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Resumo

Este trabalho pretende caracterizar o processo da logistica reversa nos centros de
distribui¢do, por meio da identificacdo e andlise dos motivos e destinos do fluxo reverso.
Inicialmente, serdo discutidos os principais aspectos relacionados ao tema — defini¢do de
logistica reversa e centro de distribui¢do, motivos e destinos do retorno - a fim de obter uma
visdo consistente do tema. A partir da revisdo literaria, sera apresentado um estudo de caso,
envolvendo trés empresas nacionais especializadas em lojas de departamento, com o objetivo
de mapear o retorno nos centros de distribui¢do das empresas estudadas, por meio de
entrevistas realizadas com os gerentes dos CDs das mesmas.

Palavras chave: Logistica reversa, Centros de distribui¢do, Motivos e destinos do retorno.

1. Introducao

Em face de um ambiente de competitividade crescente, a logistica, com seus multiplos canais
de distribui¢do, evoluiu na sua base conceitual, passando a considerar de forma sistémica
todas as atividades que se relacionam direta e indiretamente aos fluxos fisico e de informagao
da cadeia de suprimento. Em 2001, o CLM — Council of Logistics Management — redefiniu o
termo logistica: “a area do supply chain responsavel em planejar, implementar e controlar
eficientemente o fluxo direto e reverso dos produtos, servigos e de toda informagdo
relacionada, desde o ponto de origem até o ponto de consumo, de forma a atender as
necessidades do cliente”.

A logistica reversa tem sido amplamente reconhecida como uma das importantes fontes de
vantagem competitiva para as empresas no ambiente atual. A crescente disputa por mercados,
curtos ciclos de vida de produtos, pressoes legais, a conscientizagdo ecologica pela difusao do
conceito de desenvolvimento sustentavel, taxas de retorno relevantes em alguns segmentos de
mercado sdo exemplos de fatores que determinam a necessidade do desenvolvimento do
processo da logistica reversa nos sistemas logisticos.

No entanto, as atividades relacionadas ao gerenciamento do retorno ndo sao tratadas, pelas
empresas, como um processo regular dentro da cadeia de suprimentos. Ndo ha um
planejamento desse retorno, dificultando controle e melhorias para esse fluxo. Isso pode ser
claramente evidenciado a partir de visitas técnicas em centros de distribui¢do de empresas
nacionais, locais onde estas empresas recebem os retornos advindos dos pontos de venda.

Nesse contexto, a presente pesquisa associa a crescente importancia da logistica reversa com
os centros de distribuicdo (CDs), para que se avalie esse processo a fim de buscar melhorias
para o mesmo. Essa avalia¢do sera baseada na caracterizagdo do processo do retorno por meio
da identificacdo dos motivos que geraram o fluxo reverso e dos destinos que serdo
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encaminhados esses materiais retornados. Para isso, serdo apresentados alguns conceitos
referentes ao tema, como centros de distribui¢ao, o processo da logistica reversa, os motivos e
os destinos do retorno identificados na literatura. A partir dessa pesquisa bibliografica, sera
apresentada uma pesquisa de campo realizada em trés empresas especializadas em lojas de
departamento, a fim de mapear o processo da logistica reversa.

2. Definicoes

As defini¢des de logistica reversa e centro de distribuicdo serdo apresentadas, uma vez que
sdo necessarias para a compreensao do estudo.

2.1 Logistica reversa

A logistica reversa ¢ uma area da logistica empresarial que, segundo Leite (2002), preocupa-
se em equacionar a multiplicidade de aspectos logisticos do retorno ao ciclo produtivo dos
diferentes tipos de bens industriais, dos materiais constituintes dos mesmos e dos residuos
industriais, agregando valor de diversas naturezas: econdmico, ecoldgico, legal, logistico, de
imagem corporativa, entre outros.

O fluxo reverso pode acontecer pelo retorno dos bens de pos-venda - produtos com pouco ou
nenhum uso que podem retornar ao ciclo de negdcios - e dos bens de pds-consumo - produtos
usados, duraveis ou descartaveis, que podem ser reutilizados, reciclados ou destinados a
disposi¢do final (LEITE, 2000). Essa pesquisa ira tratar somente do fluxo reverso dos bens de
pos-venda que retornam para o centro de distribuicdo, uma vez que os produtos de pos-
consumo, muitas vezes, ndo passam pelo centro de distribui¢dao no canal reverso.

