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Resumo

Com vistas ao atendimento das novas demandas de mercado ou mesmo para acolher objetivos
economicos, as empresas tém buscado sua adequacdo ambiental a partir da mudanca de seus
sistemas produtivos rumo a adog¢do de tecnologias mais limpas e ao estudo dos impactos
ambientais gerados por seus produtos. Desta forma, a reinser¢do de materiais no processo
produtivo e o reaproveitamento de produtos pos-venda ou pds-consumo tém sido cada vez mais
praticados. Para tanto, novas atividades administrativas passam a ser realizadas, destacando-se a
Logistica Reversa, que trata do planejamento, operacoes e sistemas de informagdo necessarios a
reutilizagdo de materiais ou a destinagdo adequada de produtos retornados as empresas
produtoras. Diante deste contexto, o objetivo deste artigo consiste na construgdo de um referencial
metodologico qualitativo para a avaliagdo do desempenho de processos de Logistica Reversa de
“bens pos-venda” adotados por empresas industriais. Como resultado, o desenvolvimento do
referencial metodologico considerou nove categorias de elementos relacionados aos retornos que
possibilitassem a avaliagdo pretendida, sendo elas: produtos, processos, mecanismos de entrada;
mecanismos de coleta; mecanismos de recepgdo, separag¢do e armazenagem, mecanismos de
processamento dos retornos, sistema de disposi¢do; sistemas de informagdo; e sistema de
coordenagdo. Para exemplificagdo da aplicagcdo do referencial metodologico proposto, foi
realizada uma pesquisa em uma empresa do setor quimico que apresentou satisfacdo em 77,2% dos
elementos considerados.
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1. Introducao

O impacto ambiental total de um produto tem inicio com a extragdo de matérias primas,
podendo igualmente ser notado seu efeito sobre o meio ambiente ao longo de todas as suas fases de
processamento, produgdo, embalagem, transporte, consumo e descarte, ressaltando a necessidade

dos sistemas produtivos adotarem cuidados ambientais em todo o ciclo de vida de seus produtos



(KINLAW, 1997; EL KORCHI e MILLET, 2011). Entende-se, assim, que para nao haver
comprometimento das condigdes ambientais do planeta, torna-se necessdrio que as empresas
industriais trabalhem em processos que consigam aproveitar e destinar corretamente seus produtos
desde a sua producao até depois de consumidos pelo cliente, ou seja, ao final de sua vida util.

Neste sentido, atividades da recuperacdo de produto tais como a reciclagem, o
recondicionando e a reutilizacdo esta se tornando partes integrais das cadeias de suprimentos da
fabricacdo (BARKER e ZABINSKI, 2011). Deste modo, a coleta de produtos pds-venda ou pds-
consumo, seja para sua reintrodugdo ao processo produtivo visando seu aproveitamento ou para que
seja efetuado seu descarte apropriado necessita ser gerenciada. Neste contexto, destaca-se a
Logistica Reversa, definida por Rogers e Tibben-Lembke (1999) como “processo de planejamento,
implementagdo e controle eficiente do fluxo de matérias-primas, estoque em processo, produtos
acabados e informagdes correspondentes, do ponto de consumo para o local de origem, com o
proposito de recapturar valor ou adequar o seu destino”.

A Logistica Reversa tem se destacado nos ultimos anos em func¢do de seu grande potencial
em resolver problemas ambientais comuns nas empresas, tais como a destinagdo de residuos e
reciclagem e reaproveitamento de materiais (XAVIER et al, 2004; WU e CHENG, 2006;
MOLLENKOPF e CLOSS, 2005). No entanto, apesar de diversos textos publicados na area, a
literatura e teoria holistica disponiveis no desenvolvimento de um sistema de Logistica Reversa ¢
ainda limitada. Em geral, a literatura e os recursos relacionados encontrados nesta area geralmente
ndo possuem visdo em profundidade no que diz respeito aos processos necessarios para a
construgdo deste tipo de sistema (LAMBERT et al, 2011; BARKER ¢ ZABINSKY, 2008). Para
Rodrigues et al (2012), Chaves et al (2008) e Chaves et al (2011) a auséncia de indicadores para
esta atividade contribui substancialmente para isso uma vez que assim como em outros processos de
uma empresa, 0 mapeamento e a analise de processos de Logistica Reversa podem ser tteis tanto
para a promog¢ao de melhorias em seu desempenho quanto para a descoberta e divulgacao de boas
praticas que podem ser adotadas por outras empresas com processos semelhantes.

Neste contexto, este artigo tem por objetivo a construcdo de um referencial metodoldgico
qualitativo especifico para a avaliacdo do desempenho de processos de Logistica Reversa de bens
pos-venda adotados por empresas industriais.

Para atender ao objetivo proposto, este texto encontra-se estruturado em sete topicos, a
contar com esta introdu¢do. O proximo tdpico (topico 2) descreve o plano de trabalho e a
metodologia adotados. Ja o topico 3 traga um panorama acerca das caracteristicas do ambiente dos
negdcios com a ascensao da variavel ambiental e sdo feitas definigdes relacionadas ao conceito de
Logistica Reversa. O topico 4 apresenta mecanismos de avaliacdo do desempenho de processos

logisticos reversos e as principais dificuldades encontradas pelas empresas em sua implementacado e
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manutencdo. O referencial metodologico desenvolvido ¢ apresentado e discutido no topico 5. No
topico 6 ¢ apresentado um exemplo de aplicacdo do referencial proposto e, por fim, o topico 7 traga

as consideragdes finais do trabalho.
2. Metodologia de desenvolvimento

Este trabalho ¢ caracterizado como uma pesquisa exploratdria, tedrica de carater qualitativo.
A partir de revisdo bibliografica foram determinadas as premissas para a construcdo de um
referencial metodolégico qualitativo visando a avaliagdo de desempenho de processos logisticos
reversos de bens pos-venda em empresas do segmento industrial. Para tanto, este trabalho foi

desenvolvido em quatro etapas, descritas a seguir:

— Etapa 1: Revisao bibliografica sobre Logistica Reversa e mecanismos qualitativos de
avaliagdo de processos de Logistica Reversa;

— Etapa 2: Levantamento dos principais aspectos considerados pelos autores que podem
ser utilizados para a analise de processos logisticos reversos;

— Etapa 3: Sintese dos principais aspectos levantados a partir dos autores pesquisados e
constru¢do do referencial metodologico;

— Etapa 4: Aplicacdo do referencial metodoldgico desenvolvido em uma empresa
industrial, selecionada pelo critério conveniéncia, na qual foram realizadas entrevistas com os

gerentes das areas de producdo e de logistica.
3. Logistica reversa: defini¢des e caracteristicas

Ao longo da década de 1980, com o intenso interesse sobre temas ecoldgicos, pesquisadores
da area de producdo e operagdes passam a abordar a logistica adaptando-a aos conceitos ambientais,
surgindo assim o conceito de Logistica Reversa (XAVIER et al, 2004).

A Logistica Reversa trata dos aspectos de planejamento, operagao de fluxo e sistemas de
informacdes do retorno de produtos, materiais ou embalagens ao centro produtivo por meio de
diversos canais reversos, agregando-lhes valores de diversas naturezas.

Para Stock (1998), a Logistica Reversa representa o papel da logistica no retorno de
produtos, na reducdo de uso de matéria-prima virgem, no uso da reciclagem, na substituicao de
materiais, na reutilizagdo de materiais, na disposi¢ao de residuos, no recondicionamento, no reparo
e na remanufatura de produtos. Desta maneira, Ravi e Shankar (2005) destacam a relevancia da
Logistica Reversa tanto na recapturagdo de valor econdmico a partir do reaproveitamento de
materiais quanto no objetivo de preservacao do meio-ambiente.

Uma visao mais abrangente do conceito de Logistica Reversa ¢ adotada por Leite (2009,
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p.17), definindo-a como a extensdo da logistica empresarial que se responsabiliza pelo
planejamento, pela operacdo e pelo controle do fluxo de informagdes logisticas correspondentes,
“do retorno dos bens de pds-venda e de pods-consumo ao ciclo de negdcios ou ao ciclo produtivo,
por meio dos canais de distribuicio reversos, agregando-lhes valor de diversas naturezas:
economico, ecologico, legal, logistico, de imagem corporativa, entre outros."

