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RESUMO

Este estudo objetiva verificar a convergéncia das praticas adotadas no processo de Logistica Reversa de uma
empresa de automagédo comercial, utilizando a estrutura conceitual de Carter e Ellram (1998). Foi realizado
um estudo de caso, com abordagem qualitativa e descritiva, em uma empresa de grande porte do Estado do
Parand. Os resultados da aplicacdo da estrutura conceitual indicaram medidas orientadoras para melhoria e
regulacdo do processo de logistica reversa, considerando nove construtos. A empresa é mais eficiente sob o
ponto de vista ambiental, tendo sido identificadas acBes de reciclagem, reuso e otimizac¢éo dos recursos nos
construtos do modelo.

Palavras-chave: Logistica reversa. Medidas orientadoras. Automacdo Comercial. Modelo de Carter e
Ellram.

ABSTRACT

This study aims to verify the convergence of practices adopted in the Reverse Logistics process of a
commercial automation company, using the conceptual framework of Carter and Ellram (1998). A case
study was conducted, with a qualitative and descriptive approach, in a large company in the state of Parana.
The results of the application of the conceptual framework indicated guiding measures for improvement and
regulation of the reverse logistics process, considering nine constructs. The company is more efficient from
an environmental point of view, and recycling, reuse and optimization of resources actions were identified
in the constructs of the model.

Keywords: Reverse logistics. Guiding measures. Commercial automation. Carter and Ellram Model.
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1 INTRODUCAO

A Logistica Reversa tem sido um assunto de interesse empresarial e académico, devido ao
elevado valor econébmico e social que tem causado, como forma de mitigar os efeitos que o
consumo e o descarte tem se intensificado (ACOSTA; PADULA; PEREZ, 2010). Sua abrangéncia
envolve elementos relacionados a cadeia de suprimentos de uma empresa comoreciclagem,
remanufatura, tecnologia da informacéo, armazenagem, operacdes e sustentabilidade ambiental,
entre outros (DOWLATSHAHI, 2010, 2012; HAZEN et al., 2011; LEE et al., 2009; POKHAREL;
MUTHA, 2009; VENKATESH, 2010).

Carter e Ellram (1998) destacam que a Logistica Reversa consiste em um processo
estruturado, por meio do qual as empresas se tornam mais eficientes sob o ponto de vista ambiental
quando adotam agdes de reciclagem, reuso e otimizacdo dos recursos utilizados.De modo geral,
profissionais que atuam na Logistica Reversa estdo diante de desafios e pressdes associadas ao
meio ambiente, regulamentacbes, atendimento a legislacdo especifica, estabelecimentos de
processos e fluxos para o atendimento ao cliente, maximizacdo de resultados, envolvimento das
partes interessadas €, 0s custos envolvidos nesta operagao.

O cléssico estudo de Carter e Ellram (1998) propde um modelo conceitual baseado
diferentes construtos que avaliam a Logistica Reversa. Para os autores, esta deve ser seguir um
processo hierarquicamente definido, cujo principal enfoque € reduzir a matéria-prima utilizada,
buscando minimizar residuos e energia.

Diante do exposto, este artigo tem como objetivo verificar a convergéncia das praticas
adotadas no processo de Logistica Reversa em uma empresa de automacao comercial, a partir da
estrutura conceitual proposta por Carter e Ellram (1998).

Este estudo € relevante ao oferecer informagdes sobre as praticas e desafios enfrentados por
uma grande empresa de automacdo comercial, cuja necessidade de otimizacdo dos recursos e
processos comerciais € recorrente. A contribuicao tedrica busca oferecer um olhar de uma empresa
deste segmento a partir do modelo de Carter e Ellram (1998).

Este artigo encontra-se estruturado em cinco se¢des, além da introducdo aqui apresentada.
Inicialmente é exposta a Revisdo de Literatura que aborda conceitos de Logistica Reversa, 0
Modelo Conceitual de Carter e Ellram (1998) e os Imperativos Determinantes para a Logistica

Reversa. Na sequéncia, a metodologia orienta os procedimentos realizados para obtencéo dos dados
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desta pesquisa. Em seguida, é realizada a analise dos resultados com base no modelo apresentado.

Por fim, sdo apresentadas as consideragdes finais deste estudo.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 LOGISTICA REVERSA (LR)

O tema Logistica Reversa (LR) tornou-se mais proeminente em ambos 0s setores
empresariais e académicos nos Ultimos anos, abrangendo &reas tdo diversas quanto reciclagem,
remanufatura, tecnologia da informacdo, armazenagem, operacdes e sustentabilidade ambiental,
entre outros (DOWLATSHAHI, 2010, 2012; HAZEN ET AL., 2011; LEE et al., 2009;
POKHAREL E MUTHA, 2009; VENKATESH, 2010).

