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Resumo

Motivado pelo distanciamento social, o percentual da participacao do e-
commerce no varejo vem crescendo cada vez mais. Ao mesmo tempo, o processo
de devolugao nas lojas virtuais acompanha esse crescente niimero. Por meio da
analise de estudos anteriores, afirmamos os efeitos positivos, tanto para lojistas
quanto para clientes, de politicas tolerantes sobre a devolucao de produtos.
Este trabalho investigou o design e o desenvolvimento de um protétipo de um
aplicativo mével que apoie um processo de devolugao de produtos no comercio
eletronico. Nossa proposta tem o potencial de servir como referéncia para
possiveis comércios eletronicos. Conduzimos avaliacoes do design obtido que
sugerem maior confianca por parte dos participantes no processo devolutivo.
Resultados indicaram uma maior intencao de compra futura em decorréncia da
experiéncia aprimorada de uso sobre o retorno de produtos.

1 Introducao

E fato que o comercio eletronico (e-commerce) vem ganhando cada vez mais espago
no mercado brasileiro devido aos pregos competitivos e a sua conveniéncia. Segundo
o Website E-commerce Brasil [3], a expansao do e-commerce em 2020 cresceu 40%.
Isso indica que os consumidores optaram por fazer mais compras online incentivados
pelo distanciamento social. Em decorréncia disso, o e-commerce se tornou ainda
mais relevante para compras do dia a dia. Nesse contexto, o processo de devolucao
de produtos, que muitas vezes é incentivado por alguma frustacao, se tornou ainda
mais recorrente e relevante.

Segundo o Website O Consumerista [1], o atual cenario do processo de devolugao
de produtos e de logistica reversa no Brasil é visto como um pesadelo tanto para os
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lojistas quanto para os consumidores. De um lado os lojistas associam as devolugoes
com mais gastos e tendem a nao investir em recursos para o processo de devolucao
ter mais eficiencia. Do outro lado, os clientes associam devolugoes como sendo um
processo que demanda muito esfor¢o e tempo, e que em alguns casos nao vale a pena.
Discutiremos a atual solucao de devolucao no Brasil com mais detalhes na Secao

E importante notar que esse tema pode ser capcioso, uma vez que o processo de
devolucao de produtos, teoricamente, incorre em mais gastos para as plataformas de
comércio eletronico. Apesar disso, Lantz e Hjort [9], sugerem que uma politica de
entrega tolerante estd associada ao aumento da frequéncia de pedidos, diminuicao do
valor médio dos itens comprados e aumento do valor médio dos itens devolvidos.

Este trabalho visa desenvolver um prototipo de um aplicativo para devolugao de
produtos no contexto de e-commerce. Estudamos um modelo de devolugao tolerante,
e consequentemente, menos frustrante. Nossa investigacao discute os impactos que
isso gera na experiéncia de entrega (delivery experience).

Nossa metodologia da pesquisa esta organizada em quatro fases principais:

1. A primeira fase tratou de conhecer com mais detalhes a literatura a respeito
da experiéncia do consumidor sobre devolugao de produtos. Efetuamos uma
revisao exploratéria da literatura e sumarizamos os principais resultados chaves
encontrados.

2. A segunda fase visou a observagao do cenario atual do processo de logistica
reversa no Brasil. Para esse fim, realizamos acessos, utilizando palavras-chaves
em motores de busca, a diversos e-commerces no Brasil, com o objetivo de
buscar informacoes sobre as formas de devolucao de cada site. Para esse fim,
analisamos as paginas Web relacionadas a politica de devolucao em e-commerces
no Brasil.

3. A terceira fase visou a criagao de um aplicativo para devolugoes de produtos,
com o objetivo de criar um fluxo de devolucao de facil entendimento e rastrea-
mento para usuarios finais. Nesse procedimento, documentamos as justificativas
de cada elemento no prototipo e nossas tomadas de decisao no design elaborado.

4. A quarta e ultima etapa, visou avaliar o prototipo da fase anterior com um
grupo de estudos. Conduzimos entrevistas online através de video chamadas,
observando e analisando as principais reacoes dos entrevistados na manipulagao
de nosso aplicativo construido de alta fidelidade. As avaliagoes serviram para
compilar melhorias para um possivel re-design do aplicativo.

O restante deste documento esta organizado da seguinte maneira: A segao [2| apre-
senta os conceitos de base e descreve os trabalhos relacionados. A secao |3| descreve
nossa analise sobre o processo de devolucao utilizado atualmente no Brasil em um
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conjunto de plataformas de e-commerce. A secao 4| apresentado nossa proposta de
aplicativo de devolugao e as decisoes de design. A secao [5| descreve uma avaliacao do
prototipo conduzida com um grupo de participantes e discutimos os principais pontos
positivos e negativos do design obtido. Por fim, a segao [f] finaliza o documento.