Os canais de distribui¢do reversos se constituem nas formas e meios em que os produtos
poés-consumo e pds-venda retornam ao ciclo produtivo ou de negécios, readquirindo valor em
mercados ditos secundarios pelo reuso ou pela reciclagem de seus constituintes (LEITE, 2009; EL
KORCHI e MILLET, 2011).

Rogers e Tibben-Lembke (1999) ressaltam que a preocupacdo com o fluxo reverso de
produtos em uma cadeia produtiva ¢ bastante comum em algumas empresas, tais como o fluxo de
embalagens dos pontos de venda as fabricas em empresas fabricantes de bebidas e o fluxo de sucata
gerada pelos clientes que retornam as siderurgicas como parte de seus insumos de produgao.

Desta maneira, a Logistica Reversa amplia o conceito tradicional de logistica além da
distribuicdo em si, pois a vida dos produtos ndo termina somente quando o mesmo ¢ entregue ao

cliente; ela tem sua continuidade ainda depois dos produtos serem vendidos ou consumidos.
3.1. Ciclo de vida dos produtos e razées dos retornos

Para desenvolver a rede de distribui¢do reversa e saber qual o destino a ser dado a cada
material coletado, ¢ preciso conhecer aspectos importantes de seu ciclo de vida, citados por Leite

(2009) como as caracteristicas de um bem:

— Duravel: produto que pode ser utilizado diversas vezes, estando sua vida util entre dois
anos e algumas décadas;

— Semiduravel: produto que pode ser utilizado diversas vezes, mas sua vida 0til ndo
ultrapassa dois anos;

— Descartavel: Produtos que se utiliza apenas uma vez ou por apenas algumas semanas.

O retorno de produtos pode ter sua ocorréncia calcada em diversas razoes. De Britto e Decker
(2002; 2003) e Rogers e Tibben-Lembke (1999) discutem este motivos dividindo-os em trés

categorias principais, a saber:

a) Retornos das etapas produtivas: nesses casos os componentes ou produtos tém de ser
recuperados ainda na fase de produgdo. Isso ocorre por uma série de razdes como sobras de
matérias-primas e de producgdo e falhas de qualidade em produtos em processos (defeituosos).

b) Retornos de distribuicio: referem-se a todos os retornos que sdo iniciados por um ator

da cadeia de abastecimento durante a distribuicdo depois que o produto foi feito (incluindo o
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fabricante). Nesta categoria estdo: recalls, retornos comerciais, retornos de distribui¢cdo e retornos
funcionais.

c) Retorno de clientes/consumidores: este terceiro grupo ¢ composto por devolucdes
iniciadas pelo cliente. Nesta categoria também ha uma variedade de razdes para a devolugao de
produtos, como garantias de reembolso, garantia do produto, servigo (reparos e reposicao de pecas),

produto em fim de uso ou em fim de vida util.
3.2. Areas de atuacio da logistica reversa

Para Leite (2009), a atuacao da Logistica Reversa pode ser visualizada duas grandes areas
que fazem acontecer o fluxo reverso: primeira delas trata de bens de pos-venda e a segunda area de
bens de pds-consumo. Alguns autores, como Liva et al (2003) ainda consideram as embalagens
como uma terceira area de atuacdo ¢ RODRIGUES et al (2009) propdem a consideracdo da

logistica reversa relativa aos residuos internos da empresa:

a) Logistica reversa de bens pds-venda: bens de pos-venda sdo caracterizados pelo pouco
ou nenhum uso, que podem retornar aos diferentes elos da cadeia produtiva devido a defeitos,
avarias do transporte, manutengdes e consertos, prazo de validade, garantia dada pelo fabricante,
falta de estoque, recall, erros no processamento dos pedidos, dentre outros. Este retorno geralmente
esta vinculado a qualidade do produto e a questdes comerciais e substituicdo de componentes
(LEITE, 2009);

b) Logistica reversa de bens pos-consumo: bens de pés-consumo sdo aqueles em fim de
vida util ou usados com possibilidade de reutilizacao e os residuos industriais em geral. Estes bens
poderdo se originar de bens duraveis ou descartaveis, que podem ser destinados ao reuso ou
desmanche, tendo a chance de serem remanufaturados e apds o processo de desmanche poderao ser
destinados a reciclagem ou a disposi¢@o final em aterros sanitdrios, lixdes ou sofrerem incineragdes
(LEITE, 2009);

c) Logistica reversa de embalagens: as embalagens se mostram tdo importantes que
existem pesquisadores que as classificam em uma categoria distinta. Isto se deve a tendéncia
mundial de se utilizar embalagens retorndveis, reutilizaveis ou de multiplas viagens, tendo em vista
o aumento dos residuos totais verificado a cada ano, ocasionando impactos negativos ao meio
ambiente (LIVA et al, 2003);

d) Logistica reversa interna: relacionada ao reaproveitamento e/ou destinacdo adequada
dos materiais e residuos gerados nas etapas do processo produtivos, se constituindo em um tipico

caso da fronteira entre a Logistica Reversa e a Gestao de Residuos (RODRIGUES et al, 2009).

Esta distingdo da Logistica Reversa por caracteristicas dos produtos faz-se importante pelo

fato dos canais de distribuicdo reversos pelos quais estes bens fluem serem normalmente diversos.
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Esta divisao possibilita o trabalho especifico para cada uma das classificagdes, gerando objetivos
estratégicos e o uso de técnicas operacionais distintas para cada uma das areas (RODRIGUES et al,
2002; LEITE, 2009). Porém, ¢ importante observar que os sistemas reversos podem se entrelacar
devido a multiplicidade de possibilidades de comercializagdes e processamentos nas etapas
reversas. Os produtos de pos-venda retornam através da propria cadeia de distribuigdo direta, tendo,
em geral, como origem do retorno um dos elos da cadeia ou o proprio consumidor final e como
destino o fabricante do produto. J4 os bens pds-consumo normalmente tendem a ser recuperados a
partir de mercados secundarios, responsaveis por sua recuperacdo e revenda (LEITE, 2009;

STOCK, 1998; ROGERS e, TIBBEN-LEMBKE, 1999).
4. Mecanismos de avaliacdo de processos de logistica reversa

E possivel encontrar na literatura trabalhos que sugerem pardmetros para auxiliar a avaliagdo
do desempenho de processos de Logistica Reversa. A maioria destes trabalhos, no entanto, sugere
elementos especificos para o auxilio na estruturacdo de redes logisticas que cuidam do fluxo
reverso, sendo possivel a partir destes elementos tracar uma avaliacdo dos processos de Logistica
Reversa adotados por uma empresa.

De acordo com Barker e Zabinski (2008), a maior parte das pesquisas sobre como estruturar
redes logisticas reversas tem se concentrado em um determinado produto ou setor, sendo ainda
poucos trabalhos que tragam um panorama mais amplo, visando resolver o caso geral de Logistica
Reversa em todos os produtos e industrias. Uma outra caracteristica destes trabalhos apontada por
estes autores esta na divisao dos estudos em estruturacdo de redes logisticas reversas em estudos
quantitativos e estudos qualitativos. Na linha quantitativa estdo estudos baseados na utilizacao de
modelos de programacdo linear para o desenho de rede e, mais recentemente, os modelos
comecaram a incorporar a programacio estocdstica e abordagens de otimizagdo robusta para
resolver as incertezas em qualidade e quantidade de produto retornado. J& na vertente qualitativa,
Barker e Zabinski (2008) destacam trabalhos que abordam parametros e caracteristicas que devem
possuir as redes e processos logisticos reversos que garantiriam seu a eficiéncia de seu
funcionamento.