Como a LR tornou-se reconhecida como um componente significativo dos processos de
gerenciamento da cadeia de suprimentos de uma empresa (LAMBERT, 2008; ROGERS et al.,
2002; ROGERS E TIBBEN-LEMBKE, 1999), o aumento do foco na LR comecou a mover
organizac0es para além do paradigma de servir apenas aos clientes durante a transacao inicial para
garantir que as necessidades dos clientes sejam atendidas mesmo depois a transacao inicial,
especialmente se o produto deva ser devolvido, trocado ou substituido por um novo produto
(MASON, 2002; TIBBEN-LEMBKE, 2002).

Rogers e Tibben-Lembke (2001) definem LR como “o processo de planejamento,
implementacao e controle do fluxo eficiente e econdmico de matérias-primas, estoque em processo,
produtos acabados e informagdes relacionadas ponto de consumo até o ponto de origem com a
finalidade de recapturar ou criar valor ou disposicao adequada.Para Ravi et al. (2005) apud Acosta
et al. (2010), a logistica reversa inclui processos como reenvio da mercadoria quando o produto
tem alguma falha de fabricagdo, inventario sazonal, reabastecimento, excesso de inventério,
produtos ndo desejados ou versdes antigas.

A LR pode contribuir para a competitividade de uma empresa em pelo menos trés maneiras
diferentes. Em primeiro lugar, os processos eficientes RL pode resultar na reducéo dos custos totais
da cadeia de fornecimento para a empresa, dando assim a firme uma potencial vantagem de custo
(FISHER, 1997; DA et al., 2002) que pode suportar uma estratégia de lideranca de custo (PORTER,
1980).
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Em segundo lugar, esses processos podem ser um fator significativo para melhorar o servico
ao cliente, garantindo o reparo répido e devolucdo de produtos ao cliente (LARSEN; JACOBSEN,
2016). Isso da a empresa uma vantagem de diferenciacdo (Porter, 1980), atraves da capacidade de
oferecer um servigo superior. Em terceiro lugar, LR pode contribuir para a criacdo de valor,
permitindo que a empresa a reutilizar ou componentes de salvamento, subconjuntos e produtos
(MOLLENKOPF; CLOSS, 2005).

Para que uma organizacdo incorpore um sistema de logistica reversa, Ravi et al. (2005)
destacam a necessidade de considerar fatores econémicos, da legislacdo, a consciéncia social, 0
meio ambiente e pensamento ecoldgico; e, a qualidade global e atendimento ao consumidor.

A Logistica Reversa encontra-se suportada na legislacdo brasileira e do Estado do Parang,
Lei n.° 12305 de 02 de agosto de 2010, da Politica Nacional dos Residuos Sélidos, que
responsabiliza comunidade, governo e empresas pelos residuos solidos produzidos. (BRASIL,
2010).

No Parana, Nascimento (2018) propde dez medidas para o aprimoramento da Logistica
Reversa no Parand, conforme estando estas associadas a: 1) normatizacao por tipologia de residuo;
2) Rastreabilidade de produtos sujeitos a logistica reversa; 3) Criacdo de entidades gestoras dos
sistemas de logistica reversa com governanca propria; 4) Ampliacao de produtos sujeitos a logistica
reversa obrigatoria; 5) Participacdo mais efetiva das prefeituras municipais em sistemas de logistica
reversa; 6) Participagdo pecuniaria do consumidor para custeio da logistica reversa, destacada do
preco do produto e isenta de tributacdo(visible free e ecovalor); 7) Selo de reconhecimento pablico
para empresas que aderirem ao sistema de logistica reversa; 8) Processo de criacdo dos sistemas de
logistica reversa em ambito estadual; 9) Logistica reversa como condicionante para Licenciamento
Ambiental; 10) Desoneracgdo tributaria para a cadeia produtiva da reciclagem, em especial aos
produtos e/ou embalagens atingidos pelos principios da logistica reversa e da responsabilidade

compartilhada.