2 Conceitos e Trabalho Relacionados

Esta secao detalha os conceitos fundamentais para entendimento do nosso trabalho
e os principais estudos da literatura correlatos a nossa investigagao.

As politicas de devolugao tém varios graus de tolerancia que dependem muito da
estratégia usada pelos varejistas. Janakiraman et al. [4] descreveram que o processo
de devolucao é composta por cinco fatores distintos: tempo, monetario, esforco, es-
copo e reembolso. Nesse sentido, os autores explicam o que é uma politica tolerante
para cada fator do processo de devolugao. Em seguida, caracterizamos o que é uma
politica tolerante para cada um desses fatores.

1. Tempo: As lojas virtuais geralmente estabelecem prazos em suas politicas de
devolucao e.g., uma politica de 30 dias de devolugao, uma politica de 90 dias
devolugao. Quanto maior o periodo elegivel para devolucao, mais tolerante é a
politica de devolucao.

2. Monetario: Uma politica de devolucao que permite o reembolso integral do
valor do produto é uma politica tolerante. Algumas lojas virtuais impoem taxas
de envio e manuseio como nao reembolsavel. Politicas que permitem o estorno
do valor integral do produto com as taxas de envio e manuseio sao consideradas
tolerantes.

3. Esforgo: O esfor¢o do consumidor para executar devolugoes pode variar. Al-
gumas lojas criam “barreiras” ’para os clientes e.g., exigindo recibo; exigindo
que a embalagem original seja mantida; ou até mesmo um fluro de devolugao
confuso para solicitar a devolugao. Politicas que exigem menos esforco por parte
do consumidor sao consideradas tolerantes.

4. Escopo: Aslojas podem limitar os itens que sao considerador elegiveis para de-
volugao, e.g., produtos que sao pereciveis, produtos que tem baizo custo. Politicas
de devolugao com maior escopo de itens sao considerados mais tolerantes.

5. Reembolso: Embora algumas lojas oferecam reembolsos em dinheiro, outras
oferecem crédito na loja ou troca de produto para o item devolvido. Politicas
que permitem reembolsos em dinheiro/estorno sao consideradas mais tolerantes.
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Considere relevante entendermos que atualmente grande parte do comércio eletronico
utiliza os Correios (uma empresa piblica federal responsével pela execugao do sistema
de envio e entrega de correspondéncias no Brasil) para realizar a logistica reversa dos
produtos devolvidos. Logo, é relevante compreender o funcionamento do processo de
logistica reversa dos Correios. Resumidamente, o Correio possui dois tipos de servicos:
Logistica Reversa em agéncia e domiciliar. A primeira é quando a devolucao se inicia
em uma agéncia dos Correios, ou seja, é necessario se deslocar a uma agéncia dos Cor-
reios para que o pacote seja enviado para o estoque da empresa. O segundo é quando a
empresa vem até a residéncia em um horario marcado e faz a retirada do produto. Os
dois processos contam com um identificador chamado e-ticket; esse nimero é capaz
de identificar o conteiudo do pacote, o remetente, o enderego de entrega e existindo a
possibilidade do envio ja ser pré-pago.

2.1 Trabalhos Relacionados

Maxham e Bower [11] afirmaram que reduzir os custos do consumidor e diminuir
os obstaculos associados com os retornos podem aumentar as recompras nas lojas e
resultar em beneficios de longo prazo. Segundo os autores, os clientes que pagaram
por seu proprio retorno diminuiram seus gastos pds-retorno naquele varejista de 75%
a 100% ao final de dois anos. Em contraste, devolugoes gratuitas para o consumidor
resultaram em gastos de clientes pés-retorno que foram de 158% a 457% dos gastos
pré-retorno.

Janakiraman et al. [4] descreveram que ao implementar um modelo tolerante de
devolucao, um varejista pode identificar um impacto positivo nas vendas liquidas. O
aumento nas compras supera o aumento nas devolugoes, quando comparado as outras
politicas. Os autores caracterizam cinco fatores (tempo, monetdrio, esforco, escopo e
reembolso) que diferem em seu impacto sobre as decisoes de compra e devolugao pelo
consumidor. Os autores sugeriram que os resultados mistos em pesquisas anteriores
sobre os efeitos da politica de devolugao sao, provavelmente, devido ao fato de que a
maioria dos trabalhos nesta area examinaram apenas um ou dois dos varios fatores
da politica de tolerancia.

