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Resumo

O objetivo deste trabalho é analisar o processo de devolugdes de produtos de uma empresa
metallUrgica da serra gaucha, para a realizacdo do trabalho foram coletadas as informac6es do
volume de vendas e de devolugdes no periodo estudado. O processo de devolugdo de produtos
é um elemento que precisa ser mapeado nas empresas industriais, tendo em vista a
complexidade que o0 mesmo apresenta. Depois de recebida a devolucao, varios podem ser 0s
destinos dos produtos devolvidos. Contudo, o processo de devolugdo apresenta custos em
todas as fases do processo, portanto, deve ser otimizado por parte das empresas. Para tanto,
foi feito uma pesquisa documental e andlises em livros, sites e a relatérios obtidos na empresa
e programas autorizados pela mesma, para ter o melhor desenvolvimento desta pesquisa. Se
baseando em todas as informacdes obtidas nessa pesquisa, foi mapeado o processo de
devolucéo feito pelo cliente, foram identificadas as principais causas de devolugdo, quais 0s
produtos mais vendidos e os mais devolvidos, além de ter as informacdes de quais 0s estados
gue mais devolveram produtos, a regido, e os clientes que mais devolveram os produtos.
Foram obtidos os resultados da comparacdo das vendas com a devolucdo, que nem sempre o
produto mais vendido é o mais devolvido.

Palavras chave: Satisfacdo do cliente. Devolucdo de produtos. Empresa metallrgica
Introducéo

Conforme Industria Hoje (2020), dentre as atividades relevantes para o
desenvolvimento do pais tem o setor metaldrgico, com a producdo variada de materiais, que
agregam muito para o valor econdmico para o crescimento do PIB (Produto Interno Bruto),
além de gerar um grande percentual de empregos. E devido as grandes mudancas que ocorrem
no cenario econdmico mundial, as empresas necessitam cada vez mais de uma gestdo
eficiente, para poder acompanhar o crescimento mundial, sempre se atualizando, para poder
competir com o mercado com melhores resultados, e tendo a fidelidade do cliente. Tanto que
€ necessario que as empresas passem a gerenciar periodicamente seus processos, com 0
objetivo de eliminar desperdicios ocasionados por retrabalhos e atividades desnecessarios,
pois quanto melhor definido e organizados os processos, mais facil sera para o entendimento,
e contribuindo para melhorar o desempenho da produtividade.

Segundo Robles (2009), as empresas no inicio dos anos noventa entraram na era da
qualidade, em que o desperdicio é duramente punido. As organizacfes comecaram a
conscientizar-se da importancia do aproveitamento total de materiais. A ordem ¢ fazer certo
na primeira vez, procurando 0 maximo de evitar perdas. A preocupacgdo existe até em nivel de
alguns governos, em que por meio de incentivos as empresas motivadas a utilizar, reciclar e
aproveitar a matéria prima. A prevencdo e a preocupacdo ecologica premeiam essas
iniciativas, com o desperdicio entende-se a perda ¢é da sociedade e submetida devido ao uso de



recursos escassos, que vado desde o material, mao-de-obra, energia, ate a perda de horas de
treinamentos e aprendizados.

Conforme Beuren (2014), quando ocorre a devolucdo de um produto, é preciso emitir
nota fiscal de devolucdo, com ela é possivel anular total ou parcialmente, as operacdes de
compra e venda ndo concretizadas. Existem instruc6es que devem ser seguidas dependendo da
condicdo da venda, ou seja, de quem foi o comprador e sob que condi¢des que ela ocorreu,
isso afeta especialmente a emissdo da nota fiscal de devolucdo. A atividade de logistica
reversa, responsavel pelo retorno dos produtos pos-venda e pds consumo a sua origem, sendo
esta considerada, um compromisso com seus clientes e com isso fidelizar ele com a empresa.

O objetivo deste trabalho é analisar o processo de devolucdo de produtos, de uma
empresa metalurgica da serra galcha, no estado do Rio Grande do Sul. Com a andlise do
processo em questdo também serdo analisadas as possiveis causas do material danificado, que
devem ser trabalhadas ja no processo de trabalho, assim ja evitando que o material saia da
empresa danificado e chegando no cliente avariado, e com isso gerando a devolucdo deste
material.

Portanto, como questdo de pesquisa deste artigo: “Quais processos estao envolvidos na
devolucdo de produtos de uma empresa metallrgica da serra gaiucha?’

2 Referencial Tedrico
2.1 Novo Ambiente Empresarial

Conforme ANPEI (2020), o termo industria 4.0 foi utilizado pela primeira vez em
2011, durante a feira de Hanover, como forma de sintetizar as mudancgas promovidas nos
processos industriais através da informacdo. Desde entdo, a chamada quarta revolucéo
industrial j& tomou forma e desenvolveu seus proprios temas consistentes, a industria 4.0 foi
concebida no contexto da manufatura, mas com isso mudou nos ultimos anos e saiu dos
processos de producdo, passando pela tecnologia e suas areas relacionadas com o rapido
crescimento da IOT (internet das coisas industrial), torna-se claro quando se olha para a
expansao da industria 4.0. Também pode-se dizer que a quarta revolucdo industrial e as
tecnoldgicas digitais € a internet das coisas aplicadas a manufatura. Os sistemas fisicos se
anunciam e cooperam uns aos outros e trazem novas possibilidades, como o trabalho remoto,
que se tornou possivel gracas a internet. Com a industria 4.0 esté relacionada as inovacdes
tecnoldgicas e preparada para irromper em todos os setores da economia global, as empresas
devem, por sua vez, passar a investigar as tendéncias e maneiras de se integrarem a ela.

Para Oliveira (2020), a satisfacdo do cliente, entretanto ndo possui uma cartilha ou
uma férmula magica. Afinal estamos lidando com as necessidades, vontades e,
principalmente, a satisfagdo do cliente ndo estd relacionado em atender todas as suas
vontades. Além de ser humanamente impossivel muitos clientes ndo possuem conhecimento
técnico e especifico sobre os produtos e servigcos que consomem, muitos fatores que
influenciam na satisfacdo do cliente:

e Expectativa: a expectativa do cliente é um dos fatores-chave para a sua satisfacao,
mas ela é, também, um dos mais dificeis de prever.

e Presenca: é um fator presente com a satisfacdo do cliente esta relacionada aos canais
que se utiliza, pois quanto mais facil for pro cliente contratar vocé, mais satisfeito ele
ficard, se fazer presente, portanto nas redes e nos meios que ele utiliza, é fundamental.

e Qualidade: bom este na verdade € o principal fator da satisfacdo do cliente, vem ate
antes da expectativa, afinal, se criar um ideal de solucdo que ndo pode ser atendido,
mas a empresa fornece uma solucdo de qualidade para o cliente ficar satisfeito.



e Tecnologia: ter ferramentas, dispositivos e softwares eficientes, estaveis e de
qualidade sdo requisitos para que a estratégia seja bem aplicada, projetos precisam de
equipamentos para serem postos em prética.

e Equipe: setores integrados e organizados internamente que oferecem um atendimento
mais alinhado e coerente, a capacitacdo, por sua vez, fornece o embasamento para
colaboradores conseguirem solucionar problemas, otimizando o tempo e o trabalho de
toda equipe, estabelecer processos, condutas e estratégias, nos quais o conceito de o
que é satisfacdo do cliente para sua empresa é um pilar que faz com que seus
colaboradores compreendem a importancia que devem dar ao tema.