2.1.2 MODELO TEORICO DE CARTER E ELLRAM

O modelo conceitual de Carter e Ellram (1998) abrange um conjunto de nove construtos que
buscam avaliar a estrutura construida das organizacgdes sob diferentes aspectos. O primeiro aspecto
diz respeito a questdes regulatorias, destinadas a avaliar o cumprimento a legislacéo, de agéncias

reguladoras e a padronizagdo em conformidade com o exigido (CARTER; ELLRAM, 1998).
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O segundo aspecto € orientado ao cliente, sdo destacadas as demandas da organizacdo em
concordancia com as necessidades dos clientes, de tal modo que a organizagao se torne competitiva
ambientalmente.

O terceiro aspecto avalia a politica de empreendedorismo praticada pelas organizaces, a qual
é orientada ao apoio da alta administracdo, stakeholders, diretores, sdcios ou proprietarios sobre as
condutas de Logistica Reversa praticadas. O quarto é orientado a incerteza, resultando em situa¢Ges
nas quais h4 uma devolucdo de mercadorias ndo previstas, mudangas nas politicas ambientais,
valores dos produtos devolvidos, entre outros.

O apoio da gestdo também é um dos aspectos relevantes na implementacdo de um sistema de
Logistica Reversa. O sexto elemento diz respeito a um sistema de incentivos, no qual abrange criar
elementos que busquem recompensar 0 comportamento de adequacdo da Logistica Reversa para
colaboradores e parceiros.

O sétimo topico destacado no modelo de Carter e Ellram (1998) considera que é necessario
apresentar um sistema de Coordenacdo Vertical, cujo conteldo esta associado a manter um
ambiente baseado na confianga entre compradores, fornecedores, prestadores de servicos, clientes,
entre outros. O oitavo elemento do modelo de Carter e Ellram (1998) diz respeito a Qualidade dos
Insumos, destaca a compra de matéria-prima proveniente de producdo verde, limpa, ecolégica, a
qual proporciona qualidade orientada a producéo sustentavel.

Por fim, o nono elemento exposto por Carter e Ellram (1998) orienta a necessidade de
integracdo e comprometimento entre os membros presentes na cadeia, como forma de gerar valor.

O Quadro 1 apresenta um resumo da estruturacdo dos nove construtos da Logistica Reversa
de Carter e Ellram (1998).

Quadro 1 — Nove construtos relevantes para Logistica Reversa (LR) de Carter e Ellram (1998)
Estrutura construida Definicao / relagdo a logistica reversa
Questdes regulatorias Legislacdo, agéncias reguladoras e padronizacdo
Condugdo das demandas na Organizacdo; a empresa deve se adaptar ao que o

Clientes - . A L . o .
cliente deseja para se manter competitiva; inclui clientes intermediarios/varejistas
Politica de Persuasdes politicas e gerenciais ganham adesdo da administragdo e das partes
empreendedorismo interessadas
Incerteza Demanda ndo constante de mercadorias devolvidas, mudangas na politica

ambiental, valor dos produtos devolvidos

Apoio da alta gestéo Ajuda a garantir o sucesso continuo do programa e dos processos implementados
O processo deve recompensar o comportamento desejado em relacdo a empregados
e parceiros

Confianca entre compradores, fornecedores, prestadores de servicos de logistica,
clientes

Sistemas de incentivo

Coordenacdo vertical
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Qualidade de insumos | Compra verde; insumos ecologicos e de alta qualidade para a produgédo

Comprometimento das
partes interessadas

Desejo de todos 0s membros na cadeia de valor para defender e apoiar o processo
Fonte: Adaptado de Carter e Ellram (1998).

2.2 IMPERATIVOS DETERMINANTES PARA LOGISTICA REVERSA

Ravi et al. (2005) e Kenemeyer et al. (2002) convergem ao indicar cinco principais fatores
determinantes, que podem ser considerados por uma organizagdo para a incorporacdo de um
sistema de logistica reversa: os fatores econémicos; legislacdo; consciéncia social; meio ambiente
e pensamento ecoldgico; qualidade global e atendimento ao consumidor. Estes fatores sao
essenciais e capazes de gerar beneficios para as empresas que adotam um processo de Logistica
Reversa.

A exemplo da regulamentacao do sistema de logistica reversa de embalagens por meio da Lei
Estadual n.° 8.151/2018, no Rio de Janeiro, Carlos Garcez, consultor em meio ambiente, em
logistica reversa e economia circular, a partir de estudos realizados em conjunto com entidades de
classe, propde 10 medidas para o aprimoramento da logistica reversa no Parana.