No mesmo sentido, Dailey e Ulkii [2] sugeriram que a recusa de devolucao de
produtos cria resultados significativamente negativos para os varejistas, incluindo
retaliagao, por exemplo, na forma de futura devolucao fraudulenta. A pesquisa de-
monstrou que uma melhor experiéncia na devolucao de produtos pode ser suficiente
para definir a expectativa de controle de retorno para futuras devolugoes. O estudo
sugeriu que a pratica de politicas de devolugao variadas ao longo do tempo e entre
categorias podem levar a expectativas nao reais para o consumidor e gerar frustracoes.

Observamos que é consenso nos estudos descritos neste trabalho que politicas de
devolucao tolerantes trazem beneficios para as lojas virtuais. Contudo, nenhum dos
estudos investigados forneceram solucoes de referéncia para melhorar o processo de-
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volutivo pelo qual os lojistas possam implementar em seus negocios. Nesse sentido,
nosso estudo visa avancar no design e desenvolvimento de um protétipo de alta fi-
delidade adotando préticas tolerantes. Conduzimos uma avaliacao com um grupo de
participantes para averiguar os beneficios de nossa proposta.

3 Processos de devolucao: Praticas atuais no e-
commerce brasileiro

Esta secao descreve os requisitos que envolvem os processos atuais de devolugao
de produtos em e-commerce.

A Figura (1} apresenta uma jornada do usuario como uma experiencia frustrante
de devolucao de produto no e-commerce.

Resposta da empresa
2day

> Produto com defeito > A empresa envia um e-mail > Chega na agéncia, > Compromete > Empresa confirma o
> Inicia-se processo de contendojapenasiumimetodo retira senha para ser novamente o almogo recebimento no estoque
e A de devolugao (via Correios). " A
devolugéo no site >0 e-mail possui um e-ticket atendido. para enviar o produto > Recebe o estorno na
> O site solicita um para devolugéo em qualquer > Espera 40 minutos nos moldes exigidos fatura do cartdo de
e-mail com uma ficha agéncia dos Correios para ser atendido. pela empresa crédito
escrita a mao ;:‘:;:‘c’lgee e > Atendido e recebe a > Consegue efetuar a automaticamente
explicando os motivos > Nada é explicado sobre noticia que o pacote foi devolugao
da devolugao restriges de embalagens ou embalado de forma “Consegui me
dimensdes ™, usar errada dinheiro de
/N meu horério > Nao consegue . . volta”
de almogo devolver o produto Pf)defla ser “Consegui
- “Parece para fazer a mais simples devolver”
(;/‘:)aus'z’;?sr simples” devolugdo” | | “agancia esta p.
antes de lotado, néo . nég :viso't'l que
comprar um vou conseguir precisava
produto nesse almogar” embalar no
site novamente” papel pardo??”

Figura 1: Tlustracao de um processo de devolugao frustrante no E-commerce. Anexo
disponivel em: https://drive.google.com/file/d /1f8KIEt DWayemDQ4GmWT-
CiXSPJyHFe

Esta jornada do usudrio caracteriza um cenario em que “Bob” compra um radio
para seu carro em um website especializado. O produto apresenta defeito desde o
primeiro uso. Nesse contexto, observa-se as seguintes expectativas:

1. Iniciar o processo de devolucao.
2. Devolver o produto.
3. Receber o reembolso/troca/estorno.

Apesar disso, “Bob” tem algumas complica¢oes no processo. A primeira barreira
acontece na solicitacao da devolugao, uma vez que é um processo que envolve o esforco
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do cliente em escrever um formulario a mao e justificar o motivo da devolugao. A
segunda barreira, acontece na agéncia dos Correios, que além de estar lotada e tomar
o tempo do seu almoco, recusa a devolucao da pacote por estar fora dos padroes
da empresa. Nesse caso, o cliente usa mais um horario de almoco para efetuar a
devolucao, pois as agéncias sao limitadas pelo horario comercial. Somado a isso,
s6 depois de aproximadamente trés semanas o consumidor consegue o estorno do
produto.

A Figura [2] apresenta o processo geral de devolucao que estd organizado em qua-
tro fases. Esse diagrama foi elaborado a partir da andlise das politicas de "trocas
e devolucoes” de websites de comércio eletronico. O procedimento conduzido que
culminou nessas fases sera descrito em pardgrafos futuros desta secao.

Figura 2: Fases presentes em uma devolugao

A primeira etapa envolve a solicitacao do retorno por parte do cliente. Nessa
fase, a loja virtual analisa a elegibilidade da devolucao, isto é, verifica se o produto
ainda estd no prazo estipulado para devolugao e verifica se a categoria do produto
é aceita para devolucao. Essa fase pode ser totalmente automatizada via software e
isso fornece mais velocidade ao processo.