Em funcdo da competicdo cada vez mais acirrada, as empresas vém aprimorando cada
vez mais seus processos organizacionais. Conforme Robles (2009), a satisfacdo do cliente
passa ser 0 objetivo principal da companhia, pois dependeria da sobrevivéncia da empresa em
um ambiente de competicdo, normalmente sdo citados como fatores de satisfacdo do cliente, a
qualidade, os custos e 0 atendimento que sdo os principais motivos que levam o consumidor a
voltar a adquirir um produto ou servico da empresa. Considerando que 0 aspecto custo é
reconhecido como um dos fatores preponderantes na tomada de decisbes empresariais que
estdo voltados aos custos e a qualidade, o qual ndo é integralmente contemplado na
contabilidade de custos tradicional, tomando como base os conceitos de custos da devolugéo
de matérias, um sistema efetivo para a integracdo da qualidade de desenvolvimento, qualidade
da manutencdo, e qualidade da melhoria de esforgos das varias fungdes em uma organizacéo,
a fim de tomar possivel a producédo de servigos aos niveis mais econdmicos, visando a mais
completa satisfacdo do cliente.

2.2 Elementos de Custos Industriais

Segundo Silva e Lins (2017), custos s&o recursos consumidos no processo de produgéo
de um bem ou servico que se espera que tragam beneficios atuais ou futuros para a entidade
apos a conclusdo e venda do produto ou servico, custo €, antes de tudo, um investimento em
recursos que estd em processamento e que, em um periodo proximo, de transformacao, no
caso da industria, em bens manufaturados. Por exemplo, matéria prima é um investimento se
mantem como tal durante todo o tempo em que fica no estoque, no momento de sua utilizacéo
na fabricacdo de um bem, seu custo surge como parte integrante do bem elaborado. Este por
sua vez, é de novo um investimento, ja que também fica ativado até o0 momento de sua venda,
note-se que a determinacdo do custo final de fabricacdo passa por fases dentro do estoque,
comecando no estoque de matéria prima, passando para o estoque de produtos em processo e
finalmente chegando ao estoque de produtos acabados. Ocorrendo a venda, esse custo €
“baixado” do estoque e transferido para a demonstragéo do resultado exercicio como produto
vendido.

Segundo Silva e Lins (2017), despesas sdo recursos consumidos direta ou
indiretamente na forma de um bem ou servigo com intuito de obtencdo de receita, outra
caracteristica da despesa é o fato de ndo relaciona-se com o processo produtivo, toda via, é
importante ressalvar que, embora teoricamente seja facil a separacéo entre custos e despesas,
na pratica existe uma série de circunstancias que torna dificil a separacdo de forma clara e
objetiva. Por exemplo, é comum encontrarmos uma Unica parte administrativa responsavel
por toda a empresa, sem separacdo da que realmente pertence exclusivamente a fabrica
(custos) e a parte administrativa propriamente dita (despesas). Para Treasy (2020), despesas
sdo aquelas que ndo tem nenhuma relagdo com o custo do produto, ou seja, com a producéo
ou compra de mercadorias, independente das vendas ou dos custos de producéo, as despesas
classificadas como fixas permanecerdo a mesma, tipos de Despesas Fixas incluem aluguel,
taxas bancarias, seguros e outros, sdo despesas incorridas mesmo se a empresa nao vender



nada em um més ou ficar no prejuizo, ja que o valor de aluguel, por exemplo, ndo depende do
que a organizagao produziu no més.

Segundo Silva e Lins (2017), as perdas referem-se ao consumo de um bem ou servico
de forma voluntaria. S8o exemplos de perdas: incéndios, deterioracdo do estoque, rebarbas
etc. As perdas podem ser classificadas em dois grupos: perdas normais e perdas anormais. As
perdas normais sdo aquelas inevitaveis e inerentes ao processo produtivo como um todo. Por
exemplo, fazer circulos em uma chapa de aco quadrada acarretara perdas nas areas entre 0s
circulos bem como nas extremidades da chapa. Independentemente do tratamento a ser dado a
essa parte que sobra no processo, por exemplo, reinserida de volta ao processo produtivo,
venda como sucata ou simplesmente o descarte, essa perda tem uma parcela incorporada no
custo de cada circulo produzido. Considerando o exemplo, imagine-se que a chapa de acgo
custou $ 10.000 e foram produzidos 10 circulos, neste caso, cada circulo vai receber o custo
de material de $ 1.000 ($ 10.000/10) ja com as perdas/sobras embutidas. Para efeito de
controle € muito importante que a empresa qualifique os recursos perdidos a parte antes de
distribui-los entre os produtos, isso fara que ela conheca o custo real do produto sem a
inclusdo das perdas e trabalhe para reduzi-las, ou se possivel, envia-la ja no caso das perdas
anormais ndo sdo incorporadas ao custo de producdo e sim transferidas diretamente para o
resultado do periodo como despesa no momento de sua ocorréncia. Considerando o exemplo
apresentado acima, suponha agora que a maquina que cortava os circulos danificou cinco dos
dez circulos que se pretendia produzir, neste caso, sera necessario dividir as partes em custo e
perda, sendo $ 5.000 para custos e $ 5.000 para o resultado como perda. No caso de venda
como sucata da parte descartada como perda, o seu valor deverd ser contabilizado como
deducéo do custo do produto vendido no periodo.

Conforme Silva e Lins (2017), sdo os pagamentos em dinheiro resultantes da aquisi¢éo
do bem e servico. O desembolso pode ocorrer antes, no decorrer ou depois da entrada dos
bens ou servigos comprados. E oportuno lembrar que o desembolso, ou 0 pagamento, nio é
fato gerador do conhecimento contabil do custo e sim 0 seu uso, para efeitos contabeis e
fiscais, um custo deve ser considerado quando um recurso € inserido no processo de produgédo
e transformado em produto manufaturado que depois serd vendido, ndo na ocasido do
pagamento.

Conforme Silva e Lins (2017), em um mercado de livre concorréncia, € o consumidor
quem define o0 preco que estd disposto a pagar por um preco por um bem ou servico. As
empresas definirdo seus precos de venda em fung¢do do tipo do consumidor que desejam
atingir e da parcela de mercado que desejam ocupar. Para definir esse preco, muitas empresas
adotam o conceito de custo- meta, que consiste em linhas gerais de partir do preco médio
praticado no mercado e a partir desse valor verificar suas condi¢cdes de competitividade para
disputar o mercado.

Para Padoveze (2010), o orcamento dessas despesas apresentara 0s gastos previstos
com as despesas de pessoal de toda a empresa. Os gastos com pessoal incluem todo o tipo de
renumeragao paga aos funcionarios, bem como o0s encargos sociais incidentes sobre a méo de
obra, parte deste orcamento (principalmente da mdo de obra direta) estd atrelada aos
orcamentos de producdo de venda. O orcamento de vendas poderd ser determinante,
dependendo da empresa, para a estimativa de mdo de obra de vendedores e assistentes
técnicos, caso um adicional de vendas e entregas exija necessidade adicional de méao de obra.
E quando comporta maior ou menor detalhamento, dependendo da empresa. Se ela quer tratar,
por exemplo, as diversas renumeracfes dos funcionarios em orcamento detalhado, como o
orcamento de salario, horas extras, prémios de venda prémios de producdo, adicionais legais
etc. Essa parte do orcamento devera ter suborcamento. Dessa forma, a empresa podera
detalhar os diversos encargos sociais e salariais decorrentes do quadro de funcionarios, como:
encargos legais, férias 13 salario, assisténcia médica, alimentacao, transporte de funcionarios,
plano de aposentadoria etc.



Para Treasy (2020), a mdo de obra direta (MOD) € aquela relacionada ao trabalho
realizado diretamente na producdo de determinado bem ou servico ou seja, que envolve as
atividades do produto fabricado, neste caso, a mdo de obra direta é representada pelos
funcionarios que tem atividades voltados diretamente com a producdo do produto, outra
caracteristica da MOD é que ela permite mensurar, do ponto de vista contébil a quantidade de
méo de obra utilizada para produzir cada mercadoria, 0 que ndo € possivel no caso da méo de
obra indireta.