A seguir encontram-se descritos trabalhos de cunho qualitativo cujos parametros mostram-se

passiveis de utilizacao para avaliacao de processos logisticos reversos.
4.1. Os elementos de Lambert et al (2011)

Os autores propdem uma estrutura abrangente na qual sdo elencados sete importantes

elementos da Logistica Reversa. A estrutura proposta destaca o relevante papel da comunicagdo na
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coordenagdo e gestdo do processo logistico reverso. Os elementos desta proposta estdo descrito a
seguir:

a) Sistema de coordenacdo: versa sobre a necessidade da supervisdo integral do sistema
logistico reverso, sendo o sistema de coordenacdo responsavel pelo desempenho global e pela
administragdo de todos os processos ligados & Logistica Reversa da empresa. E ressaltada a
importancia do vinculo deste sistema de coordenag@o aos niveis hierarquicos superiores da empresa;

b) Entrada: elemento identificado quando do pronunciamento por parte do cliente pela
necessidade do retorno de um produto a empresa. A partir deste momento € que inicia a decisao
sobre quais produtos estdo em condi¢des de entrar no sistema logistico reverso e quais devem ser
rejeitados devido a impossibilidade de reutilizagdo. A empresa pode oferecer aos clientes servigo de
assisténcia técnica objetivando, inclusive, a identificagdo do problema com o produto antes seu
retorno;

c) Coleta: elemento descrito em duas etapas: a) captacao de produtos e b) transporte. A
responsabilidade por estas atividades pode ser da propria empresa, do cliente ou de um terceiro
elemento, a depender de fatores como a complexidade do produto, a razdo do retorno, as localidades
envolvidas, dentre outros;

d) Separacao/triagem: para produtos reutilizaveis, ¢ feita uma analise para que ndo haja
discrepancias com relagdo ao que foi determinado no momento em que o produto foi aceito no
Processo reverso;

e) Processamento/tratamento: atividades de planejamento do tratamento que sera dado ao
produto - reciclagem, reintroducdo ao processo produtivo, descarte, entre outras opcdes. Estas
opcdes devem ser avaliadas de acordo com diversos fatores que devem ser avaliados
conjuntamente;

f) Sistema de informacio: integracdo e interacdo entre todos os elementos do sistema
logistico reverso, visando ao gerenciamento de dados como quantidades de estoques e planejamento
da produgdo, envolvendo ainda o fornecimento de informagdes sobre a satisfagdo do cliente com
relacdo ao produto;

g) Sistema de disposicao: envolve as saidas do sistema logistico reverso, ou seja, trata da
destinacao final dos produtos coletados. Dentre as opgdes da empresa com relagdo ao produto estao
a decisdo de ndo fazer nada a respeito do retorno, de enviar o produto novamente ao cliente ou de

envia-lo um produto substituto, dentre outras.
4.2. A estrutura tedrica de Genchev et al (2011)

Estrutura teorica para avaliacdo de programas baseada em seis aspectos de um processo de

Logistica Reversa e suas atividades relacionadas, quais sejam:
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a) Inicio dos retornos: processo no qual o cliente solicita a aprovagao a respeito do retorno
do produto ou o envia diretamente ao centro de coleta. A politica e as rotinas que regem os retornos
devem ser claras sendo fundamental a participagdo dos clientes neste processo;

b) Determinac¢ao da destina¢do: determina o modo de transporte e a destinacdo do produto
devolvido devendo, para isso, serem estabelecidas e formalizadas as diretrizes de envio;

¢) Recebimento: inclui atividades como verificagdo, inspe¢ao e processamento do produto
devolvido, tendo em vista a importancia da eficiéncia desta etapa;

d) Disposicao: compreende a escolha da disposi¢do do produto (retorno ao cliente, retorno
ao estoque, renovagao, revenda, doacao, liquidagdo, rejeicao);

e) Tratamento ao cliente: com foco na satisfacdo do cliente, faz-se necessaria uma politica
de retorno clara, e um servico pds-venda de qualidade. Aqui sdo tomadas agdes relativas a
realiza¢ao de reembolsos e a possiveis negociagdes financeiras entre a empresa € o cliente;

f) Analise dos retornos e mensuracio da performance: esta ultima etapa consiste no

processo de analise dos retornos e da mensuracdo do desempenho do sistema logistico reverso.
4.3. Os parametros de De Britto e Decker (2002; 2003)

Estes autores sugerem que os processos relacionados a Logistica Reversa sejam analisados a

partir de quatro parametros:

a) Por que os bens retornam: envolve as motivagdes para a adocao de processos logisticos
reversos (beneficios auferidos aos envolvidos pelo retorno, obrigacdes ambientais ou legais, ou
motivacao social) e as razdes do retorno dos produtos (retornos das etapas produtivas, retornos de
distribuicao e retornos de clientes/consumidores);

b) que estd retornando: identifica quais materiais estdo no processo e quais de suas
caracteristicas fazem com que sejam interessantes para o reaproveitamento ou que fazem com que
esse produto seja descartado. Dentre estas caracteristicas estdo: composi¢do do produto, padrao de
uso do produto e deterioracao (perecibilidade) do produto. A partir destas caracteristicas pode-se
determinar a possibilidade e/ou viabilidade da reciclagem e de contaminag¢do do meio ambiente
apos o descarte;

c) Como sao os processos da Logistica Reversa: sdo definidos quais os canais de
distribuicao reversos e de que forma eles sdo organizados. Dentre os estagios logisticos reversos
estdo: coleta, classificacdo/testes, processamento e redistribui¢do. Inserem-se ainda neste pardmetro
a definicdo da destinagdo dos materiais coletados: revenda, redistribui¢do, reparo, reforma,
remanufatura, recuperacgao, reciclagem, descarte adequado ou incineracao;

d) Quem estd envolvido no processo: € possivel definir como a Logistica Reversa funciona

na pratica a partir da escolha dos atores e de seus papéis nos estagios do processo logistico reverso.
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Assim, este parametro se relaciona com os sujeitos que participam dos canais reversos € de que
forma eles participam do processo. Os atores podem ser separados em devolutores, receptores e

processadores dos produtos retornados.
4.4. Fatores de Lacerda (2002)

O autor destaca que a eficiéncia alcangada em um processo de Logistica Reversa depende de
seu planejamento e controle. Eis os fatores que podem contribuir positivamente para o seu

desempenho:

a) Bons controles de entrada: identificacdo correta do estado dos materiais que retornam
com a finalidade de destina-los ao reverso adequado, quais sejam: revenda, recondicionamento,
reciclagem ou descarte. O autor argumenta que a identificagdo apropriada evita retrabalhos ou
atritos entre fornecedores e clientes pela falta de confianca em relagdo as causas dos retornos;

b) Processos padronizados e mapeados: a Logistica Reversa nao deve ser tratada de
forma esporadica, e sim regular, sendo que seus processos devem ser corretamente mapeados € 0s
procedimentos formalizados para que haja o controle e a obtencdo de melhorias;

c) Tempo de ciclo reduzidos: refere-se ao tempo entre a identificacdo da necessidade de
reciclagem, disposicao ou retorno de produtos e seu efetivo processamento; ciclos longos atrasam a
geracao de caixa para a empresa além de ocupar espago de estoque;

d) Sistemas de informacfo: constru¢do ou aquisicdo de sistemas de informagdo
possibilitem o rastreamento de retornos, medi¢do dos tempos de ciclo e medi¢ao do desempenho de
fornecedores disponibilizando informagdes para negociacdo, melhoria de desempenho e
identificacao de possiveis abusos dos consumidores no retorno de produtos;

e) Rede logistica planejada: assim como no processo logistico direto, a implementagdo
da Logistica Reversa demanda uma infraestrutura logistica adequada para lidar com os fluxos de
entrada de materiais usados e fluxos de saida de materiais processados;

f) Relagdes colaborativas entre clientes e fornecedores: como existem muitas
devolugdes que sdo feitas em funcdo de produtos danificados, é necessaria uma relacdo de
confianga e colaboragdo entre varejistas e industrias, a fim de que ninguém se sinta lesado na

transagao.
4.5. Constructo de Leite et al (2005)

Os autores reuniram varios parametros relacionados em uma matriz, chamada de “matriz de
estruturacdo de canal reverso”, desenvolvida para ser utilizada como um constructo de medida do
nivel de organizacdo do canal reverso. Estes parametros foram divididos em seis categorias

principais, ilustradas no Quadro 1. Cada aspecto apontado no quadro foi examinado a partir da
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constatacdo de sua existéncia e, visando tornar a medida mais objetiva, foi avaliada sua intensidade

em uma escala de trés niveis, ou seja, de 1 a 3.