A segunda fase envolve a devolucao do produto em si. De alguma forma a empresa
precisa receber o produto de volta em seu estoque. Dependendo do tipo de método de
transporte da devolucao, pode levar um periodo consideravel para a finalizacao devido
a problemas logisticos. A terceira fase ocorre quando o produto chega no armazém
da empresa. Apesar deste estudo nao se aprofundar nessa etapa, é relevante saber
que é uma fase fundamental para o lojista verificar a conformidade do produto e se
ele pode ser aceito como devolucao. Por fim, a ultima fase envolve o estorno dos
produtos devolvidos para o cliente.

Para chegar nessas quatro fases descritas acima, realizamos visitas em diversos
websites de e-commerces brasileiros. As seguintes plataformas foram averiguadas:
Submarino, Lojas Americanas, Amazon, Mercado Livre mas também para sites me-
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nores, geralmente especializados em um nicho. Para cada site, buscamos em um
motor de busca o nome do site concatenado com a frase "trocas e devolucoes”, por
exemplo: "Americanas trocas e devolugoes”. Para cada pagina acessada, destacamos
os principais pontos em comum e divergentes para servir de referencia para analise.

Nossa analise detectou que no e-commerce brasileiro existem dois grandes meca-
nismos de devolugao: 1) processos automatizados; e 2) os nao automatizados. As
lojas que ainda nao automatizaram sua devolugao tendem a ter uma experiéncia de
retorno mais demorada e problematica pois depende de uma agao humana de um fun-
cionario da empresa. Algumas frustragoes estao presentes nesse mecanismo, como: a)
necessidade do consumidor entrar em contato para iniciar a devolugao; b) necessidade
de preencher um formulario descrevendo os motivos da devolugao; e ¢) alguns casos
tendo que incluir fotos e videos do produto.

Por outro lado, os processos automatizados, apesar de terem uma inicializagao
mais rapida, ainda apresentam algumas limitagoes que podem frustrar o consumi-
dor, isso foi observado através de relatos de consumidores em plataformas como o
Reclame Aqui. Parte dessa frustracao pode estar relacionada a atual logistica de
devolucao adotada pelas plataformas analisadas. Em geral, a devolugao é realizada
pelos Correios, utilizando o servigo de Logistica Reversa em agéncia. Observamos que
esse processo de devolugao via Correios tem os seguintes pontos de dores:

e Loja virtual nao esclarece a necessidade de embalar nas normas dos Correios.

e A necessidade fisica de ir até a agéncia dos correios limitado pelo horério co-
mercial.

o F-ticket emitido invélido (problemas no sistema dos correios).

Com base em nossa analise, observamos que os processos atuais de devolugao,
principalmente no Brasil, oferecem um modelo que em muitos casos frustra o consu-
midor, o que demonstra falta de investimento por parte dos sites em melhorias na
experiéncia de retorno. Isso indica que, possivelmente, existe uma visao errada de
que as devolugoes estao associadas a uma diminuicao de desempenho por parte da
empresa, enquanto na verdade, elas impactam diretamente na satisfagao do cliente.

4 Prototipacao do aplicativo de devolucao

Esta secao apresenta nossa proposta de design como um fluxo de devolugao. Nosso
protétipo funcional foi desenvolvido para uma aplicagao moével. A Figura |3] ilustra
uma jornada “ideal” do consumidor na devolucao de um produto.

Destacamos que na jornada proposta do cliente nao houveram frustracoes, até
mesmo quando esse processo é inédito para o cliente. A questao de tempo estipulada
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em cada fase pode variar de loja para loja dependendo do processo logistico. Quanto
mais agil a devolugao ocorrer, mais tolerante é essa politica.

Organizamos a jornada do usudrio proposta em dois cenérios (fluxos de interacao)
distintos. O primeiro é a solicitacao por parte do cliente da devolugao (cf. subsecao
; o segundo é a devolucdo do produto efetivamente (cf. subsegao .

4.1 Solicitacao da devolugao

A Figura {4 apresenta um fluxo de interagao que fundamenta o processo de de-
volugao de produto e informa as decisoes de design em nosso aplicativo.

4.1.1 Meus Pedidos

O fluxo de interacao para o inicio de devolugao comeca pela pagina Meus Pe-
didos. A Figura [5| apresenta a interface proposta para listar “Meus pedidos”. Em
nosso design proposto materializado no protétipo, temos trés pedidos distintos. Cada
um deles faz parte de um grupo. O primeiro pedido de cima para baixo, é um pedido
em que ja foi solicitado a devolucao; o segundo ainda é elegivel para devolucao e o
terceiro ja passou do prazo de elegibilidade.