2.2 Centro de distribuicao

O Centro de Distribui¢do ¢ uma configuragdo de armazém onde sdo recebidas cargas
consolidadas de diversos fornecedores, essas cargas sdo fracionadas a fim de agrupar os
produtos em quantidade e sortimento corretos e, entdo, encaminhadas para os pontos de
venda, que estdo mais proximos, como pode ser ilustrado pela Figura 1.

Cliente

./.-“'
Transporte ﬁ% EE—

Fluxo de
Informacgoes

i
Transporte ﬁ% < m Fornecedor

Fonte: (Adaptado de Ballou, 2001)

Figura 1 — O centro de distribuiciio na cadeia de suprimentos.

Segundo Ackerman (1989), os CDs devem oferecer servigos de armazenagem, e outros
servicos que agreguem valor aos produtos, como algumas finalizagdes, etiquetagem,
embalagem e acabamentos no produto. Esse pode ser customizado no armazém antes de ser
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enviado para os clientes, de acordo com os principios de postponement do tempo e da forma,
caracterizados como uma vantagem na adog¢do do CD no sistema logistico (BOWERSOX &
CLOSS, 2001).

Algumas vantagens sdo obtidas com a adocdo do CD no sistema logistico, que, segundo
Calazans (2001), podem ser: liberagao de espago na area das lojas, aumento de qualidade no
atendimento e redu¢cdo de mao-de-obra nas lojas para recebimento e conferéncia de produtos.

3. Motivos e destinos do retorno

O fluxo de retorno dos bens de pds-venda e dos bens de poés-consumo pode ser realizado por
diferentes motivos como também pode ser encaminhado para diferentes destinos. A Figura 2
resume o campo de atuacdo da logistica reversa desses dois tipos de bens, observando-se a sua
interdependéncia.
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Fonte: (Adaptado de Leite, 2002)

Figura 2 - Motivos e destinos dos fluxos reversos.
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A logistica reversa de pds-consumo devera planejar, operar e controlar o fluxo de retorno dos
produtos de pds-consumo ou de seus materiais constituintes, classificados em fun¢do de seu
estado de vida e origem em dois tipos: em condi¢des de uso e fim de vida util. Esses produtos
podem ser remanufaturados, reciclados ou encaminhados para disposi¢do final, dependendo
do nivel de reaproveitamento dos mesmos.

A logistica reversa de pds-venda deve, assim, planejar, operar e controlar o fluxo de retorno
dos produtos de pds-venda por motivos agrupados nas classificagdes: qualidade, comercial e
embalagem. Cada classificagdo serd analisada, detalhadamente, por esse fluxo de pos-venda
ser o foco dessa pesquisa, como ja mencionado anteriormente.

Qualidade

Classificam-se como devolugdes por qualidade, aquelas nas quais os produtos apresentam
defeitos de fabricacdo, avarias no produto ou na embalagem, manutengdes € consertos ao
longo de sua vida util, entre outros. Esses produtos possuem trés alternativas de destino a
serem encaminhados: remanufatura, quando o produto pode ser reaproveitado e retornar ao
ciclo de negdcios, por meio do mercado primario ou secundario; reciclagem, quando os
materiais constituintes podem ser reaproveitados, retornando ao ciclo produtivo; disposi¢cio
final, quando ndo hé possibilidade de qualquer reaproveitamento.

O mercado secundario, citado como um destino do bem remanufaturado, visa recapturar valor
do produto por meio de politicas de baixo preco, como € o caso das pontas de estoque ¢ de
leildes pela Internet. A estratégia de um mercado secundario, de acordo com Rogers (2002),
esta dividida em quatro pontos: encontrar boas negociagdes para comprar ¢ vender; altas taxas
de retorno com o inventario; nivel de estoque minimo; e manter relacdes de confianga com
produtores e fornecedores.