Quadro 1 - Aspectos observaveis na estruturagdo de canais reversos
CATEGORIA ASPECTOS
= Procedimentos de retorno definidos
= Controle do recebimento de retornos
= Classificacdo e quantidades do retorno
= Codificagdo do retorno por controles
= Procedimentos de consolidagdo do retorno
= Procedimentos de seleg¢@o e destinos definidos
= Areas especificas destinadas ao retorno
= Areas especificas destinadas a remanufatura
= Controle dos custos de armazenagem do retorno
= Pessoal dedicado ao retorno
= Equipamentos dedicados ao retorno
= Sistemas de informagao dedicados ao retorno
= Meios e veiculos definidos
= Freqiiéncia e trajeto de coleta definidos
TRANSPORTE = Acondicionamento definido do retorno
= Prioridade do retorno
= Controle de custos de transporte do retorno
= Motiva o tratamento do retorno
= Proporciona ganhos de imagem
REVALORIZACAO = Proporciona recuperagdo de valor
= Custo e receita conhecidos
= Existéncia de mercados secundarios definidos
= Existéncia de contratos de retorno na cadeia
CONTRATOS = H4 terceiros contratados para a revalorizagao
= Ha fluxo de pagamentos e ressarcimentos
= H4 sistema de informagao para o retorno
FLUXO DE INFORMACOES = Operag¢des sao informatizadas
= Informagdes alimentam outras areas

PROCEDIMENTOS GERAIS

ARMAZENAGEM E RECURSOS

Fonte: LEITE et al (2005)

4.6. Parametros de Leite e Zamith (2005)

Os referidos autores construiram um questionario contendo dez sentengas diretas de multipla
escolha para ser utilizado como instrumento de coleta de dados para pesquisa de processos

logisticos reversos. Os aspectos focados pela pesquisa estdo a seguir relacionados:

a) Setor econdmico: os autores justificam que a inclusdo deste tema na pesquisa deve-se
ao fato das taxas de retorno de produtos variam fortemente entre os diferentes setores industriais;

b) Posicio no canal de distribuicdo: para os autores, a literatura consultada destaca
diferentes niveis de poder de barganha e de politicas empresariais relativos a Logistica Reversa em
empresas varejistas, distribuidoras ou fabricantes;

¢) Tempo de vida util dos produtos: o tema foi adotado em fungdo de melhor entender a
amostra da pesquisa e pela suposicdo de que este fator propicia diferentes niveis de reacao
empresarial;

d) Atitudes empresariais relativas ao retorno dos produtos;
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e) Objetivo estratégico principal visado pela empresa no tratamento do retorno: sua
inclusdo se deve a variedade de motivagdes do retorno de produtos;

f) Resultado proporcionado pelo retorno de mercadorias: segundo os autores, esta
sentenca visa avaliar o impacto do fluxo reverso sobre o lucro da empresa;

g) Custo relativo da Logistica Reversa sobre os custos totais da logistica na empresa:
este item objetivou o conhecimento da relacdo entre os custos logisticos e as variacdes face as
demais varidveis da pesquisa;

h) Destino dado aos produtos retornados: esta sentenca objetivou identificar como as
empresas estdo tratando a recaptura de valor dos bens retornados;

1) Terceirizacio das atividades de logistica reversa;

j) Tempo de ciclo médio de devoluc¢io: os autores argumentam que o tempo de retorno

esta associado a desvalorizagao dos bens e a eficacia no tratamento dos produtos retornados.

4.7. Barreiras e desafios da logistica reversa (Ravi e Shankar, 2005)

Apesar de as praticas relacionadas a Logistica Reversa terem auxiliado as causas de protecao

ao meio ambiente, a aplicag@o de suas abordagens enfrenta algumas barreiras, a saber:

a) Falta de sistemas de informacio e de tecnologia: A Logistica Reversa necessita do
apoio de um eficiente sistema de informacao e tecnologia durante os diferentes estagios do ciclo de
vida de um produto, como na fase de desenvolvimento do produto, quando importantes variaveis
devem ser consideradas, como, por exemplo, o material usado na fabricacdo e a estrutura do
produto;

b) Problemas com a qualidade do produto: A condicdo de qualidade em que se
encontram os produtos retornados também ¢ considerada uma barreira a Logistica Reversa ja que
esta ndo ¢ uniforme. Isso se torna um problema para os fabricantes, uma vez que os consumidores
geralmente esperam um alto nivel de qualidade dos produtos independentemente da sua origem;

c) Politicas empresariais: Politicas empresariais restritivas tornam-se uma barreira a
Logistica Reversa. As empresas buscam criar uma boa imagem junto ao consumidor, porém temem
por em risco a qualidade do produto final em decorréncia do uso de materiais retornados;

d) Resisténcia a mudancas: Principal barreira observada na implementacdo da Logistica
Reversa, de modo que demanda uma mudanca radical na mentalidade e nas praticas tanto das
pessoas quanto das empresas. A falta de conhecimento a respeito dos beneficios da Logistica
Reversa ¢ outro fator contribuinte para esta barreira, somado ao alto investimento inicial necessario
para a utilizacdo de um sistema reverso;

e) Falta de padrdes de desempenho adequados: A mensuracdo do desempenho ¢ um

elemento essencial em qualquer sistema, por dar suporte aos processos de gestao e melhoria;
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f) Falta de treinamento e conscientizacdo: A deficiéncia em recursos humanos ¢ uma
grande barreira a uma pratica adequada da Logistica Reversa. Instrugdo e treinamento, em todos os
niveis hierarquicos, sdo requisitos primordiais para a obtencdo do sucesso em qualquer organizagao;

g) Restricoes financeiras: Restricdo financeira ¢ uma notavel barreira a um bom
programa de Logistica Reversa e essencial para dar suporte aos seus requisitos de infraestrutura e
mao-de-obra, tal aquisicao de sistemas de informacdo e tecnologia e de treinamento de pessoal;

h) Falta de comprometimento da alta geréncia: o comprometimento da alta geréncia ¢ o
maior impulsionador dos empreendimentos corporativos. Uma lideranga eficiente ¢ necessaria para
fornecer visao e valores claros para os programas de Logistica Reversa;

i) Pouco conhecimento sobre Logistica Reversa: As empresas vém observando um
aumento no retorno de produtos. Dessa maneira, passa a ser uma questdo de grande importancia
para as empresas o gerenciamento desse retorno, tanto de partes quanto de produtos inteiros, a
cadeia de suprimento. A implementacao da Logistica Reversa pode trazer beneficios econdmicos e
ambientais, portanto, o pouco conhecimento a seu respeito torna-se uma barreira & mesma;

j) Falta de planejamento estratégico: O planejamento estratégico ¢ fundamental para
que as metas de sobrevivéncia da organizagdo sejam atingidas com a implementacdo da Logistica
Reversa. Agora mais do que nunca, a economia ¢ o comércio eletronico estdao demandando que as
empresas tornem a Logistica Reversa parte do seu arsenal de planejamento estratégico,
identificando suas metas e especificando planos de logo prazo para atingi-las;

k) Relutancia do apoio dos comerciantes, distribuidores e varejistas: No apoio as
praticas de Logistica Reversa, j4 que uma politica de retorno de produtos liberal acarreta no

aumento do compartilhamento dos riscos entre vendedores e consumidores.

4.8. Os desafios de Grabara e Kot (2009)

Poucas empresas t€ém estabelecido a Logistica Reversa como uma atividade natural a sua
logistica tradicional e a maioria delas tem implantado solucdes em resposta as imposigoes da
legislacdo vigente. Desta maneira, de acordo com os autores, os maiores erros cometidos pelas
empresas sao:

a) Falta de abordagem de ciclo de vida do produto: muitos problemas na fase de
recuperagao sao causados por um mau desenvolvimento do produto. Os processos de Logistica
Reversa devem ser concebidos em conjunto com a logistica tradicional, fator que muitas vezes
requer redefinicdo parcial dos processos logisticos tradicionais. Por outro lado, os processos
logisticos reversos podem ser afetados fortemente pelos processos logisticos ja existentes na
empresa. Estender o servico e melhorar a funcdo, especialmente na fase de utilizagdo, para

melhorar eco-eficiéncia e reusabilidade;
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b) Otimizacdo apenas de custos tangiveis: na Logistica Reversa, ao lado dos custos
“tangiveis”, devem-se incluir também os chamados custos “intangiveis”, como os custos de
obsolescéncia e critérios de servigos relacionados. Este ¢ de fato um principio muito antigo. A
importancia dos efeitos tempo de espera tanto em custos e nivel de servico tem sido amplamente
relatada na literatura de logistica classica;

c) Negligéncia da otimizacdo da sustentabilidade: ¢ necessario desenvolver e projetar
produtos recuperaveis, que devem ser tecnicamente duradouros, utilizaveis por diversas vezes, sem
causar danos ambientais, recuperaveis apos o uso € compativeis com o ambiente quando em fim de
vida tutil. Além disso, ¢ importante adicionar o uso da energia de todo o sistema produtivo como um
critério de otimizagdo. Uma série de ferramentas de gestdo, tais como a avaliacdo ambiental, anélise
de ciclo de vida, métodos ambientais de contabilidade como também os principios de logistica

podem ajudar a empresa a identificar e selecionar as oportunidades de melhoria.
4.9. Planejamento de processos de logistica reversa (Barker e Zabinski, 2008)

Convencionalmente, o planejamento das redes de cadeias de suprimento logisticas ¢
determinado por categorias ou fases de tomadas de decisdes: Com relacdo a Logistica Reversa
propriamente dita, os autores consideram quatro fases: conceitual, estratégica, tatica e operacional.
Na chamada fase conceitual sdo tomadas as providéncias iniciais do projeto, iniciando-se pela
filosofia de retorno de produtos a ser adotada e pela defini¢do de caracteristicas dos componentes e
do desenho de cada produto visando facilitar seu retorno e viabilizar seu descarte adequado ou
reaproveitamento. Nesta fase o Ecodesign pode ser amplamente empregado. J& na fase estratégica
sao tomadas providéncias infraestruturais e de longo-prazo, tais como a decisao sobre a localizagao
de instalagdes de recebimento e recuperagdo de produtos como também decisdes como se o produto
sera reaproveitado pela propria empresa ou por empresas terceirizadas.