Nesse fluxo prosseguimos com a agao clicando em Devolver produto do segundo

pedidd]

!Mais informacées sobre as decisdes nesse processo consulte a documentacdo de Design Rationale
em anexo [7]
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Meus Pedidos

—_

Jeff comprou uma impressora que nao era
compativel com seu sistema operacional

Jeff abre o app da loja e acessa a aba de meus

pedidos para verificar se o produto pode ser devolvido

Jeff percebe que existe um botédo de devolugao
e clica nele

Motivo devolugdo
_

® Produto
Incompativel

Tipo de estorno
_

® Reembolsar
mastercard

Como quer devolver?]
—_—

® Faremos a
retirada em
seu enderego

Jeff escolhe o motivo da devolugdo como

INCOMPATIVEL

Devolugdo
confirmada!

Devolugéo confirmada com sucesso!

Jeff percebe que tem dois tipos de estorno
disponivel e opta por ter o estorno em sua
fatura

Jeff ndo tem tempo para ir nos Correios e
prefere que a empresa venha retirar o
produto na sua residéncia

Figura 4: Diagrama de storyboarding sobre o pedido de devolug¢ao de um produto.
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Seus pedidos

Pesquisar todos os pedidos

Q

000
ogo FILTROS 276 ltens

Entregue 27/04/21

Vintage Typewriter
Devolugédo autorizada

Entregue 27/04/21

Vintage Typewriter
Elegivel para devolugdo
até 30 de maio de 2021

Entregue 10/03/21

Vintage Typewriter
N3o elegivel para
devolugdo. A data limite
era até dia 10/04/21

@

Home

=Q
Pedidos

Y

Desejos

Ultimos

Rastrear Retirada
Re-agendar Retirada

Mais detalhes

Rastrear Pacote
Devolver produto

Mais detalhes

Avaliar pedido

Mais detalhes

O
[

Conta Carrinho

Figura 5: Protétipo da tela “Meus Pedidos”
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4.1.2 Motivo da devolugao

Apoés o cliente iniciar o processo de devolugao do produto, ele necessita preencher
o motivo da devolugao. A Figuralfapresenta esta etapa do fluxo de interagao. Apesar
da solucao se fundamentar em uma politica nao tolerante, por exigir um esforco do
usuario em preencher o formuldrio, ela é fundamental para que o lojista obtenha
dados para avaliar as causas da devolucao de cada produto. Existem casos que o
consumidor possa querer devolver o produto por livre vontade. Em alguns casos isso
pode ser evitado, com informacgoes mais precisas do produto na hora da compra, por
exemplo.

< Devolugao

Vintage Typewriter

-1 +

Qual o motivo da devolugdo?
Esta resposta ndo afeta sua devoug&o, apenas ¢ usada para
evitar que isso ocorra novamente

O Produto com defeito

O A qualidade do produto é inferior ao esperado
O O produto é incompativel

O O produto chegou danificado

O Chegou apds a data de enterga prometida
O O produto veio com pegas a menos

O O pacote chegou amassado ou violado

O Comprei um produto e recebi outro

O Me arrepndi desta compra

O N&o reconhecgo esta compra

Solicitar devolugao

Figura 6: Protétipo da tela “Motivo da devolucao”

4.1.3 Tipo de reembolso sobre o pagamento

Depois de informar o motivo da devolucao, o cliente escolhe o tipo de reembolso
que o melhor atende. Temos duas opgoes (que podem ser customizadas e ou flexibi-
lizadas de uma loja para outra):

e Reembolsar o cartao de crédito (se o pedido foi pago com cartao de crédito).



12 Joaquim and Dos Reis

e Reembolsar com crédito na loja.

A Figura m apresenta a tela do o protétipo para esse passo. Nessa etapa, quanto
maior o numero de opcoes, mais tolerante € a politica de devolugao, e menos frustrante
¢é a devolucao do ponto de vista do usuario.

< Devolugao

g Vintage TypeWriter
1

Qual o motivo da devolugao

Produto com defeito

Como podemos ajudar?

O Rreembolsar @ com final 9999

Prazo de reembolso é de até X faturas para
compras feitas no cartdo de crédito, depois de
recebermos o produto.

O Reembolsar com crédito na loja
Crédito é adicionado em sua conta apds
recerbemos o produto.

Continuar

Figura 7: Protétipo da tela “Escolha o tipo de reembolso”

4.1.4 Método de devolugao de produto

A Figura[§lapresenta a proposta da tela sobre a devolugao do produto. O processo
devolutivo depende da logistica reversa do pacote. Nessa etapa, o consumidor ird
escolher o método de retorno, que pode ser selecionado através das caixas de selecao.