Comercial

Nas questdes comerciais, sdo destacadas as categorias de estoques, validade de produtos e
recall. A categoria de estoques ¢ caracterizada pelo retorno devido a erros de expedicao,
excesso de estoques no canal de distribuicdo, liquidacdo de estagdo de vendas, pontas de
estoque, etc., que serdo retornados ao ciclo de negocios pela redistribui¢do em outros canais,
como o mercado primario ¢ o mercado secundario. Pode acontecer também o retorno
desses materiais para os fabricantes, dependendo do motivo de sua devolu¢do e da negociagao
previamente acordada entre os parceiros — fabricante e varejista (ROGERS & TIBBEN-
LEMBKE, 2001).

Na categoria validade de produtos estdo os produtos devolvidos por motivos legais devido ao
vencimento do prazo de validade. Esses produtos sdo encaminhados para disposic¢ao final por
ndo haver qualquer possibilidade de reaproveitamento dos mesmos.

Na categoria recall estio os produtos retornados devido a problemas observados apos a
venda. Esses bens podem ser levados para remanufatura, reciclagem ou disposicao final,
dependendo do nivel de reaproveitamento dos mesmos.

Embalagem

As embalagens retornaveis sdo encaminhadas para a categoria de estoques, retornando ao
ciclo de negdcios conforme a necessidade de sua utilizagdo. As embalagens de transporte sao
um exemplo classico do fluxo reverso de embalagens retorndveis, como paletes, cabides e
caixas de plastico. As embalagens descartaveis sdo encaminhadas para a reciclagem, a fim de
reaproveitar o material, retornando ao ciclo produtivo, ou sdo encaminhadas para a disposi¢cao
final, no caso de ndo haver chance de reaproveitamento.
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4. Estudo de casos

O presente estudo de caso tem como objetivo caracterizar o processo da logistica reversa nos
centros de distribuicao das lojas de departamento estudadas. Para alcancar tal objetivo, foram
identificados todos os motivos e destinos do retorno em cada empresa. Para a pesquisa, foram
utilizados os motivos e destinos propostos por Leite (2002), analisados anteriormente, para
realizar a comparagdo entre a revisdo da literatura e o contexto pratico.

Na condugdo das entrevistas, tomou-se como base o questionario de uma pesquisa realizada
pelos Professores Paulo Roberto Leite e Eliane Brito — a pesquisa esta sendo realizada entre as
companhias que possuem indices de retorno relevantes - e reestruturado apds algumas visitas
informais, para que as questdes atendessem ao tema do estudo.

Nao serao mencionados os nomes das empresas, sendo elas tratadas como empresas X, Y e Z.
As empresas envolvidas sdo lojas de departamento e possuem CDs localizados no estado do
Rio de Janeiro, tendo em comum a comercializagdo de uma vasta variedade de produtos. No
entanto, elas possuem o volume de vendas diferente: a empresa X possui os setores de higiene
e beleza, bomboniere e CD/DVD/VHS como principais produtos comercializados; a empresa
Y possui o setor de vestudrio como o representante do maior volume de vendas, e; a empresa
Z possui os setores de utilidade doméstica e eletrénico como principais produtos.

4.1 Motivos do retorno

Com a identificacdo dos motivos do retorno pode-se obter melhorias no processo da logistica
reversa, como também na logistica tradicional, por meio de medidas preventivas, atuando nos
fatores identificados que geraram o retorno. A Tabela 1 mostra as porcentagens referentes ao
motivo de retorno existente em cada empresa.

Motivos X Y Z
Produtos ndo vendidos 60% 40% 10%
Produtos defeituosos 30% 35% 45%
Embalagens 10% 25% 15%
Remanejamento o . 30%

Tabela 1 - Motivos do retorno de cada empresa.

A maioria do retorno da empresa X acontece por produtos que nao foram vendidos devido a
sazonalidade ou campanhas promocionais (uma vez que a empresa efetiva uma compra da
mercadoria bem mais elevada, e entdo seu risco de devolugdo por sobra nas lojas ¢ maior). O
retorno da empresa pode acontecer também pelos produtos defeituosos (devido a qualidade do
produto ou até mesmo durante a estocagem ou transporte) e as embalagens retornaveis, como
¢ o caso dos rolltainers e os cabides.