Para Silva e Lins (2017), os gastos com mao de obra referem-se aos empregados que
estédo relacionados com o processo produtivo. Os gastos relacionados aos empregados que
atuam em atividades administrativas sdo considerados como despesa. Na determinacdo do
custo de mdo de obra a ser alocada aos produtos sdo considerados também o0s encargos
trabalhistas e demais tributos incidentes sobre a folha de pagamento.

Conforme Treasy (2020), a mdo de obra indireta (MOI) € aquela relacionada a
supervisdo e apoio a producdo, mas que ndo tem relacdo direta com o produto, mesmo que
seja fundamental para a sua fabricagcéo e comercializagdo, na empresa por exemplo, a mao de
obra indireta representa. Os funcionarios responsaveis pela manutencdo das maquinas,
limpeza, superviséo e seguranga do ambiente. Quer dizer, sdo atividades essenciais para que a
producdo das mercadorias seja feita com Qualidade, mas que ndo tem ligacdo direta com o
produto, mas é importante destacar que a mdo de obra indireta ndo é, necessariamente,
terceirizada, ja que esses funcionarios podem fazer parte do quadro da empresa. Outro ponto
importante sobre a mdo de obra indireta é que ndo ha como mensurar qual é a participacdo
dela na producéo de cada bem ou servigo, como ocorre na méo de obra direta.

Para Padoveze (2010), salarios e encargos a pagar finalizando a orcamentacdo das
despesas, é necessario também o orcamento do saldo dos salarios e encargos a pagar, bem
como das contas a pagar, ao final de cada més para incorporagdo a projecdo das
demonstracdes financeiras. Como qualquer orcamento, ele deve incorporar todas as
caracteristicas da oscilacdo desses passivos, como exemplo, podemos citar a conta de diversos
encargos (INSS, FGTS, Provisfes de Férias e 13° salario, célculos de horas extras, comissdes
etc.), sem contar toda gestdo de beneficios que cada empresa oferece (Vale Transporte, vale
Refeicdo, Bolsa de Estudos, Previdéncia Privada, entre outros). Cada vez que ha a previsao
de contratar um novo funcionario, ou realizar uma demissdo ou mesmo fazer uma simples
projecdo para saber como ficardo as contas ap6s um reajuste coletivo (dissidio), da trabalho
para refazer todos estes calculos. Isso sem falar do risco de esquecer de considerar algum
destes pontos nos calculos (TREASY 2020).

Conforme Silva e Lins (2017), rastreamento é o processo de identificar e atribuir ao
objeto de custo o gasto que estd especifica ou fisicamente associado a ele. A identificacdo
desses custos é realizada, na maioria das vezes, pela observacao fisica. Por exemplo, suponha
que o departamento de energia seja 0 objeto de custo. O salario do supervisor desse
departamento e o combustivel usado para produzir a energia sdo exemplos de custos que
podem ser especificamente identificados, desde que medidos pela observacdo fisica com o
objeto de custo o departamento de energia, como um segundo exemplo, considere 0s materiais
e a méo de obra empregados para fabricar um produto. Ambos sé&o fisicamente observaveis,
por isso, 0S custos desses itens podem ser diretamente associados ao objeto de custos.
Portanto, em outras palavras, rastreamento é a capacidade de se atribuir um valor diretamente
ao objeto de custo por um relacionamento causal. Quanto mais custos puderem ser rastreados
para 0 objeto, maior sera a precisdo da atribuicdo dos custos. O estabelecimento da
rastreabilidade € um elemento-chave na construcdo de atribuicdes mais precisas de custos.
Mas um ponto precisa ser enfatizado, sistemas de gestdo de custos normalmente lidam com
muitos objetos de custos. Assim, é possivel que determinado item de custo seja classificado
como um custo direto em uma determinada atividade e um custo indireto em outra. Tudo
depende de qual objeto de custo é o ponto de referéncia, se a fabrica for o objeto de custo, o



custo para limpeza e conservagdo sera um custo direto, no entanto, se os objetos de custo
forem produtos feitos na fabrica, esse gasto sera um custo indireto.

Segundo Portal Tributario (2020), A legislacdo fiscal admite para PIS, COFINS,
ICMS, E IPI, o crédito ao estabelecimento que efetuou a remessa original, quando ao retorno
das referidas mercadorias (como devolucdo de vendas ou saida tributada) do valor do tributo
devido originalmente. No caso do PIS (Programa de Integracdo Social) e da COFINS
(Contribuicdo para o Financiamento da Seguridade Social), no caso de devolucdo de vendas
efetuadas em periodos anteriores, o crédito serad calculado mediante a aplicacdo da aliquota e
apropriando no més do recebimento da devolucdo. No ICMS o retorno devera ser acobertado
com a correspondente nota fiscal de entrada, e o crédito serad devido na data de efetiva entrada
das mercadorias no estabelecimento. No IPI (Imposto sobre Produtos Industrializados), é
permitido ao estabelecimento industrial creditar-se do imposto relativo a produtos tributados
recebidos em devolugdo ou retorno total ou parcial.

Para a equipe TOTVS (2020), quem contribui para o ICMS deve devolver o produto ao
estabelecimento de origem acompanhado de uma nota fiscal de devolugdo emitida por ele
mesmo. Nela devem constar dados de identificacdo do documento fiscal original, bem como a
razdo da devolucdo, se for eletrénica devera ser autorizada previamente pelo Fisco e depois,
ser mandada ao destinatario da primeira NF-e. E importante ter essa amarracao fiscal a fim de
que o processo seja feito adequadamente.

2.3 Custos da Qualidade

Para Shroeder (2020), o movimento da qualidade tem usado o tema custo da qualidade
(COQ, Cost of Quality), por décadas, mas na pratica poucas empresas sabem utilizar métodos
para implementar e medir os custos da qualidade que relacionados com a prevencdo e a
avaliacdo da conformidade com o seu devido requerimento. Ja os custos da ndo qualidade sdo
relacionadas com as falhas internas e externas, (falhas internas sdo detectadas antes de chegar
no cliente final, e as externas sdo detectadas pelo cliente). Em um nivel operacional, as
técnicas de gestdo da qualidade devem identificar desperdicios, resolver problemas e otimizar
processos, e sempre ter o foco na prevencdo. Mas se um problema se manifestar, a resolucéo
reativa também faz parte do processo de melhoria. Mas é no nivel estratégico que o papel da
qualidade se perde, pouco se fala na qualidade em relacdo aos objetivos estratégicos e até
financeiros das organizagdes, como resultado as organizagfes ndo conseguem quantificar os
beneficios da qualidade de forma financeira. Em resumo, existe uma lacuna entre os niveis
operacionais e estratégicos, quando assunto é qualidade.
Conforme Robles (2009), os custos da qualidade podem ser avaliados na categoria
conforme mostra na Figural.

Figura 1- Custos da qualidade.
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Para Reis (2020), a organizacdo precisa se preocupar que através do seu sistema de
gestdo de qualidade, buscar fazer correto da primeira vez e mantendo a sua conformidade, se
uma organizacao Se preocupa como Seu processo, com o que produz de produto ou servigos
corretos, de uma forma consciente e de acordo com o planejado, de certo ela estara
contribuindo porque este seja um processo conforme, sendo ele denominado processo
conforme quando produz produtos ou servicos corretos, de forma consciente e de acordo com
0 planejado, as agbes voltadas a prevencdo e ao monitoramento anterior a produgdo de
produtos para garantir a sua conformidade, sé@o considerados como sendo custos da qualidade
e através de acbes preventivas, o custo da qualidade diminui, @ medida que o indice de
conformidade aumenta e ha uma reducdo de desvios, sdo alguns exemplos onde pode-se
considerar os custos da prevencéo da qualidade:

e Planejamento da qualidade;
Desenvolvimento de novos produtos;
Treinamentos da forca de trabalho, qualificagéo e capacitagéo;
Controle de processos;
Planejamento, desenvolvimento, administracdo e manutencdo do sistema da
qualidade;
Controle e revisao de projetos;
Aquisicdo de normas e novos equipamentos;
Implementagdo de circulos da qualidade;
Criacdo, implementacéo e revisdo de processos e procedimentos;