Nossa proposta atual suporta dois tipos de devolucao (as opgdes podem ser flexi-
bilizadas de uma loja para outra):

e Devolucao com retirada agendada.

e Devolucao pré paga em uma agéncia de logistica.

No primeiro caso, o usuario precisa selecionar o horario e data para retirada do
produto, o enderego é automaticamente preenchido com o mesmo endereco onde o
produto foi entregue, mas pode ser facilmente alterado através do botao editar. No
segundo caso, o cliente precisa enviar o pacote através de uma ageéncia de logistica
reversa.
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< Devolugao

g Vintage TypeWriter
1

Qual o motivo da devolugao

Produto com defeito

Como podemos ajudar?

. Reembolsar @ com final 9999

Prazo de reembolso é de até X faturas para
compras feitas no cartdo de crédito, depois de
recebermos o produto.

Como vocé quer devolver seu produto?

O N6s fazemos a retirada do produto no local:

Rua Carlos Abreu, 832 - SP editar

. 30/04/21 das 10:00 as 11:30

(O 01105721 das 11:00 s 11:30
Ver mais horarios

O Envio pré-pago de uma agéncia de logistica

Vocé receberd agora um Codigo de Autorizagéo de
Postagem dos Correios, para fazer a devolugdo em
uma agéncia prépria dos Correios, sem necessidade
de pagar pelo frete.

Vocé podera acessar o Cédigo de Barras da
devolugdo e o Cédigo de Autorizagdo de Postagem
quando quiser em Seus pedidos.

Confirmar devolugao

Figura 8: Prototipo da tela “Método de devolucao”que contém dois tipos de de-
volugao: retirada com data e hora marcada em um endereco determinado pelo cliente
ou por meio do envio do pacote até uma agéncia de logistica.
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4.1.5 Confirmacao da solicitagcao de devolucao

A Figura [0 apresenta a tela de confirmagao da solicitagao de devolugao. Ela gera
uma sintese apresentando um sumaéario das escolhas feitas pelo cliente no processo
devolutivo. Essa tela confirma que a devolucgao foi iniciada com sucesso.

< Devolugao

g Vintage TypeWriter
1

Qual o motivo da devolugédo

Produto com defeito

Como podemos ajudar?

. Reembolsar @ com final 9999

Prazo de reembolso é de até X faturas para
compras feitas no cartdo de crédito, depois de
recebermos o produto.

Como vocé quer devolver seu produto?

. Nos fazemos a retirada do produto no local:

Rua Carlos Abreu, 832 - SP editar

. 30/04/21 das 10:00 as 11:30

Sua devolugéo foi confirmada com sucesso!
Caso precise editar(re-agendar) ou cancelar

sua retirada vocé pode fazer isso a qualquer
momento na aba Seus Pedidos.

Vocé recebera um e-mail contendo
informagoes de como preparar seu pacote
para que ele seja retirado corretamente, para
mais informagdes veja nossa segdo diponivel
Como preparar seu retorno.

Voltar

Figura 9: Protétipo da tela “Confirmacao da devolugao”

4.2 Devolucao do produto

Nessa etapa do processo, o consumidor é notificado pelo aplicativo que o entrega-
dor esta proximo do seu endereco para a retirada do produto que sera devolvido. A
Figura [10] apresenta um fluxo de interagao que representa o contexto desta fase.
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@ llg

g @tﬂ

Jeff colocou sua impressora de volta na caixa Jeff deixa a caixa na portaria para a empresa retirar ~ Jeff recebe uma notificagéo da loja no seu celular

notificacao

BOB RETIROU

BOBESTAA 0 SEU PEDIDO

2KM DE VC

Jeff abre a notificagdo do app e percebe que 10 minutos depois Jeff recebe outra
o entregador estd indo retirar o produto no seu notificagdo que o pedido foi retirado
enderego com sucesso

Figura 10: Storyboarding sobre a retirada do produto na casa do cliente na devolucao
do produto

A Figura apresenta a tela do prototipo com informacgoes sobre a distancia
da empresa de logistica do endereco de retirada para que o cliente se prepare para
a retirada do pedido (produto) pela empresa. Em nosso design proposto, existe a
possibilidade de entrar em contato com o entregador via chat de mensagens para
eventuais dividas. Pode-se confirmar o nome do entregador na hora da entrega para
resguardar a seguranca do consumidor.

As decisoes de design implementadas em nosso protétipo funcional foram docu-
mentadas através de diagramas de Design Rationale (cf. Anexo [6]). Disponibilizamos
um video onlineﬂ com uma demonstragao do uso da aplicagao [5].

5 Avaliacao

Esta secao apresenta a avaliacao do protétipo conduzida com participantes que
efetuaram o uso simulado do aplicativo.

