados referentes as
devolugdes, o que fez com que a analise das devolugdes tivesse de ser efetuada de forma

individual.

Tendo em conta as conclusdes deste estudo, torna-se relevante sugerir algumas
recomendacdes de pesquisas futuras. Inicialmente ¢ importante sugerir o
desenvolvimento de um sistema de informagao que permita a analise em tempo real de
varios indicadores relacionados com os processos de logistica inversa, para que desta
forma seja possivel a implementacdo de melhorias. Adicionalmente, uma vez que este
estudo foi efetuado numa perspetiva interna de uma empresa, seria igualmente
interessante, perceber o ponto de vista do cliente, nomeadamente através de questionarios

de satisfagao focados nos procedimentos de logistica inversa da empresa.
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Anexo 2 — Organograma Departamento Comercial
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Anexo 3 — Organograma Departamento Logistica
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Anexo 4 — Organograma Departamento Qualidade
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Anexo 5 — Guiao de Entrevista
Guiao de Entrevista

“Os Procedimentos de Logistica Inversa numa Empresa do Setor Alimentar: Um
Estudo de Caso”

Local da Entrevista: Aviludo — Industria e Comércio de Produtos Alimentares, S.A.
Método: Entrevista Semiestruturada baseada em questdes abertas

Nome do Entrevistado:

Data e hora:

Introducio:

Na qualidade de mestrando em Gestao, do Instituto Politécnico de Tomar, estou a realizar
uma investigacdo na area da logistica inversa no setor alimentar.

A logistica inversa esta associada aos fluxos inversos em toda a cadeia de abastecimento,
incluindo os que vdo para além da utilizacio pelo consumidor final, fechando um ciclo,
em que os produtos recuperados, ou parte desses, reiniciam um novo ciclo de vida.

Para que possam ser tomadas decisées bem fundamentadas, e em tempo oportuno, os
gestores tém a necessidade de criar sistemas de custeio sobre produtos, clientes, atividades
logisticas, etc. Numa altura em que um nimero crescente de organizacées pode produzir
bens e servicos idénticos, em termos de qualidade, preco, funcionalidades e outros os
requisitos, o servico ao cliente pode assim assumir um fator de diferenciacio para as
empresas e uma arma decisiva para o seu sucesso.

Desta forma, esta investigacdo tem como objetivo geral compreender o impacto da
logistica inversa na gestao de uma empresa alimentar.

Esta entrevista é composta por seis questdes abertas e tem uma duracio maxima estimada
em 30 minutos. Saliento que este trabalho é apenas de caracter académico e serdo
garantidos e salvaguardados todos os aspetos éticos e deontoldgicos, contudo é desejavel
proceder a gravacio da entrevista para que seja possivel assegurar o rigor na analise da
informacao

A sua opinidio e colaboracio, é sem divida muito importante na recolha dos dados.
Questoes:

1 Numa otica de seguranca alimentar, quais os principais riscos de um produto
devolvido reentrar no circuito comercial?

2 Qual a sua percecdo das principais causas de retorno?

3 Na sua o6tica, qual a importancia para a empresa, de um sistema de devolugdes
eficiente? Tem percegdo dos custos inerentes as devolucdes?

4 A nivel interno, quais os principais transtornos causados pelo retorno de
produtos?
5 No dia 1 de Janeiro de 2024, entrou em vigor uma nova versao da instru¢do

que regula as regras aplicaveis as devolugdes de clientes. Quais as principais
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alteragdes e quais os objetivos deste documento? Quais as melhorias ja
identificadas?

6 Considera que estas altera¢Ges terdo impacto na satisfagdo dos Clientes?

A sua entrevista terminou!
Muito obrigado pela colaboragao,

Jodo Serra
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