De acordo com Robles (2009), sdo gastos com atividade desenvolvidas na
identificacdo das unidades ou componentes defeituosos antes da remessa para clientes, estes
podem ser tanto internos como externos. Alguns custos de atividades relacionados com a
avaliacdo:

e Equipamentos e suprimentos utilizados nos testes e inspecoes;

Avaliacdo de protétipos;

Novos materiais;

Testes de inspecdo nos materiais comprados;
Planejamento das inspecdes;

Testes e inspec¢des nos produtos fabricados;
Auto inspecéo pelos operadores

De acordo com Robles (2009), os custos das falhas sdo diretamente proporcionais a
quantidade de defeitos constatados. Deste modo, devem ser considerados como custo
variaveis em relacdo a quantidade de defeitos constatados. Para efeito de analise seu
tratamento serd semelhante a um custo variavel. As falhas sdo custos incorridos devido a
ocorréncia de fato de unidades ou componentes defeituosos, os custos de falhas sdo
subagrupados em custos de falhas internas e custos das falhas externas.

De acordo com Robles (2009), sdo aquelas que associadas as atividades decorrentes de
falhas internas, como falhas de projetos, compras, suprimentos, programacéo e controle de
producdo e falhas na propria producéo, as falhas internas sdo constatadas antes do despacho
dos produtos aos clientes, podem ocorrer 0s seguintes custos das atividades relacionadas com
as falhas internas:

e Retrabalho;

Desenhos;

Refugos e sucatas;

Compras nédo planejadas;

Tempo perdido devido a deficiéncia do projeto;



e Atrasos na producdo e na entrega gerando multa e penalidades;
e Manutencao corretiva;

De acordo com Robles (2009), sdo aquelas associadas as atividades decorrentes das
falhas externas, que sdo classificadas os custos gerados por problemas ocorridos apds a
entrega do produto ao cliente, ou seja, sdo associadas as devolucdes, queixas, e reclamacdes
de clientes, podendo ocorrer os seguintes custos das atividades relacionadas com as falhas
externas:

e Administrativos;

e Expedicdo e recepcao;
Multas;
Refaturamento;
Garantias;
Retrabalhos;
Bem-estar do cliente;
Vendas perdidas;
Reposicao para garantir a imagem;

2.4 Logistica no Ambiente Empresarial

Conforme Luz, Wobeto e Silva (2018), os custos logisticos estdo relacionados aos
produtos desde sua origem, a matéria prima, até chegarem nas maos do cliente. Assim, 0s
custos logisticos englobam tudo que acontece com o produto dentro da cadeia de suprimentos.
Né&o sdo custos padrdes nas empresas, pais dependem do tipo de operacao logistica realizada.
Por exemplo, um produto pode ser vendido pela internet a partir da prépria fabrica. Neste
caso, 0s custos se relacionam somente com a matéria prima, a embalagem e o transporte, pois
ndo se gerou estoque, devido a demanda puxada por pedido especifico. Alguns custos sdo
comuns nas operacdes logisticas, como no processamento de pedidos, o transporte, a
armazenagem, o estoque e a logistica reversa. O processamento de pedidos envolve pessoas
trabalhando no atendimento, na separacdo de mercadoria e na emissdo de notas e demais
documentos, quando necessario, em alguns casos, também ha custo de acompanhamento do
pedido, para o qual é necessario o emprego de tecnologias de rastreamento no veiculo ou na
mercadoria.

Segundo Blog Logistica (2020), garantir uma boa gestdo de custos logisticos é
fundamental para manter os processos eficientes, alem de garantir bons resultados como
lucratividade satisfatdria que permita manter a empresa competitiva no mercado, essa
realidade é ainda mais visivel no setor do e-commerce, que depende de uma operacao
logistica eficiente na operacdo, esse aspecto possibilita organiza-los e monitora-los
constantemente, evitando que ultrapassem o limite ideal.

Segundo Luz, Wobeto e Silva (2018), os processos logisticos geram diferentes custos
que dependem da operacdo a ser realizada pela empresa. Assim 0s gestores precisam ficar
atentos para identificar os custos que cada operacdo envolve, visando a controla-los e/ou
evita-los sempre que possivel. Afinal, a receita, ou seja, a entrada de dinheiro deve sempre ser
maior do que saida, e o0 controle e a previsdo dos custos torna-se imprescindivel, diversas sao
as atividades logisticas realizadas ao longo da cadeia de suprimentos, essas atividades sdo
divididas em duas categorias: atividade-chave (primarias) ou atividades de apoio/suporte
(secundarias). Tais atividades devem ser executadas com foco na estratégia de negocios da
empresa, isto €, seu nivel de servico, que corresponde a exigéncia da qualidade da empresa no
fluxo de bens e servicos.



Logistica reversa é o processo de planejamento, implementacdo e controle do fluxo de
matérias-primas, estoque em processo e produtos acabados (e seu fluxo de informacao) do
ponto de consumo até o ponto de origem, com o objetivo de recapturar valor ou realizar um
descarte adequado. Conforme Souza (2011), a logistica reversa envolve os elementos
encontrados na logistica direta (armazenagem, transporte, estoques, fluxo de materiais, nivel
de servico, sistemas de informacdo etc.), portanto o servico logistico, deve ser bem
estruturado, pois falhas no processo podem acarretar custos de ordem financeiras, de imagem
corporativa etc.

O principal objetivo da logistica reversa é o de atender aos principios de
sustentabilidade ambiental como o da producéo limpa, em que a responsabilidade é do "inicio
ao fim", ou seja, quem produz deve responsabilizar-se também pelo destino final dos produtos
gerados, de forma a reduzir o impacto ambiental que eles causam. Assim, as empresas
organizam canais reversos, ou seja, de retorno dos materiais, seja para conserto ou apés o seu
ciclo de utilizacdo, para terem a melhor destinacao, seja por reparo, reutilizacdo ou descarte.

Jé para Silva e Lins (2017), a logistica tem como missao atender aos clientes de acordo
com o padrdo de servigcos previamente estabelecido, com o menor custo total possivel. Esse
padrdo de servigo reflete-se em indicadores de desempenho, tais como o tempo total entre
colocacdo de um pedido e o recebimento do mesmo, também conhecido como ciclo do
pedido, consisténcia nos prazos de reabastecimento mede a capacidade do fornecedor de
respeitar sistematicamente os prazos estabelecidos, ou equivale a dizer que o desvio-padrao
dos tempos de entrega € baixo, respeito a uma janela de tempo para reabastecimento quando o
cliente estd preparado para receber o carregamento, informacdo sobre o status do pedido,
coeréncia entre o que foi pedido e o recebido, qualidade do produto recebido, e muitos outros
indicadores. Naturalmente, quanto melhor é o nivel de servico exigido pelo cliente, mais cara
tende ser a operacdo desse servico. Alguns itens do custo logistico devem-se a propria
estrutura de sistema de atendimento. Um exemplo para atender mais rapidamente a um
cliente, a logistica poderia optar pelo transporte aéreo no lugar do rodoviario, mas essa
decisdo gera um custo adicional. Outras melhorias no nivel de servico podem ser obtidas a um
custo baixo, mediante uma maior eficiéncia nos processos de atendimento, um exemplo disso
poderia ser a reducdo da necessidade de capital de giro mediante um melhor processo de
previsdo de vendas e gestdo de estoques. Muitos desperdicios que ocorrem nos processos
logisticos devem-se a ineficiéncia nas interfaces das atividades logisticas.