5.1 Participantes

Realizamos entrevistas gravadas com consumidores que ja tiveram alguma ex-
periéncia com devolugao nos dois iltimos anos no e-commerce brasileiro. Os consu-
midores foram selecionados aleatoriamente através de voluntarios em um grupo de
universitarios em uma midia social.

https:/ /www.youtube.com/watch?v=tKATt-SxvcY
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< Rastrear Retirada

&Jndommo
9 Fatto Mansdes

Ecoway Mansdes
Santo Anténio

Ry
“Ma8Min,

2km do endereco de retirada

) Vintage Typewriter
g Quem retira: Jefferson Dom
Enviar mensagem

Joaquim and Dos Reis

R

He

Figura 11: Protoétipo da tela “Rastrear Retirada”que demonstra a possibilidade do
cliente rastrear o funcionario responsavel pela retirada no mapa e também a possibi-

lidade de entrar em contato via mensagem.
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A faixa etaria dos nove participantes do estudo é em média de 25 anos e majori-
tariamente homens (77%). A escolha do publico alvo é justificada pela familiaridade
do grupo com tecnologias e pelo grande volume de compras online que esse realiza.
A escolha desse grupo levou em conta que: se esse grupo possui frustragées no pro-
cesso devolutivo, isso é um indicador que outros grupos com menos familiaridade ao
ambiente tecnoldgico passam por dificuldades também.

5.2 Roteiro de avaliagao

Todas as entrevistas foram realizadas através de videos chamadas utilizando o Go-
ogle Meet. Os participantes aceitaram um termo de consentimento sobre a gravacao
da entrevista e também foram avisados da necessidade de ter uma camera disponivel
no dia da entrevista. Solicitamos que os entrevistados ligassem a camera e comparti-
lhassem a tela do protétipo de alta fidelidade disponibilizado através de um link da
plataforma M arvelAppﬁ [8]. No inicio de cada entrevista foi destacado que nao existia
resposta certa ou errada para as perguntas que iriam ser realizadas, para que assim,
pudéssemos assegurar a espontaneidade nas respostas. Explicamos aos participantes
o protocolo Think aloud para que eles "pensassem em voz alta”, enquanto estives-
sem executando alguma acao no protétipo. A escolha desse método é justificada no
artigo [10] por ser uma ferramenta poderosa para compreender os pensamentos dos
participantes. Em cada pagina, foram realizadas perguntas para motivar a reflexao
do entrevistado e logo em seguida foi solicitado uma tarefa relacionada ao tema da
pagina.

Perguntas para motivar a reflexao:

1. O que vocé consegue entender dessa tela?
2. A apresentacao grafica é agradavel e legivel?
3. Voce sente falta de alguma informagao nessa tela?

4. Tente performar a agao da tela (para cada tela um tipo de acao e.g: escolha do
método de pagamento)

5. Vocé tem alguma sugestao de melhoria para essa tela?

Perguntas relacionadas as tarefas relacionadas ao tema da pagina:

Na pagina de Meus Pedidos solic.itamos que os participantes efetuassem a de-
volucao de um pedido. Logo apds iniciarmos o fluxo da devolucgao, solicitamos que
os participantes marcassem o motivo da devolugao na pagina de Motivo da de-
volucao. Em seguida, na pagina Escolha do tipo de reembolso, pedimos que os

3https://marvelapp.com/prototype/9ja8jhb /screen /79648083
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participantes optassem pelo tipo de estorno que a devolucao iria efetuar. Por fim, na
tela de Método de devolugao, foi solicitado que os usudrios escolhessem uma forma
de devolver o produto. Ja para o fluxo de rastreio, solicitamos, na pagina de Meus
Pedidos, que os participantes rastreassem um pedido que ja estava em processo de
devolugao.

No final da interagao com o protétipo de alta fidelidade, demandamos que os
participantes dessem feedbacks gerais a respeito do fluxo de interagao implementado
no protétipo, e se isso de alguma forma poderia impactar a compra de algum produto.

5.3 Resultado das avaliacoes

As entrevistas evidenciaram tanto pontos positivos, quanto pontos a serem con-
siderados em um futuro re-design da proposta. De maneira geral, os participantes
conseguiram realizar a acao esperada em todas as telas. Devemos levar em conta que
por ser um prototipo funcional, o escopo de interagao ¢é limitado ao objeto de estudo,
ou seja, o participante ja comecava o fluxo de interagao na tela esperada.

Para facilitar o entendimento e apresentacao, os resultados das avaliagoes foram
organizadas por fluxo e por cada tela.