A fase tatica, por sua vez, trata de decisdes com um horizonte de médio-prazo, estando entre
elas a definicao dos processos de retorno e coleta de produtos. Por fim, ¢ na fase de decisdes ditas
operacionais que sdo feitas defini¢des relacionadas a operacionalizacdo dos processos reversos, tais
como defini¢des de tamanho de lote de devolucdo e decisdes quanto a forma mais adequada pata o
transporte.

O Quadro 2 descreve essas quatro categorias e lista exemplos de decisdes de Logistica
Reversa para cada fase.

Quadro 2 - Fases de decisdo da cadeia de suprimentos reversa
Fases de decisio Decisoes relativas a Logistica Reversa
- Filosofia de retorno de produtos

- Composigdo de materiais e design para
desmontagem/melhoramentos

Fase Conceitual
Decisdes iniciais do planejamento do produto

Fase Estratégica - Localizag8o e capacidade das instalagdes
Decisdes com um horizonte de tempo de varios anos, - Despesas
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decisOes de infra-estrutura

- Atividades/fungdes de recuperagdo
- Atividades proprias ou terceirizadas

Fase Tatica
Decisdes com um horizonte de tempo de trés meses a um
ano, normalmente decisdes de procedimentos para
maximizar de valores

- Alocacdo de fluxos

- Previsodes

- Ajustes as atividades de recuperacao

- Mercados e escalas das atividades de recuperacao
- Processos de retorno e coleta

- Defini¢do e controle dos objetivos de recuperacao

Fase Operacional
Decisodes do dia-a-dia com um horizonte de tempo

- Atender encomendas de consumidores pela recuperagao
de produtos
- Atender os objetivos de recuperagio

semanal ou diario - Defini¢do de tamanho do lote

- Decisdes sobre transporte ¢ expedigdo

Fonte: Barker ¢ Zabinsky, 2008

4.10. As estratégias de logistica reversa de Giacobo et al (2003)

Para os autores, uma vez implementados os processos logisticos reversos de uma empresa, a
defini¢do de estratégias especificas para a Logistica Reversa pode ser feita pela utilizacdo de uma

sistematica composta por sete etapas, a saber:

a) Coletar informacdes sobre processos reversos da empresa: esta etapa inicial tem por
objetivo a averiguacdo de como o processo logistico reverso atual estd sendo realizado, quais
resultados estdo sendo alcangados e quais os custos associados. Ainda € possivel verificar se o
processo ja apresenta algum resultado positivo, como, por exemplo, gerar receita para a empresa;

b) Identificar necessidades de clientes: a partir de pesquisas de satisfacdo junto aos
clientes busca-se identificar quais suas necessidades e expectativas ao valer-se do servigo de retorno
de produtos de sua residéncia ou empresa para o fornecedor;

c) Identificar acoes da concorréncia: a avaliagdo dos processos utilizados por empresas
com desempenho aprecidvel no processo de Logistica Reversa pode trazer ensinamentos e
contribui¢des para a elaboracdo de atividades a serem realizadas. Com este benchmark a empresa
pode obter ganhos tanto econdmicos quanto em tempo uma vez que os erros cometidos pela
concorréncia podem ser evitados;

d) Verificar a viabilidade do servico: esta se constitui em uma etapa crucial deste
processo ja que uma nova atividade que nao traga incrementos na rentabilidade tanto economica
quanto estratégica para a empresa pode ser considerada como invidvel e inapropriada;

e) Posicionar a administracdo sobre o servico: aqui ¢ efetuada a conscientizacdo da
administracdo e¢ dos acionistas da empresa acerca da nova atividade. E fundamental o apoio de
todos os membros da organiza¢do para evitar que o novo processo seja prejudicado por
desinformacdes ou retaliagcdes por alguns de seus membros;

f) Desenvolver estratégias de Logistica Reversa: aqui as atengdes devem estar voltadas
para a criagdo das estratégias que alicercardo a operacdo da nova atividade, garantindo a agregacao

de valor e incrementos na competitividade da empresa;
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g) Implementar as estratégias de Logistica Reversa: nesta etapa final a atividade ¢
colocada em pratica com o objetivo de satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes ao
mesmo tempo que garanta a com rentabilidade para a empresa e acionistas. Por fim, tem-se o
processo de feedback que garante a atualizagdao permanente do ciclo de informagdes,impulsionando

a flexibilidade da estratégia.
4.11. Os desafios de Rogers e Tibben-Lembke (1999)

Os autores levantaram os seguintes desafios para programas logisticos reversos:

a) Conflito Varejista: uma das dificuldades na gestao dos retornos consiste na diferenca
entre os objetivos de fabricantes e varejistas. Na devolugdo provocada pelo varejista pode haver
desacordos com relacdo a condi¢do do item ou a seu valor. Por outro lado, os fabricantes podem ser
lentos nos acertos das devolugdes com os varejistas. No final, ambas as partes precisam perceber a
necessidade de desenvolver um trabalho de parceria com beneficios mutuos. Obviamente, também
ndo pode viver sem o outro, eles precisam trabalhar juntos para reduzir o nimero de retornos e
acelerar o tratamento dos que voltam. Ineficiéncias que alongam o tempo para o processamento de
retonos podem causar danos a ambas as partes;

b) Sintomas de problemas nos retornos: aqui se encontram retornos nao identificados ou
ndo autorizados; longos tempos de ciclo no processamento dos retornos; processo de devolucao
com custos desconhecidos; perda de confianca de clientes na atividade; grande quantidade de
retornos nos armazéns; entre outros;

c) Auséncia de causa e efeito: o conhecimento da causa dos retornos se constitui em uma
das mais importantes caracteristicas de sistemas logisticos reversos e uma coleta de dados pobre
leva a uma incerteza sobre as causas de retorno. No longo prazo, o resultado mais valioso das
atividades reversas ¢ o acimulo de dados. Uma das questdes mais importantes ¢ ser capaz de
acompanhar as causas dos retornos por meio de codigos. Geralmente, as empresas que gerenciam
informacdes também gerir bem seus estoques de forma eficaz;

d) Resposta reativa: ao longo dos ultimos anos, muitas empresas tém praticado
logistica  reversa  principalmente  por causa da  regulamentagio do  governo
ou pressao dos Orgaos ambientais, nao necessariamente para alcangar um desenvolvimento
economico. Para a maioria dessas empresas, a logistica reversa ndo tem sido tdo fortemente
enfatizada como outras atividades comerciais. Por este motivo, para muitas empresas nao tem sido

possivel justificar um grande investimento na melhoria dos sistemas de logistica reversa.
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4.12. Interfaces da logistica reversa com outros métodos

De acordo com Barbieri (2007), o termo Gestdo Ambiental pode ser aplicado a iniciativas
administrativas e operacionais que tenham como objetivo a obtencdo de resultados positivos sobre o
meio ambiente tais como a reducdo ou a eliminagdo de danos causados pelas acdes humanas e a
pratica de agdes com o intuito de evitar a sua ocorréncia. Jabbour et al (2009) reforcam o importante
papel da Gestdo Ambiental na mitigagdo dos efeitos negativos gerados pelas atividades
empresariais, especialmente a partir do desenvolvimento de produtos e de processos
ambientalmente adequados.