2.5 Devolugéo de Mercadorias e 0 Reflexo nas Organizacfes

Segundo a Valor Consuting (2020), pode ocorrer do fornecedor repor as mercadorias
devolvidas, arcando ainda com os respectivos gastos complementares. Nesta situacdo, os
gastos complementares correspondentes as mercadorias devolvidas deixam, temporariamente
de compor o estoque, desde a data da saida da devolucdo até a data da reentrada da
mercadoria reposta. Neste caso, quando se da a reentrada da mercadoria, 0S gastos
complementares originais deverdo ser agregados ao custo do estoque da mercadoria reposta.
Independentemente do produto comercializado, 0s gastos com equipamentos, matéria-prima e
funcionarios, influenciam diretamente nos custos totais da empresa. Por isso, € comum que
empresarios busquem sempre métodos de producdo e parcerias cada vez mais efetivas que
possibilitem manter a organizacdo em equilibrio. Segundo Computar (2020), nesse
cenario, conhecer a fundo o significado e a finalidade de cada custo dos produtos €
fundamental para realizar a adequada Gestao de Estoque e Gestdo Financeira, identificando as
melhores estratégias de preco e de estoque e, ainda, evitando prejuizos. Dentre 0s conceitos
mais importantes estdo o custo médio e o custo de reposi¢do. O custo médio tem por
finalidade a valorizacdo contabil do estoque e apuragédo de resultados da empresa. Por outro



lado, o custo de reposicao auxilia na negociagdo comercial e na formagéo de precos (célculo
de Custo da Mercadoria Vendida).

Segundo Valor Consuting (2020), caso a empresa que esta devolvendo as mercadorias
(cliente) arque com o servico de transporte (frete) para o envio das mesmas ao fornecedor, o
valor desse frete deverd ser tratado como despesa operacional no periodo em que ocorreu a
devolucdo. Isso se deve ao simples fato de que na operagédo de devolugéo retiramos o valor da
mercadoria do estoque, assim, todos 0s gastos necessarios para se fazer a devolug¢do ndo tém
mais relacdo com a formacdo do custo desse mesmo estoque. A contabilizacdo dos tributos
incidentes sobre o frete no que se refere ao ICMS incidente sobre o frete, existem Estados em
que o imposto estadual incidente sobre o servico de transporte de mercadorias destinadas a
revenda sujeita-se ao regime Juridico de Substituicdo Tributaria (ICMS-ST), como no estado
de Séo Paulo, e outros nos quais o valor do ICMS estéa incluso no conhecimento de transporte
de cargas ou na fatura, conforme o caso. Quando o ICMS esta sujeito ao Regime Judiciario de
substituicdo Tributaria, o tomador do servico é responsavel pelo pagamento do imposto e 0
valor do ICMS né&o faz o conhecimento de transporte de cargas ou da fatura do Transportador.
Neste caso, o registro do frete e do ICMS serd feito através dos seguintes langcamentos
Contébeis.

Pelo registro do frete cobrado no transporte de mercadoria comprada conforme mostra
no quadro 1.

Quadro 1- Lancamentos contabeis
D - Estoques (AC)
D - PIS/Pasep a Recuperar (AC)
D -COFINS a Recuperar (AC)

C - Fretes a Pagar (PC)

D - ICMS a Recuperar (AC)
C - ICMS a Recolher (PC)
Legenda:

AC: Ativo Circulante; e

PC: Passivo Circulante.
Fonte: Consuting (2020)

De acordo com Robles (2009), o desperdicio seria todo material que se perde, ou
evapora, ou se encolhe, ou é um residuo que ndo tem valor de recuperacdo mensuravel:
exemplo: gases, poeira, fumaca, e residuos invendaveis, as vezes, a disposicao do desperdicio
obriga a empresa a custos adicionais, por exemplo, o desperdicio atbmico. O desperdicio em
certas circunstancias confunde-se com as quebras ou com o rendimento, dependendo do
processo, prevé-se uma quebra, evaporacdo encolhimento do material. O fator de quebra é
informado pela engenharia do produto, ou seja, a engenharia da fabrica. O planejamento ou
controle da producgéo (PCP) que leva em consideragéo a quebra prevista. No custo do produto
acabado esta incorporada a quebra prevista periodicamente esse calculo tem que ser revisto,
pois um acréscimo ou diminui¢do do fator real da quebra pode trazer com consequéncia uma
sobra ou falta de estoque. Essa diferenca sé sera constatada por ocasido do inventario fisico
anual.

Segundo Robles (2009), as reclamacgfes, procura-se acumular todos 0s custos e
despesas relacionadas as reclamagdes dos clientes. Esses custos e despesas também podem
estar associados & garantia assegurada aos produtos vendidos. Porém pode-se ter reclamacdes
de clientes ap0s o transcorridos os prazos de garantia, dependendo de a decisdo empresarial
ou comercial assumir os encargos dos reparos autorizados ap0s o prazo da garantia.



Para Padoveze (2010), a politica de estocagem para muitas as empresas, 0 estoque
de produtos acabados é estratégico. O negocio da empresa é ter produtos acabados a méo,
para pronto atendimento ao cliente. Esse tipo de estratégia € conforme o conceito financeiro
de menor investimento em capital de giro. Deve-se sempre buscar 0 minimo investimento de
capital de giro e, desse modo, também em estoques, sejam eles de produtos acabados,
intermediarios ou de materiais. Em outras palavras, se para algumas empresas € estratégico ter
sempre estoque de produtos acabados, esse volume estratégico disponivel devera ser sempre 0
menor possivel, normalmente, a politica de estocagem de produtos acabados é traduzida em
dias de vendas, por tipo de produto. A empresa tem informagdes e experiencia que permitem
fixar qual deve ser o estoque minimo a se manter para o atendimento as vendas. Além disso,
deve ser incorporada a eventual mudanca de politica de estocagem, seja para maior ou para
menor. Ha a possibilidade de a empresa desejar um reabastecimento maior ou, 0 oposto, uma
reducdo da quantidade estocada.

3. Aspectos Metodoldgicos
3.1. Delineamento da Pesquisa

Para Sordi (2014), durante a realizacdo da pesquisa sd80 muitos os conteddos
manipulados pelo pesquisador. Para obter melhor resultado de desempenho em suas
atividades, o pesquisador deve conhecer e praticar as técnicas de gestdo da informacéo dentro
do seu préprio ambiente digital. [...] O objetivo da pesquisa esta diretamente relacionado com
as fontes de informacdo da pesquisa ou na coleta de textos cientificos, como livros, artigos,
documentos e relatorios, muitos sdo pesquisados e obtidos da internet pelos pesquisadores, e
os dados estatisticos dificilmente sdo reaproveitados de uma pesquisa para outra, mas 0S
procedimentos operacionais, 0s métodos podem ser resgatados e reaplicados. Os arquivos de
calculos de pesquisas anteriores, faceis de serem localizados abertos nas ferramentas
especializadas que podem auxiliar o pesquisador no sentido de relembrar e selecionar os
procedimentos mais apropriados. O pesquisador desenvolve diferentes tipos de leitura durante
a realizacdo da pesquisa, e para cada leitura hd um conjunto de técnicas e ac¢Ges distintas. Ha
muitas tipologias de leitura, entre as competéncias do bom pesquisador esta o conhecimento
dos diferentes tipos de leitura e as habilidades técnicas necessarias para a execuc¢do de cada
uma delas no campo comportamental, o pesquisador deve se dedicar a analise individual de
cada uma das suas demandas por literatura, podendo definir a sua prioridade bem como o tipo
de leitura a ser adotado para cada situacdo. Conforme relata Azevedo (2013), o método
cientifico € um processo rigoroso pelo qual sdo testadas novas ideias acerca de como a
natureza funciona, como 0s cientistas sdo curiosos e observadores, sua curiosidade os leva a
observar com atencdo o fato sobre qual fazem os questionamentos e procuram encontrar
respostas. Em geral, uma pesquisa por levantamento, a amostragem ¢é feita usando
questionarios formulados com a base da hipdtese ou hipoteses que tdo sendo testadas. Deve-se
levar em conta o principio da casualizacdo, selecionando ao acaso as pessoas que fardo parte
de dois grupos, assim como no principio da repeticdo, assegurando que um determinado
namero de individuos seja avaliado, para que os resultados sejam precisos.