5.3.1 Solicitagcao da devolucao

Meus Pedidos. Observamos que para os usuarios entrevistados, a tela de “Meus
Pedidos” contém as informagcoes que foram propostas na hora da prototipacao. Com
relacao as fases do processo de devolutivo, os participantes conseguiram explicar com
detalhes as diferencas de cada uma para os trés produtos que estavam na lista dos
“Meus Pedidos”, isto é, o primeiro pedido, de cima para baixo, é um produto que ja
foi solicitado a devolucao e ja estd em andamento. O segundo ainda é elegivel para
devolucgao e o terceiro ja passou do tempo elegivel.

Um dos participantes sugeriu uma diferenciacao mais explicita nesses trés grupos,
em que fosse possivel diferenciar cada grupo com alguma cor ou icone. Essa sugestao,
em um caso em que o consumidor faz muitas compras, pode deixar a leitura da tela
muito mais rapida, e esse fato deve ser levado em conta em um re-design.

Uma outra observacao relevante foi elaborada para se adicionar o botao “avaliar
pedido” em todos os grupos de pedidos. Esse ponto, apesar de nao sido levado
em conta na prototipacao, deve ser implementado em uma proxima versao. Isso é
relevante para que os consumidores que optaram por devolver os produtos também
consigam avaliar, mesmo apos a devolugao.

Motivo da devolugao. Essa tela ficou clara para os participantes. Entretanto,
boa parte deles sugeriram adicionar uma op¢ao “Outro” como possibilidade de texto
livre para casos que nao estao mapeados. Quando indagados se essa fase poderia
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ser um esforco, por exigir obrigatoriamente a necessidade do usuério clicar em uma
razao para devolucao, e ao mesmo tempo nao fazer parte do processo devolutivo
em si, a maioria dos participantes concordaram em ser um dado importante para o
e-commerce se for tratado com compromisso pela loja. Entende-se que é um dado
importante, mas a loja precisa saber analisar e manipular esses dados para melhorar
a experiéncia de compra.

Escolha do tipo de reembolso. Nessa fase do prototipo, o controle e os detalhes
da escolha do reembolso ficaram claras para os participantes. Eles sugeriram adicionar
mais métodos de reembolso, como por exemplo, o estorno via conta bancéria e também
a possibilidade de troca do produto. De fato, a opiniao dos participantes vai de
encontro com uma politica mais tolerante, e deve ser levado em conta no re-design
da aplicacao.

Confirmacgao da solicitagao de devolucao. Os participantes entenderam o ob-
jetivo da tela de confirmagao da solicitacao de devolugao. Uma parte dos participan-
tes sugeriram uma opgao de esconder/expandir cada subse¢ao anterior para os itens
apresentados na tela ficarem menos. Isso deve ser levado em consideragao, ainda mais
pensando na variagao das dimensoes de dispositivos moéveis.

5.3.2 Devolucao do produto

Todos os participantes conseguiram efetuar o rastreamento (tarefa proposta). Um
dos participantes sugeriu adicionar uma estimativa de tempo para a chegada no en-
dereco. Isso porque apesar da distancia ser 1util, ela pode ser relativa, dependendo de
transito, por exemplo.

5.4 Feedbacks Gerais

Grande parte dos participantes relataram que o processo de devolugao apresen-
tado passou mais confianca e credibilidade quando comparado a experiéncias prévias
de retorno no mercado brasileiro. Além disso, os entrevistados mencionaram que
os componentes do protétipo estao legiveis e com facil entendimento. Boa parcela
dos participantes relataram que provavelmente fariam mais compras com um pro-
cesso de devolucao semelhante a proposta deste estudo. Os entrevistados também
compartilharam que os produtos que geralmente eles comprariam em uma loja fisica,
incentivado pelo interesse em testar/provar um produto, como por exemplo os itens da
categoria vestudrios, com esse modelo apresentado, a compra seria feita virtualmente,
motivado principalmente pela comodidade.
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6 Conclusao

O comércio eletronico no Brasil vem fazendo mais parte do dia a dia dos consumi-
dores. Em decorréncia disso, cada vez mais produtos comprados passam pelo processo
de devolucao pelos mais variados motivos. Este trabalho propos e avaliou um modelo
de devolugao de produtos implementado em um protétipo de alta fidelidade (aplicacao
movel) para o coméreio eletronico. Visamos propiciar uma experiéncia agradéavel ao
consumidor no processo de devolucao de produtos. Avaliacao do protétipo conduzida
com nove participantes experientes em compras online sinalizou seguranca e clareza
relatada pelos participantes no processo de devolucao. As avaliagoes resultaram em
pontos relevantes a serem levados em conta em um futuro re-design da aplicacao
como, por exemplo, adicionar a possibilidade de troca de produtos, e a possibilidade
de estorno via deposito bancério, no caso do pagamento via boleto.
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