Assim, os resultados alcangados pela Logistica Reversa possuem um forte viés com a Gestao
Ambiental, uma vez que a captura de produtos e materiais e seu reaproveitamento ou reinser¢ao nos
processos produtivos auxiliam na questdo da minimizacdo da quantidade de produtos que podem
deixar de ter o ambiente como seu destino final.

Ja o chamado Ecodesign pode ser definido como um método para o desenvolvimento de
produto cujo objetivo centra-se na minimizacao de seu do impacto ambiental, utilizando-se da
criatividade para gerar produtos e processos mais eficientes em termos de sustentabilidade
(KARLSSON e LUTTROPP, 2006). A escolha de materiais de baixo impacto ambiental, o
desenvolvimento de produtos voltados a simplicidade e/ou modularidade, economia de energia para
a fabricacdo dentre outros fatores fazem parte do rol de preocupacdes deste método. Desta maneira,
a forte énfase na minimizagdo de impactos ambientais de um produto ao longo de seu ciclo de vida
prevista por esta técnica relaciona-se amplamente com os conceitos de Logistica Reversa aqui
abordados ja que o aproveitamento de um bem pode ser facilitado caso seu reaproveitamento seja
previsto em suas etapas de concepg¢do e desenvolvimento.

Para Barbieri (2007) a Producao Mais Limpa (PML) se refere a uma extensa abordagem de
protecao ambiental, abrangendo todas as fases dos processos de manufatura (ciclo de vida do
produto), com a finalidade de preven¢ao e de minimizagao, a curto € a longo prazos, dos riscos das
atividades de processos a pessoas e ao meio ambiente. Desta maneira, esta técnica deve ser
percebida como uma estratégia preventiva aplicada continuamente a processos, produtos e servicos.
Assim, as ferramentas associadas a revisao de produtos e de seus processos visando a dirimir
possiveis impactos ambientais existentes ou potenciais fazem com que a PML também possa
proporcionar beneficios ao reaproveitamento de produtos pos-venda e pds-consumo (processos
logisticos reversos externos) quanto de seus componentes ainda em processo (processos logisticos

reversos internos).
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5. Referencial metodologico proposto

Para a construgdo de um referencial metodologico para a avaliagdo de desempenho de
processos logisticos reversos de bens poés-venda em empresas industriais foram utilizados os
elementos presentes nos trabalhos revisados citados no topico anterior.

Os elementos foram divididos em nove categorias. A primeira delas trata de fatores
relacionados ao desenvolvimento de produtos que podem contribuir para os processos logisticos
reversos do bem apds o sua saida da empresa produtora. Nesta categoria se encaixam a utilizagdo de
técnicas como o Ecodesign e a Produ¢ao Mais Limpa.

A segunda categoria diz respeito aos elementos relacionados aos processos de uma empresa
que podem impactar positivamente na logistica reversa pds- venda, tais como a ado¢do de um
sistema de Gestdo Ambiental e a utilizagdo de técnicas produtivas que favorecam o meio ambiente.

A terceira categoria se relaciona aos mecanismos adotados quando da entrada do produto no
um processo logistico reverso. Aqui sdo considerados elementos como o conhecimento das razdes
da volta dos produtos e a clareza das politicas que regem os retornos adotadas por uma empresa.

J& os mecanismos de coleta dos produtos se constituem na quarta categoria considerada,
estando aqui sua subdivisdo entre a captagdo propriamente dita e o transporte. Sdo considerados
nesta categoria elementos como os locais de coleta, o acondicionamento dos produtos e os meios de
transporte utilizados.

Os elementos que constituem a quinta categoria selecionada diz respeito aos mecanismos de
recepcdo, triagem e armazenamento dos produtos. Estes processos sdo importantes tanto para a
organizacao quanto para a preservacao das condigdes fisicas dos produtos retornados. Encaixam-se
nesta categoria os procedimentos de selegdo e destino e a existéncia de locais definidos para a
guarda dos bens.

As sexta e sétimas categorias se relacionam ao processamento dos retornos € a sua
disposi¢ao quando os mesmos ndo puderem ser reaproveitados dentro da propria empresa.

Por fim, nas categorias sistema de informacdo e sistema de coordenacdo se encaixam
elementos que possam fornecer uma visdo mais abrangente sobre a integragdo e a composi¢ao do
sistema logistico reverso considerado. O Quadro 3 detalha os elementos considerados em cada

categoria e faz uma referéncia aos autores consultados.
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Quadro 3 — Referencial metodologico para a avaliacdo do desempenho de processos logisticos reversos de bens pds-

venda em empresas industriais

CATEGORIA

ELEMENTOS CONSIDERADOS

AUTORES

A) PRODUTOS

1. Uso de técnicas de desenvolvimento de
produto que favorecam sua reutilizagao
(Ecodesign)

De Britto e Decker (2002); de
Britto e Decker (2003); Grabara e
Kot (2009); Barker e Zabinski
(2008)

2. Uso de técnicas de analise e modificacdo de
produto que favoreca sua reutilizagdo
(Produgao Mais Limpa)

Grabara e Kot (2009)

B) PROCESSOS

3. Planejamento prévio da rede logistica de
retorno: procedimentos de retorno definidos

Leite et al (2005); Ravi e Shankar
(2005); Barker e Zabinski (2008);

Lacerda (2002); Rodrigues (2009);
Rogers e Tibben-Lembke (1998)

4. Conhecimento da principal motivagao para
a adog@o de processos reversos

De Britto e Decker (2002); de
Britto e Decker (2003); Leite e
Zamith (2005); Ravi e Shankar

(2005)
5. Conhecimento dos atores (devolutores, De Britto e Decker (2002); de
receptores e processadores) e dos processos Britto e Decker (2003);

envolvidos na Logistica Reversa

Rogers e Tibben-Lembke (1998)

6. Conhecimento do tempo de ciclo do

(Rogers e Tibben-Lembke (1998)

processo
7. Existéncia de mecgnismos de Gestao Grabara ¢ Kot (2009))
Ambiental
8. Motivagdo ambiental para a adocdo de Ravi e Shankar (2005); Grabara e
mecanismos de Logistica Reversa Kot (2009)
9. Existéncia de técnicas produtivas que
favorecam o meio ambiente (Produgdo Mais (Grabara e Kot (2009)

Limpa)

C) ENTRADA - inicio dos

10. Conhecimento das razdes do retorno
(retornos de distribuigdo ou de clientes)

De Britto e Decker (2002); de
Britto e Decker (2003); Rogers e
Tibben-Lembke (1998)

11. Identificagdo das condigdes do produto
antes do retorno

De Britto e Decker (2002); De
Britto e Decker (2003); Rogers e
Tibben-Lembke (1998)

12. Padronizagao da identificacdo do possivel
retorno

Lacerda (2002); Rodrigues (2009)

13. Clareza das politicas e rotinas que regem o

Genchev et al (2011); Rogers e

retornos retorno Tibben-Lembke (1998); De Britto
e Decker (2003)
14. Identlﬁcagai) dos produtos retornados com Rogers ¢ Tibben-Lembke (1998)
relagdo ao volume de vendas
15. Existéncia de servico pds-venda (SAC, AT, Genchev et al (2011)
entre outros)
16. Existéncia de incentivos para a coleta de Rogers ¢ Tibben-Lembke (1998)
produtos
17. Padronizag@o dos mecanismos de captagao Genchev et al (2011); Leite et al
de produtos — diretrizes de envio (2005); Barker e Zabinski (2008)
estabelecidas e formalizadas Rogers e Tibben-Lembke (1998)
D1) 18. Defini¢do prévia dos locais de coleta Barker e Zabinski (2008)
CAPTACAO 19. Identificagdo individual dos produtos/lotes | Barker e Zabinski (2008) Rogers e
coletados Tibben-Lembke (1998)
20. Formalizag¢do dos processos por Notas De Britto e Decker (2003);
Fiscais de remessa Lambert et al (2011)
21. Padronizag@o dos mecanismos de transporte Genchev et al (2011); Barker e
D) N
COLETA dos retornos Zabinski (2008)
D2) 22. Existéncia de meios de transporte e veiculos Leite et al (2005); Barker e
TRANSPORTE _ .deﬁnldos ' Zabinski (2008)
23. Frequéncia e trajeto de coletas definidos —
RO Lambert et al (2011)
consolidacdo das coletas
24. Acondicionamento do retorno definido Leite et al (2005); Lambert et al
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(2011)

25. Existéncia de critérios para a priorizagao
dos retornos

Leite et al (2005); Lambert et al
(2011)