O trabalho é de natureza quantitativo, de nivel exploratorio, a estratégia utilizada para
o0 trabalho serd a realizacdo de um estudo de caso, aliado a uma pesquisa documental e de
relatorios da empresa estudada, além da pesquisa Bibliogréafica.

3.2 Procedimentos de coleta de pesquisa

Este estudo sobre o processo de Devolugdo de produtos, realizado em uma empresa
metallrgica da Serra Galcha, no periodo de setembro a dezembro de 2019, essa empresa



conta com mais ou menos dois mil e quinhentos funcionarios, com uma linha variada de
produtos, visando sempre em atender as necessidades dos seus clientes e com isso ter sua
satisfag&o.

3.3 Procedimento de andlise dos dados

O processo das devolugdes sera de andlise dos dados através da analise de conteudo,
sendo analisados os relatérios da empresa, e também sera utilizado planilhas do Excel, sera
feita a elaboracdo dos graficos para melhor visualizagdo dos dados coletados.

4 Estudo de Caso
4.1 Caracterizacdo da empresa

Mais do que nimeros, o que define a empresa estudada é o esforgo permanente para
tornar a vida das pessoas cada vez melhor. Um esforco que se traduz em mais de 18 mil itens
ativos para vendas, com propdésitos e especificacfes distintas, mas com crencas e valores de
uma marca unica.

A empresa é reconhecida como referéncia de qualidade em mais de 120 paises. Sua
marca se apoia na inovacgdo, no design, na tecnologia e no valor do capital humano para
cumprir uma missdo indelegavel: gerar valor ao consumidor nas mais diversas fronteiras,
culturas, épocas e ocasides.

Os mais de 8,5 mil funcionédrios que atuam nas fabricas e demais unidades
operacionais comerciais sdo uma das forcas que movem essa marca. Valoriza-los e qualifica-
los é indispensével para o ideal de consolidar a propria empresa.

As comunidades onde a empresa se insere fazem parte desse ideal. Dos processos
fabris as estratégias de atuacdo, cada passo da empresa é dado em consonancia com 0s mais
rigorosos padrdes de gestdo ambiental e responsabilidade social. Um cuidado que se expressa
na preservacao do patriménio cultural e na capacidade de proporcionar bem-estar social. Essa
forma de atuar vem desde 1911, quando so6cio fundador, fundou uma pequena ferraria na
cidade de Carlos Barbosa/RS. Filho de imigrantes italianos, o sécio fundador construiu um
empreendimento sélido, forjado na dedicacdo, no valor do trabalho e na obstinacdo de
entregar produtos confiaveis, com durabilidade e qualidade reconhecidas.

Mais de cem anos depois, 0 legado do socio fundador permanece vivo nos produtos,
na marca, nos valores, no clima de trabalho e, acima de tudo, na conduta diaria de cada
unidade da empresa. O resultado esta em algo que vai além dos nimeros.

Neste estudo obtém-se as informacfes de uma parte da empresa, onde ela emprega
cerca de 2500 funcionérios, que atuam diretamente ou indiretamente nos processos fabris.
Onde no periodo estudado havia cerca de 6.563 itens ativos para comercializacdo e tendo mais
de 23.118 itens inativos.

Na tabela 1 observa-se a proporcdo em relacdo aos produtos ativos e inativos da
empresa estudada.

Tabela 1 — Situacdo dos produtos em linha na empresa

Vendavel Quantidade
Sim 22.11%
Nao 77,89%

Total 100%

Fonte: elaborado pela autora.



Comparando com o total de produtos da empresa percebe-se que os produtos ativos
representam s6 22,11% do total. Analisa-se que a empresa sempre inovando em buscar novos
produtos com certeza a cada ano que se passa lancam novas op¢oes de produtos no mercado e
alguns automaticamente saem de linha, pois ndo tem mais muita saida de venda ou mesmo
pela inovacdo de produtos novos com um design mais moderno e atrativo aos olhos dos
clientes.

4.2 Processos de Devolugéo

As devolugdes podem ser originadas por diversos motivos, e situagdes 0s principais
motivos nos quais os clientes costumam solicitar séo:
+«+ Desfazimento de vendas
¢+ Desacordo comercial
¢+ Desacordo logistico
% Remessa de conserto

O cliente entra em contato com as atendentes do Comercial SAC, solicitando a
devolucdo do produto, esta serd aprovada pelo representante / coordenador / gerente, que faz a
analise. No processo de devolucdo, quando envolvem valores menores eles acabam
resolvendo com pagamento de verbas para compensar os valores da solicitagédo/ devolucgéo. A
devolucéo € liberada para que o cliente possa emitir a NFD com isso ja é feito o agendamento
da devolugdo com a transportadora para fabrica, portanto a decisdo de liberar ou ndo é da
fabrica e ndo do comercial (CD). Conforme é demonstrado na figura 1 pode-se analisar como
acontece os pedidos de devolucéo.

Figura 2 — Fluxo dos pedidos de devolucéo de vendas.
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Fonte: elaborado pela autora

Conforme a politica da empresa sdo aceitas praticamente 100% das devolugdes
solicitadas pelo cliente, exceto as judiciais que ai ja nao cabe a empresa decidir.

Apos a liberacdo, o cliente emite a NFD, envia para a equipe comercial que direciona
para a féabrica realizar a conferéncia da NFD. A fébrica avalia se estdo destacados todos os



impostos de forma correta. Quando é devolvido o produto para empresa sao utilizados alguns
CFOPs especificos, nas NFD os mais utilizados sdo 0s que estdo descritos na tabela 2.

Tabela 2 — CFOPS mais utilizados em notas de devolucao

CFOPs Descricdo das CFOPs
5202 Devolucdo de compra de comercializacdo no estado do RS
6202 Devolucéo de compra de comercializagéo fora do estado do RS
6949 Remessa de substituicdo fora do estado do RS
5413 Devolugdo de mercadoria destinada ao uso ou consumo
2849 Outras entradas
6912 Remessa de demonstragéo interestadual
6913 Retorno de demonstracao interestadual
5949 Remessa de substituicdo no RS
5911 Amostra gratis
6101 Vendas de producdo do estabelecimento

Fonte: elaborado pela autora

Com as CFOPs descritas nas NFDs, utiliza-se a que representa cada nota emitida pelo
cliente.

Segundo o codigo de defesa do consumidor (artigos 18 e 26) prevé que a empresa é
obrigada a aceitar de volta uma mercadoria com defeito. Inclusive, neste caso, o cliente deve
ser ressarcido de todos os valores pagos ou receber um produto novo, produtos com defeitos
podem ser devolvidos dentro do prazo de 90 dias ap0s a compra, para bens duraveis, ou 30
dias para bens ndo duraveis. Em casos onde os produtos chegam com avaria ou problemas em
embalagens, os custos sdo repassados para a equipe comercial que assume o valor e ressarce a
fabrica.

Caso a equipe técnica da empresa identifique a existéncia de defeito ou vicio de
fabricacdo, o produto analisado sera trocado ou o consumidor tera o valor da compra
restituido. Por outro lado, se for constatado que os problemas decorrem de mau uso pelo
consumidor, o produto sera devolvido nas mesmas condi¢es em que se encontra. O produto
deve ser devolvido na embalagem original, sem indicios de uso, juntamente com o
Documento Auxiliar da Nota Fiscal Eletrénica (Danfe) original. Deve conter todos 0s
componentes e acessorios e vir acompanhado do documento de devolugdo original
assinado, que é disponibilizado pela Central de Atendimento ao Cliente. A restituicdo dos
valores pagos serd efetuada com o mesmo meio de pagamento que vocé utilizou no ato da
compra. Se a compra foi realizada via boleto bancério, o valor pago pelo produto sera
depositado em sua conta em até 5 (cinco) dias Uteis depois do envio do parecer de anélise do
produto. No caso de arrependimento ou desisténcia da compra, deve-se informar a Central de
Atendimento ao Cliente em um prazo méaximo de 7 (sete) dias corridos depois da data de
entrega do pedido, conforme prevé o art. 49 do Cddigo de Defesa do Consumidor e o Decreto

7.962/2013.