Na empresa Y, os produtos ndo vendidos geram o maior volume do retorno, que acontece pelo
vencimento do prazo estipulado para venda, determinado pelo departamento de vendas.
Assim, a sobra de produtos, os que nao foram vendidos dentro do prazo, retorna para o CD.
A devolugdo da empresa pode acontecer também por produtos defeituosos e pelas
embalagens. Essas podem ser descartaveis, no caso das caixas de papeldo que vém dos
fornecedores, sdo encaminhadas para as lojas e retornadas para o CD, e as embalagens
retornaveis, que sdo as caixas de plastico utilizadas para transportar pequenos produtos que
foram fracionados para determinadas lojas, e também os cabides, para transportar o setor de
vestuario.
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O defeito no produto ¢ o motivo principal de retorno da empresa Z, explicado pelo fato da
empresa possuir o setor de eletronico como um dos mais comercializados. Por esse motivo, o
CD da empresa Z possui uma area reservada para assisténcia técnica desses produtos, a fim de
agilizar o processo do retorno, ja& que, em sua maioria, acontece pelo defeito. Esse pode
acontecer devido ao nao funcionamento logo apds a sua compra ou durante a sua vida til,
como também durante o transporte e estocagem. O remanejamento de produtos entre as lojas
foi apontado como um motivo relevante na questdo da logistica reversa. As lojas transferem
mercadorias entre as mesmas, a fim de efetuar o maior nimero de vendas. O remanejamento ¢
controlado por meio de um sistema, desenvolvido pelos proprios funcionarios da empresa,
onde o preenchimento de duas fichas (pela loja que esta devolvendo a mercadoria e depois,
pela loja que esta recebendo essa mercadoria) € necessario para que os dados referentes as
transferéncias sejam inseridos no sistema. As embalagens retornadas podem ser as
descartaveis (caixas de papeldo) e as retornaveis (rolltainers e caixas de plastico). Os
produtos ndo vendidos representam a minoria do retorno da empresa.

Todos os motivos identificados nas empresas estudadas estdo dentro das categorias dos
motivos que foram propostas por Leite (2002), como mostra a Tabela 3.

MOTIVOS Categoria (proposta por Leite, 2002)
Produtos defeituosos Qualidade

Produtos nao vendidos Comercial (estoque)
Embalagem Embalagem
Remanejamento Comercial (estoque)

Quadro 1 - Relacio dos motivos do retorno identificados pelas empresas e os propostos por Leite (2002).

A devolugdo de produtos defeituosos, motivo de retorno destacado pelas trés empresas, esta
enquadrada dentro da categoria de qualidade, proposta por Leite (2002). Os produtos nao
vendidos e o remanejamento de mercadorias foram destacados como motivos de retorno pelas
empresas, que estdo dentro da categoria comercial, definida por Leite (2002), na parte de
estoque do retorno para sua devida reutilizacdo. As embalagens retornadas também estdo de
acordo com a categoria de embalagem, destacada por Leite (2002).

4.2 Destinos do retorno

Os destinos dados aos fluxos reversos também devem ser avaliados para se obter ganhos
econdmicos € ambientais. A Tabela 2 apresenta as porcentagens referentes aos destinos que os
fluxos reversos sao encaminhados em cada empresa.

Destinos X Y Z
Fornecedor 70% L .
Estoque 25% 35% 40%
Ponta de estoque 5% 50% 20%
Reciclagem o 10% 10%
Remanufatura L . 30%
Doagao . 5% .

Tabela 2 - Destinos do retorno de cada empresa.
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A empresa X encaminha a maioria dos materiais retornados para os fornecedores, uma vez
que a empresa possui acordos com seus fornecedores no repasse da devolugdao de produtos.
Para os fornecedores, sao levados produtos que nao foram vendidos e produtos com defeito. O
estoque também ¢ uma opg¢ao de destino para o retorno no caso das embalagens retornaveis e
alguns produtos que ndo foram vendidos (aqueles que ndo possuem acordo com os
fornecedores). A ponta de estoque ¢ utilizada para a venda de produtos com pequenos
defeitos, que € realizada nos proprios pontos de venda.