26. Controle de custos de transporte do retorno

Leite et al (2005)

27. Procedimentos de recebimento e controle
dos retornos definidos

Genchev et al (2011); Leite et al
(2005); Rogers e Tibben-Lembke
(1998)

28. Procedimentos de selecdo definidos

Genchev et al (2011); Leite et al
(2005); Ravi e Shankar (2005)

29. Procedimentos de destinos definidos

Leite et al (2005); Rogers e
Tibben-Lembke (1998)

E) RECEP(;AO’ 30. Identificagdo fisica dos produtos apos Leite et al (2005); Rogers e
SEPARAGCAOE triagem/codificag Tibben-Lembke (1998
ARMAZENAGEM _ riage ,co i 1cagaf) ibben-Lembke ( )
31. Existéncia de areas especificas de .
. Leite et al (2005)
armazenagem destinada aos retornos
32. Inclusdo dos retornos reprocessaveis no
PCP (Planejamento e Controle da Produgao) Barker e Zabinski (2008)
da empresa
33. Existéncia de areas especificas destinadas a Leite et al (2005); Barker e
remanufatura dos retornos Zabinski (2008)
F) PROCESSAMENTO / 34. Conhecimento dos custos de Le(g%(e)g.; ! ézrggizé 1:2};; te (ggggl)(ar
TRATAMENTO reprocessamento ’

Barker e Zabinski (2008)

35. Existéncia de destinos pré-definidos —
retorno ao cliente, ao estoque, renovagao,

Genchev et al (2011); Leite e
Zamith (2005); Rogers e Tibben-

revenda, doacdo, liquidagdo, rejei¢ao Lembke (1998)
G) SISTEMA DE 36. Existéncia de mergados secundarios Leite et al (2005); Leite e Zamith
DISPOSICAO definidos (2005)
37. Conhecimento das receitas de Leite et al (2005); Leite e Zamith
reaproveitamento (2005); Ravi e Shankar (2005)

H) SISTEMA DE
INFORMACAO

38. Existéncia de um sistema de informacao
para o retorno

Leite et al (2005); Ravi e Shankar

(2005); Lacerda (2002); Rodrigues

(2009). Rogers e Tibben-Lembke
(1998)

39. Existéncia de rastreamento do retorno

Rogers e Tibben-Lembke (1998)

40. Informatizagdo das operagdes

Leite et al (2005); Ravi e Shankar
(2005); Rogers e Tibben-Lembke
(1998)

41. Informagdes alimentam outras areas da
empresa

Leite et al (2005)

I) SISTEMA DE
COORDENACAO

42. Tempo médio de ciclo reverso estimado

Leite e Zamith (2005); Lacerda
(2002); Rodrigues (2009). Rogers
e Tibben-Lembke (1998)

43. Relagdes colaborativas entre clientes e
fornecedores

Ravi e Shankar (2005); Lacerda
(2002); Rodrigues (2009). Rogers
e Tibben-Lembke (1998)

44. Mensuragdo do desempenho do sistema Ravi e Shankar (2005)
45. Comprometimento da alta geréncia com as Leite e Zamith (2005); Ravi e
politicas que regem os retornos Shankar (2005)
46. Estabelecimento de metas para o sistema Ravi e Shankar (2005)

47. Medicao do impacto dos fluxos reversos
sobre o lucro da empresa

Ravi e Shankar (2005); Rogers e
Tibben-Lembke (1998)

Fonte: Elaboragao propria

Para tornar a medida mais objetiva, cada um dos aspectos elencados pode ser analisado

considerando sua existéncia e intensidade em uma escala de trés niveis:

a) Nivel 0: nenhuma evidéncia de existéncia ou pratica referente ao quesito avaliado;

b) Nivel 1: fracas evidéncias de existéncia ou pratica do quesito;
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c) Nivel 2: claras evidéncias da existéncia e da pratica do quesito avaliado.

E importante destacar que para algumas empresas algumas das categorias ou dos elementos
elencados para a analise podem ndo ser aplicaveis. Este é o caso, por exemplo, das empresas que
recolhem seus produtos pos-venda, mas, por alguma caracteristica especifica do produto, se véem
impossibilitadas de fazer sua recuperacdo em seu processo produtivo. Esta empresa apresentard
inaplicabilidade da avaliacdo dos elementos relativos ao processamento dos retornos. Neste caso,

devera ser feita a desconsideracao dos aspectos nao aplicaveis a empresa.
6. Exemplo de aplicacio

Este topico trata da apresentagdo dos resultados da aplicacdo do referencial metodologico
proposto em uma empresa so setor quimico responsavel pela fabricagdo de trés linhas de produtos
para plantas: produtos para protecdo (defensivos agricolas); produtos para nutri¢ao (fertilizantes) e
produtos especificos para jardinagem.

Seus principais clientes sao distribuidores de produtos agropecuarios, produtores rurais e
empresas produtoras de produtos da mesma natureza que compram os produtos da empresa e
revendem sob marca propria. A empresa ¢ certificada pela norma ISO 9000:2008 desde o ano de
2008 e encontra-se atualmente em um processo inicial de estruturagdo para obten¢ao da certificacao
ISO 14000.

Para atendimento de seus clientes a empresa conta com uma equipe de 20 vendedores
técnicos, formada por engenheiros agronomos chamados pela empresa de Representantes Técnicos
de Venda (RTV). Estes vendedores encontram sua atuacdo de vendas segmentada por regides e a
empresa possui seus produtos vendidos para todo o pais.

A empresa possui processos logisticos reversos para produtos apos a sua venda, estando
entre as principais razdes para as devolucdes desacordos comerciais e problemas de qualidade nos
produtos. E importante ressaltar que, por forga de lei nacional, todo material utilizado para embalar
diretamente agrotoxicos deve ser enviado para postos de coleta especificos presentes em todo o
territorio nacional (Lei Federal 9974/2000). Assim, para esta empresa as embalagens desta natureza
que contiveram os produtos retornados sdo enviadas a um dos postos de coleta apontados pelo
INPEV (Instituto Nacional de Processamento de Embalagens Vazias). A Figura 1 sintetiza os
fluxos reversos pos-venda da empresa. Este processo se inicia com o contato estabelecido pelo
cliente que occore diretamente com a empresa (via A da Figura 1) ou por intermédio dos RTV (via
B). Quando o contato ¢ realizado por meio dos revendedores estes possuem a fun¢do de contatar a

empresa participando-a da reclamagao pronunciada (via C). Estes contatos sao feitos tanto via email
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quanto por telefone e ao receber a reclamacdo a empresa inicia o preenchimento do chamado

“Formulario de Reclamacao do Cliente”, onde sdo incluidos os dados referentes a queixa.

Figura 1 - Fluxos reversos pds-venda da empresa

EMPRESA

Armazenagem

(E)

Produto sem
avarias?

© Representantes (B)
pococococooog Técnicos de pocoooooog
Venda (RTV)
D)
< _____________________________________
(A)

Distribuidores
Produtores rurais
Terceiros

A 4 A 4
Embalagem Produto
(F)
A 4
(G) Reprocessamento
v
IMPEV
...... > Fluxo de Informacgodes
- Fluxo de Produtos

Fonte: Elaboragao propria a partir de pesquisa de campo

Copias deste formulario, juntamente com um niimero de protocolo gerado pela reclamacao,

sdo distribuidas ao cliente, ao setor de qualidade, aos possiveis responsaveis técnicos pela queixa

registrada e para o responsavel pelo setor de recebimento de materiais, a fim de participa-lo da

posterior entrada do produto na empresa.

O produto em desacordo ¢ retirado do cliente assim que for efetuada a proxima entrega

(via D), quando também ¢ feita a troca do produto reclamado por outro pertencente a um lote

distinto.
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Para esta empresa as trés razdes de devolucdo sdo: desacordos comerciais, problemas de
qualidade e problemas nas embalagens dos produtos.