ApOs estas tratativas com o cliente e equipe comercial, as NFDs sdo langadas no
sistema e é criado um numero para cada devolucédo, sdo langadas no programa FTP-110 da
empresa onde é dado sequéncia.

Uma vez langada no programa FTP-110 os produtos seguem para o setor de devolugédo
da empresa onde sdo analisadas por uma equipe treinada, que faz a analise das embalagens e
do produto, estando em boa qualidade tanto embalagem e produto seguem para estoque
pronto via programa, sempre sendo digitadas no programa estoque pronto. Quando houver
alguma avaria no material este é desmembrado de sua embalagem e volta para o estoque a
granel do setor da empresa também via programa, que posteriormente sera utilizado


https://tramontinastore.zendesk.com/hc/pt-br/requests/new
https://tramontinastore.zendesk.com/hc/pt-br/requests/new

novamente em algum processo fabril, desta vez para fazer o desmembramento do produto é
utilizado o programa FTP-116 onde o funcionario ira fazer a destinacdo no programa, feito
tudo isso sera encaminhado para a contabilidade da empresa via e-mail o nimero da NFD e o
numero da devolucdo para fazer os ajustes que foi realizado pelo setor das devolugcbes nos
programas citados. E quando a contabilidade tenha feito o ajuste das devolugdes novamente é
enviado o e-mail de confirmacdo, assim feito o responsavel pelo setor das devolucdes
encaminha o material para o estoque pronto e a granel agora no estoque fisico, pode-se ver no
mapeamento das analises do produto do fluxograma na figura 2.

Figura 3 — Operacionalizacdo das devolucdes da empresa.
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Fonte: Elaborado pela autora

Como mostra no fluxograma as analises sao feitas e 0 material é destinado conforme a
sua situacdo, se o material ainda pode ser aproveitado vai a estoque pronto ou a granel, caso
seja sucata, é sucateado e encaminhado para o descarte do mesmo.

As devolugdes sdo analisadas pela secdo da empresa, mas como a empresa trabalha
com diversos tipos de materiais, esta primeira equipe avalia superficialmente as embalagens e
as pecas para fazer o relatorio que sera encaminhado para a contabilidade da empresa. Logo
isto feito estd equipe separa as mercadorias conforme o setor de origem, hoje a empresa
trabalha com trés centros de devolugdo pois no momento ndo tem espaco fisico para fazer a
separacdo e destinacdo das devolugdes no mesmo local, o central recebe as mercadorias da
transportadora analisa se houver alguma avaria na caixa master ou nos materiais e encaminha
para as demais secOes de devolucéo.

Estuda-se ja em fazer um Unico centro de devolucdo onde juntaria as trés segdes em
um Unico centro, para evitar essa troca de materiais entre um setor e outro, hoje entende-se
que se perca muito tempo onde a primeira equipe analisa para fazer o relatério para a
contabilidade, mas essa avaliagdo é muito superficial e quando os demais setores fazem a



andlise detalhada sdo sucateadas muitas pe¢as que na primeira analise ndo foram vistas e a
empresa acaba perdendo muito com isso.

Entende-se que sendo num Unico setor as devolucBes e ja avaliadas um todo da
devolucdo se faca uma andlise mais afundo e se relataria no relatério a real situacdo deste
material que foi recebido na empresa e a quem cabe as cobrancas.

A empresa estudada teve a soma de 4.947 itens diferentes vendidos no periodo
estudado que foi de setembro a dezembro de 2019, totalizando 86.378.997 pegas.

Ja a devolucdo se obteve em 526 itens diferentes devolvidos e a soma em pecas foi de
1.855.966 pecas devolvidas. Isto entdo representa que no total de itens vendidos 10,63%
destes itens foram devolvidos, em quantidade de pecas foram devolvidas 2,14% do total
vendido.

Buscando dados em relatérios da empresa identificou-se quais sdo os produtos mais
vendidos segue na tabela 3 a seguir alguns dos itens mais vendidos pela empresa.

Tabela 3 — Produtos mais vendidos pela empresa

Cadigo Quantidade %
23180404 3.477.600 4,02%
23182400 2.557.200 2,98%
23732900 2.400.000 2,77%
23183400 1.974.600 2,28%
23180414 1.949.400 2,25%
23180474 1.938.600 2,24%
29900756 1.708.000 1,97%
23182470 1.634.400 1,89%
23182410 1.445.400 1,67%
23183470 1.383.000 1,60%
23733900 1.320.000 1,52%
23183410 1.208.400 1,39%
23180484 1.087.800 1,25%
23736900 960.000 1,11%
23360405 867.600 1,00%
29900755 827.340 0,95%
23180424 820.200 0,94%
23182480 808.800 0,93%
23183480 764.400 0,88%
22902005 711.000 0,82%
29900801 672.840 0,77%
23183420 663.600 0,76%
23362400 647.400 0,74%
23187400 636.000 0,73%
23360415 607.200 0,70%

Demais produtos 53.308.217 61,84%

Fonte: elaborado pela autora.

Em relacdo ao item mais vendido no periodo estudado este representa somente 4,02%
(3.477.600) do total de 86.378.997 pecas dos produtos vendidos.

Em sequéncia analisou-se o0s itens e as quantidades devolvidas a empresa no periodo,
como segue 0s na tabela 4:



Tabela 4— Produtos mais devolvidos pelos clientes

Itens Quantidade %
23160404 141.600 7,62%
23160414 112.800 6,07%
23163400 103.800 5,59%
23163410 91.200 4,91%
23162400 81.600 4,39%
23163470 79.800 4,29%
23162410 73.800 3,97%
23160484 70.200 3,78%
23160424 68.400 3,68%
23736500 57.000 3,07%
23163480 53.400 2,87%
23163420 52.200 2,81%
23162480 49.200 2,65%
23160474 45.600 2,45%
23162420 42.600 2,29%
23162470 34.200 1,84%
27803203 13.200 0,71%
23081105 12.000 0,64%
23099042 11.980 0,64%
23402406 11.400 0,61%
23167400 10.800 0,58%
23150304 10.020 0,53%
Demais itens devolvidos 34,01%
Total 1.855.966 100%0

Fonte: elaborado pela autora

Ja o item mais devolvido representa 7.62% do total devolvido e pode-se observar que
na tabela 3 e 4 que nem sempre o item mais vendido e o item mais devolvido, os 22 itens
apresentados na tabela 4 representam 65,99%, ja os demais 504 itens representam 34,01% do
total de 526 itens devolvidos no periodo estudado.

Observou-se também por regido, quantidade e a porcentagem de cada regido devolvida
conforme mostra na tabela 5.

Tabela 5 — Regido que mais devolveu produtos

Regido Quant. Devolvida %
Nordeste 1.197.469 65%
Exportacao 524.235 25%
Sudeste 102.138 5%
Sul 14.845 1%
Norte 11.437 1%
Centro-Oeste 5.872 0
Total Geral 1.855.996 100%

Fonte: elaborado pela autora



A regido que mais devolveu itens a empresa estudada no periodo foi o Nordeste
conforme mostra na tabela 6 e o centro oeste ndo chegou a 1% foi o estado que menos
devolveu.

A figura 4 representa bem a porcentagem e a regido de devolucédo devolvida.