O destino mais utilizado para o retorno da empresa Y ¢ a ponta de estoque, para onde sdo
encaminhados alguns produtos que nao foram vendidos e produtos defeituosos. O estoque
também foi identificado como um destino do retorno para as embalagens retornaveis e
produtos que ndo foram vendidos. A reciclagem ¢ usada para as embalagens descartaveis e os
produtos com pequenos defeitos sdo encaminhados para doagao.

4

O estoque ¢ o destino mais utilizado na empresa Z, no caso do remanejamento de
mercadorias, produtos que ndo foram vendidos e as embalagens retornaveis. Os produtos com
defeito sdo encaminhados para remanufatura, principalmente os eletrodomésticos (setor com
alto volume de vendas na empresa). Alguns produtos com pequenos defeitos e alguns
produtos que ndo foram vendidos sdo levados para pontas de estoque. A reciclagem ¢é usada
para as embalagens descartaveis.

Todos os destinos identificados nas empresas estudadas estdo dentro das categorias dos
destinos que foram propostas por Leite (2002), como mostra a Tabela 3.

DESTINOS Categoria (proposta por Leite, 2002)
Fornecedor Retorno ao ciclo de negbcios
Estoque Retorno ao ciclo de negdcios
Ponta de estoque Mercado secundario
Remanufatura Remanufatura
Reciclagem Reciclagem

Doacao Retorno ao ciclo de negbcios

Quadro 2 - Relaciio dos destinos do retorno identificados pelas empresas e os propostos por Leite (2002).

O fornecedor, o estoque e a doacdo, destinos destacados pelas empresas, estdo enquadrados
dentro da categoria do retorno ao ciclo de negocios, proposta por Leite (2002). A ponta de
estoque foi destacada como uma opgao de destino do retorno pelas empresas, que esta dentro
da categoria do mercado secundario, definida por Leite (2002). A remanufatura e¢ a
reciclagem, destacadas pelas empresas, também estdo de acordo com as categorias de
remanufatura e reciclagem, destacadas por Leite (2002), respectivamente.

5. Consideracoes finais

A logistica reversa tem despertado o interesse de diversos pesquisadores e profissionais ¢ a
busca de uma melhor compreensdo sobre este tema, especialmente pelo ganho de imagem
corporativa e conseqiiente melhoria do nivel de servigo. Contudo, sao poucos os estudos que
tratam desse tema, sendo de suma importancia trabalhos direcionados a logistica reversa,
podendo contribuir para a bibliografia relacionada a area de logistica.
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O presente trabalho procurou caracterizar o processo da logistica reversa, identificando os
motivos e destinos do retorno nos contextos literario e pratico, com o objetivo de mapear o
processo para obter ganhos econdmicos, legais e de imagem corporativa.

Inicialmente, foram discutidos os conceitos da logistica reversa e do centro de distribuicao,
para melhor entendimento do trabalho. Os motivos e os destinos do retorno identificados na
literatura foram apresentados para, entdo, realizar o estudo de caso com as trés lojas de
departamento.

Os motivos devem ser analisados para minimizar o indice de retorno, atuando em cima desses
motivos, como avaliagdes dos fornecedores dos produtos defeituosos e uma melhor previsao
de vendas para diminuir a devolucdo de produtos ndo vendidos. Os destinos dados aos
produtos retornados devem ser avaliados para que se obtenham melhores resultados
econdmicos e ambientais.

Ao se analisar as evidéncias da pesquisa de campo, foram considerados os padrdes definidos
na bibliografia. A partir dai, as informacdes coletadas foram analisadas, individualmente, em
cada empresa e, por fim, foram cruzados os dados relativos a cada caso, a fim de se identificar
semelhancas ou padrdes caracteristicos das empresas estudadas.

Quanto a analise de cada motivo e cada destino do retorno das empresas, pode-se concluir
que, embora as empresas estudadas sejam do mesmo segmento (lojas de departamento), nao
foi identificado qualquer padrao do fluxo reverso. Isso pode ser explicado pelo fato de que a
logistica reversa ¢ um processo complexo devido ao grande nimero de excegdes existentes.
Além disso, o fato da logistica reversa ndo ser tratada como um processo regular da cadeia de
suprimentos, dificulta seu planejamento dentro da operagao do CD.
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