As destinacdes dos produtos apds o seu recolhimento sio:

- Produtos devolvidos a partir de desacordos comerciais: os produtos sdo avaliados e
reincorporados aos estoques da empresa (via E);

- Produtos devolvidos com problemas de qualidade: os produtos sdo avaliados para
encontrar a divergéncia alegada e reaproveitados na produgdo de novos lotes de produtos (via F);
quanto as suas embalagens, a embalagem que esteve em contato com agrotoxicos € enviada ao
posto do INPEV do municipio de Guariba/SP (via G) e as embalagens que contiveram outros
materiais sao reaproveitadas no processo produtivo;

- Produtos com problemas nas embalagens: os produtos sdo reavaliados e as embalagens

avariadas sdo trocadas, seguindo a mesma destinagdo anteriormente descrita.
6.1. Desempenho dos processos logisticos reversos de produtos pos-venda

Para a empresa, dentre as principais razdes para a adog¢ao do fluxo reverso de seus produtos
encontra-se as pressoes legais, principalmente relativas as embalagens de agrotdxicos vazias, € a
consciéncia ambiental.

A empresa possui uma equipe de engenheiros agronomos e quimicos responsaveis tanto pelo
desenvolvimento de seus produtos quanto pelo desenvolvimento de produtos para terceiros. Na
empresa ¢ possivel verificar a utilizagdo de técnicas que favorecem a utilizagcdo dos produtos apos
sua vida util, sobretudo no caso de embalagens de alguns produtos, que sdo feitas de material
reciclado, sendo também reciclavel, o que permite sua reutilizagao.

Apesar de ndo haver formalizagdo, a empresa possui forte foco ambiental que pode ser
notado pela adogdo de varios processos produtivos alternativos que favorecem o meio ambiente.
Um exemplo disso se constitui no desenvolvimento ¢ na ado¢do de um processo produtivo
diferenciado para a producdo de um fungicida com base em cobre que reduziu em 100% a utilizacdo
de combustivel, em 70% a utilizacdo de energia elétrica e em 50% a utilizagdo de agua. Este
processo foi patenteado pela empresa e foi ganhador de varios prémios como o Prémio FINEP de
Inovacao Tecnoldgica no ano de 2007 e o Prémio FIESP de Mérito Ambiental em 2011.

No seu processo logistico reverso pos-venda a empresa possui clareza em suas operagoes,
gracas principalmente a ado¢do de procedimentos formalizados que regem os retornos. A empresa
possui conhecimento dos produtos retornados com relagdo a seu volume de vendas (em torno de
1%) e apesar de ndo possuir um SAC ou rede de assisténcia técnica especifica, a empresa consegue
prover um feedback apurado sobre seus retornos a seus clientes. Isto porque, além do

preenchimento imediato de um formulério especifico que segue a reclamagdo, a empresa também
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gera um numero de protocolo que permite aos clientes saber a qualquer momento a posi¢ao da
empresa em relagdo aos produtos reclamados.

Com relacdo ao incentivo para a coleta de produtos, este aspecto ndo foi considerado
aplicavel a empresa em questdo, pois o inicio dos retornos ndo carece de incentivos ja que os
retornos sdo gerados expontaneamente pelas razdes ja expostas.

A coleta dos produtos também ¢ formalizada, embora ndo haja identifica¢do individual dos
lotes coletados. Os processos sao formalizados sob Notas Fiscais de devolucdo de produtos. Quanto
ao transporte, a empresa possui um caminhdo préprio que se encarrega de parte de suas entregas e
recolhimento de mercadorias. Porém, quando observados altos volumes de retornos a empresa
necessita recorrer a empresas de transporte terceirizadas (transportadoras). Nao ha consolidagdo de
coletas e a empresa possui identificados os custos relacionados ao transporte de retorno.

Sao também definidos e formalizados os procedimentos de recebimento, selecdo e
destinacdo dos produtos, que sdo identificados apos a triagem e armazenados em espagos
especificos de acordo com sua destinagdo. Os materiais reprocessaveis sdo inseridos no PCP da
empresa € o reprocessamento ¢ realizado diretamente nos processos produtivos e os custos do
reprocessamento sao conhecidos.

Quanto a seu sistema de disposicao, a empresa possui uma empresa de reciclagem definida
para os produtos ndo reaproveitaveis na empresa, tais como embalagens de plastico e papelao. Para
o gerenciamento destes materiais a empresa formou uma equipe com representantes de varios de
seus setores que possui como atribui¢des o gerenciamento e a venda de das embalagens, sendo as
verbas arrecadadas com estes repasses utilizadas pelos membros da comissdo em eventos
comemorativos da empresa, tais como os festejos do Dia do Trabalho.

Assim como todas as informacdes da empresa, os fluxos relativos aos retornos sdo incluidos
em seu sistema ERP sendo, portanto, totalmente informatizados e de acesso aberto aos setores da
empresa que possuem interesse nas informagdes relativas aos retornos.

O sistema reverso ndo possui seu tempo médio estimado, mas a empresa opera com
indicadores para a mensurag¢do de outras caracteristicas, tal como o impacto do fluxo reverso sobre
o lucro da empresa, ¢ hd o estabelecimento claro de metas para o sistema em seu planejamento
estratégico.

A Tabela 1 resume a pontuscdo atingida pela empresa com relagdo a sua logistica Reversa

de produtos pos-venda.
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Tabela 1 - Pontuacdo atingida pela empresa para seus processos logisticos reversos pds-venda por categorias

Categoria Pontuagio maxima Pontuacio atingida %
dos aspectos aplicaveis

Produtos 4 4 100,0 %
Processos 14 9 64,2 %
Entrada 12 10 83,3 %
Coleta 20 10 50,0 %
Recepcao/Triagem/Armazenamento 12 12 100,0 %
Processamento/Tratamento 6 4 66,7 %
Sistema de disposi¢ao 4 4 100,0 %
Sistema de informagdo 8 8 100,0 %
Sistema de coordenacdo 12 10 83,3 %
TOTAL 92 71 77,2 %

Fonte: Elaboragao propria

7. Consideracoes finais

Visando ao atendimento a demandas ambientais ou objetivando beneficios economicos ou
na imagem da empresa, nota-se um paulatino crescimento da utilizagdo da Logistica Reversa tanto
de bens pos-venda quanto de bens pds-consumo dentro das operagdes das empresas industriais. Isto
se comprova pelo aumento do interesse de empresas e de estudiosos pelo assunto, fator que
consagra as operagoes relativas a Logistica Reversa dentro do rol das atividades empresariais.

Assim, como em outros processos da empresa, as atividades praticadas pela Logistica
Reversa devem ser avaliadas e mensuradas, de maneira a possibilitar a promog¢ao de melhorias em
seu desempenho.

Neste sentido, procurando auxiliar as empresas industriais na tarefa de avaliar o desempenho
de processos logisticos reversos de produtos pds-venda, este artigo teve por objetivo a construgao
de um referencial metodologico especifico, desenvolvido a partir de parametros da literatura
indicados por autores diversos para a construgdo e sistematizagdo da Logistica Reversa.

O referencial foi desenvolvido tendo como base nove categorias de parametros (elementos),
selecionados de modo a tornar a avaliagdo ampla a partir do envolvimento 47 caracteristicas que
podem permear 0s processos reversos.

A partir da aplicagdo do referido referencial em uma empresa do setor quimico, foi possivel
atestar sua aplicabilidade em empresas industriais e notar que, além de fornecer um panorama dos
processos logisticos reversos de uma empresa, indicando os possiveis pontos de melhoria, os
elementos do referencial metodologico criado podem ser utilizados como indicadores para a
avaliagdo de investimentos realizados em favor da melhoria do sistema. Ressalta-se ainda a
possibilidade de utilizacao da avaliagdo porporcionada pelo referencial criado para a comparagao do

desempenho dos processos logisticos reversos entre empresas distintas.
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Abstract

In order to meet the new demands of the market or even to host economic objectives, companies
have sought their environmental suitability from changing their production systems towards the
adoption of cleaner technologies and the study of the environmental impacts of their products. Thus,
the reintegration of materials in the production process and reuse of post- sale or post-consumer
products have been increasingly practiced. To this end, new administrative activities shall be
conducted, highlighting the Reverse Logistics, which deals with the planning, operations and
information needed to material reuse or proper disposal of returned products to companies
producing systems. Given this context, the aim of this paper is to construct a qualitative
methodological framework for evaluating the performance of processes of reverse logistics of
“after-sale assets” adopted by industrial companies. As a result, the methodological framework
development considered nine categories of elements related to returns that enabled the intended
evaluation, namely: products; processes; input mechanisms; collection mechanisms; mechanisms
for receiving, sorting and storage; mechanisms for processing of returns; layout system; information
systems; and coordination system. For examples of the application of the proposed methodological
framework, a survey was conducted in a chemical company that showed satisfaction in 77.2 % of
the elements considered.

Key-words: reverse logistics; after-sales assets; performance; industry.
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