Figura 4: Regido e porcentagem das devolucdes
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Fonte: elaborado pela autora

Neste gréafico ficou bem claro que a regido que mais devolveu foi o Nordeste com 65%
e 0 centro oeste foi que menos devolveu ndo chegou a 1% das devolucdes.

Na tabela 6 mostra-se os principais motivos de devolugdo e a quantidade devolvida
por cada motivo e o percentual devolvido por cada motivo.

Tabela 6 — Motivos de devolucao

Motivos de devolugao quant. devolvida %
Desfazimento de vendas 1.854.084 99,90%
Desacordo comercial 1.685 0,09%
Desacordo logistico 222 0,01%
Remessa de conserto 5 0,00%

Total Geral 1.855.996 100,00%

Fonte: elaborado pela autora.

O principal motivo de devolugcdo pode-se observar nitidamente que é por
desfazimento de vendas que atingiu 99,90% do total devolvido como mostra na tabela 6
acima.

Na figura 5 se apresenta os motivos de devolucéo, e quantidade e a porcentagem.



Figura 5: Motivos de devoluges

Desacordo Desacordo
comercial logistico
0,09% 0,01%

Remessa de
conserto
0%

m Desfazimento de vendas
B Desacordo comercial
® Desacordo logistico

Remessa de conserto

Fonte: elaborado pela autora

Na figura 5 pode-se observar claramente a quantidade e a porcentagem de cada motivo
de devolucéo de vendas.
Na tabela 7 pode-se observar, qual o estado que mais devolveu produtos nos meses
estudados.
Tabela 7 — Estados que mais devolveram produtos

Estados Quantidade Devolvida %
CE 1.143.036 61,59%
EX 524.235 28,25%
SP 60.563 3,26%
MG 30.862 1,66%
PE 24.982 1,35%
BA 10.560 0,57%
RJ 10.009 0,54%
MA 9.515 0,51%
PA 8.956 0,48%
SC 7.453 0,40%
GO 4.474 0,24%
PI 4.451 0,24%
RS 4.344 0,23%
PR 3.048 0,16%
AL 2.004 0,11%
PB 1.866 0,10%
TO 1.445 0,08%
DF 1.070 0,06%
SE 871 0,05%
ES 704 0,04%

AM 545 0,03%

RO 484 0,03%

RN 184 0,01%

MS 181 0,01%

MT 147 0,01%

AC 7 0,00%
Total 1.855.996 100,00%
Geral

Fonte: elaborado pela autora



Neste caso o estado que mais devolveu produtos foi o Ceara que totalizou 61,59% das

devolucoes.
Na tabela 8 pode-se observar os clientes que mais devolveram produtos no periodo

estudado.

Tabela 8— Clientes que mais devolveram produtos

CLIENTES Quant. Devolvida %
Cliente A 1.135.200 61,16%
Cliente B 189.734 10,22%
Cliente C 134.304 7,24%
Cliente D 103.222 5,56%
Cliente E 71.595 3,86%
Cliente F 24.512 1,32%
Cliente G 24.400 1,31%
Cliente H 15.336 0,83%
Cliente | 13.920 0,75%
Cliente J 12.608 0,68%
Cliente L 8.945 0,48%
Cliente M 7.523 0,41%
Cliente N 7.200 0,39%
Cliente O 6.896 0,37%
Cliente P 6.540 0,35%
Cliente Q 6.343 0,34%
Cliente R 6.024 0,32%
Cliente S 4.562 0,25%
Cliente T 4.380 0,24%
Cliente U 4.152 0,22%

Demais clientes somam 68.600 3,70%
TOTAL 1.855.966 100%

Fonte: elaborado pela autora

O cliente A, representa 61,16% do total da devolucdo, e no total devolveu 1.135.200
pecas, enquanto todos os demais representam 38,84%, que somam também 720.766 pecas do
total como mostra na tabela 8.

Na tabela 9 consta os produtos que o cliente A, devolveu no periodo estudado.

Tabela 9 — Produtos que cliente A mais devolveu

Cliente A Quantidade devolvida
20160404 438.600
20163410 380.400
20162400 281.400
20167400 34.800

Total Geral 1.135.200

Fonte: elaborado pela autora
Em relacdo ao total dos produtos devolvidos pelo cliente A, o mais devolvido
representa 38,64% do total de 100% de produtos devolvidos por esse cliente como esta
apresentado na tabela 9.

5 Andlises e consideracdes



Este estudo teve como objetivo mapear de quanto foram as vendas comparando com
as devolugdes em uma empresa metallrgica da serra Gaucha.

Inicialmente fez se a pesquisa documental e levantamentos dados sobre o assunto a ser
pesquisado buscou-se junto com a empresa dados das areas da contabilidade e de vendas
analisou-se os relatérios fornecidos pela empresa analisada de quais foram os produtos mais
vendidos no periodo estudado como mostra na tabela 3. Também se analisou os relatérios dos
produtos devolvidos como mostra na tabela 4. E fazendo o estudo mais preciso dos relatorios
de devolugdo da empresa notou-se que o Nordeste é a regido que mais devolveu produtos
conforme mostra na tabela 5, j& o estado foi Ceard com 61,59% do total de produtos
devolvidos conforme na tabela 7, e o cliente que mais devolveu produtos foi o cliente A e 0
principal motivo de devolugdo € pelo desfazimento de vendas.

Tendo em consideracdo que a empresa forneceu alguns dados e relatdrios para serem
analisados, que foi de extrema importancia para o desenvolvimento deste estudo, sendo de
muita serventia para fazer as analises do processo das devolucdes de produtos em uma
empresa metallrgica da serra galcha, que € o principal objetivo deste trabalho.

6 Conclusdo

Com o estudo realizado pode-se concluir que foi atendido o esperado para a conclusao
deste artigo, em relacdo com a pesquisa realizada com as vendas e comparando com as
devolugdes conforme mostra nas tabelas 3 e 4, foram 526 itens devolvidos no total, e se
observou que no periodo analisado isso representa 10,63% do total vendido, que foram 4.947
itens vendidos, e foi observado também que nem sempre o0s produtos mais vendidos sdo 0s
mais devolvidos conforme mostra nas mesmas tabelas citadas acima.

Também foi constatado os principais motivos de devolucao, que ficou bem claro que o
principal motivo € desfazimento de vendas como mostra na tabela 6, também foi analisado
por regido, por estado, por produto, e por cliente. Assim ressaltando que é imprescindivel
analisar varias situacdes das devolugdes e das vendas como um todo, para ter a certeza que a
empresa ndo perca com essa situacdo das devolucdes.

Com isso o setor de devolucdo da empresa tem que ter o0 maximo de cuidado para
lancar nos programas FTP110 e FTP116 do sistema da empresa a real situacdo dos produtos
devolvidos, para que quando a contabilidade fizer o ajuste das devolucGes, isso esteja
realmente condizente o fisico com o langado nos programas.

A participacdo da contabilidade é extremamente importante nesse processo, pois se for
langado alguma coisa errada pela contabilidade, pode haver vérias divergéncias nos estoques
da empresa tanto no estoque a granel, como no estoque de produtos prontos, e quando isso
acontece gera muitos transtornos na hora da separacgdo dos pedidos, que podem ter o produto
no sistema e nao ter ele no fisico, acabando em atrasos de entrega de pedidos e muitos outros
fatores.

Este estudo conclui que, por qualquer que seja a devolugdo feita pelo cliente, a
empresa precisa analisar 0s possiveis problemas que ocorreram para que o cliente devolvesse
0 produto, com isso, estudar uma maneira para evitar que isso aconteca, analisando onde
ocorre as falhas, e onde é possivel reduzir os custos e as divergéncias que ocorrem no
processo fabril, que podem ocasionar algum problema no produto fabricado, e também as
avarias nos produtos, para assim, melhorar os resultados e ter a satisfacdo dos clientes,
consequentemente, manter a fidelidade do cliente com a empresa e cada vez conquistar mais
novos clientes e aumentar os seus lucros.
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