Tais medidas estdo relacionadas a Normatizacao por tipologia de residuo; Rastreabilidade de
produtos sujeitos a logistica reversa; Criacdo de entidades gestoras dos sistemas de logistica reversa
com governanga propria; Ampliacdo de produtos sujeitos a logistica reversa obrigatoria;
Participacdo mais efetiva das prefeituras municipais em sistemas de logistica reversa; Participacdo
pecuniaria do consumidor para custeio da logistica reversa, destacada do preco do produto e isenta
de tributacdo (visible free e ecovalor); Selo de reconhecimento publico para empresas que aderirem
ao sistema de logistica reversa;Processo de criacdo dos sistemas de logistica reversa em ambito
estadual; Logistica reversa como condicionante para Licenciamento Ambiental; Desoneracao
tributaria para a cadeia produtiva da reciclagem, em especial aos produtos e/ou embalagens

atingidos pelos principios da logistica reversa e da responsabilidade compartilhada.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa, sobre o ponto de vista da abordagem do problema, é qualitativa e
descritiva no que se refere aos objetivos. Quanto aos procedimentos este estudo é classificado como
um estudo de caso, em que sdo analisadas acOes realizadas pela empresa a respeito da Logistica

Reversa.
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O estudo de caso foi realizado em uma empresa brasileira, localizada no Estado do Parana,
de grande porte, provedora de solugdes completas de automagdo comercial. Seu modelo de
negocios estd fundamentado no conceito one-stop-shop, oferecendo uma plataforma integrada,
composta por hardware, software, servicos e capacitacdo. A empresa conta com uma matriz,
localizada no Parana, com filiais em algumas regides do Brasil, e com atividades no exterior, trés
paises. A empresa realiza uma estratégia competitiva de diferenciacéo orientada para tornar o varejo
mais eficiente.

Para coleta de dados foi aplicado um questionario semiestruturado ao Gerente de Operacdes.
O questionario utilizou a apresentacdo de conceitos da logistica reversa e a estrutura proposta por

Carter e Ellram (1998), que suger nove construtos de analise da logistica reversa.

4 ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

Na organizacdo investigada, que se configura como de grande porte, o primeiro construto
presente no modelo de Carter e Ellram (1998), Questdes Regulatorias, indica que o setor de
automacdo comercial ndo apresenta exigéncias ambientais especifica no Estado do Parana.

Existe uma formalizacdo dos procedimentos que ocorre por meio da norma ISO 9001,
buscando garantir a qualidade da execucao dos processos. A questdo referente ao aspecto ambiental
e sustentavel da Logistica Reversa é um efeito de acGes de reaproveitamento de materiais e reducao
de residuos é orientada para reducgdo de custos e a busca da satisfacdo do cliente final, quando o
numero de defeitos é reduzido.

Diante do que é exposto por Carter e Ellram (1998) no modelo conceitual, assim como, é
destacado por Da et. al. (2002) que quando existe um processo de Logistica Reversa eficiente ha
uma reducdo dos custos totais referentes a esta cadeia, tornando a empresa mais competitiva. Ha
uma atuacao forte buscando reducdo de custos com Logistica Reversa, por isso, negociaces sao
realizadas para barganhar o transporte mais barato.

No que se refere ao construto Clientes, para se manter competitiva, 0 gerente de operacdes
destacou que a empresa utiliza o modelo da Logistica Reversa para o retorno de materiais
defeituosos a fabrica para reparo, manutencdo ou troca de produtos. Inicialmente a empresa
realizava agdes de controle por métodos tradicionais, como email. No entanto, no retorno desses
materiais havia dificuldades na conducéo, acompanhamento e medicdo dos processos dado que nao

estdo integradas.
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Como forma de melhor gerenciar este processo, a empresa implantou o sistema Customer
Relationship Management (CRM), buscando nesta ferramenta formas de unificar todos os
processos de suporte ao cliente. A partir de entdo, 0s processos da empresa passaram a apresentar
uma identificacdo (nUmero) associado a cada cliente, o qual, também possui um cadastro individual
no sistema, assim como, possibilita que este possa acompanhar suas demandas na empresa.

O controle realizado pelo sistema CRM também € monitorado com o Service Level
Agreement (SLAs — Acordo de Nivel de Servigo), indicando que o tempo mé&ximo para solucéo
dos problemas é de no méaximo trinta dias. No aspecto dos clientes, as solu¢des dos procedimentos
de reparo, manutencéo ou troca de produtos séo realizados em tempo reduzido, aproximadamente
quinze dias.Ha um entendimento compartilhado na organizacdo de que a Logistica Reversa deva
ser &gil, com controle de custos, de tal forma que o tempo de operacgdo seja adequado.

No que se refere ao construto Clientes, existe uma convergéncia entre o que a empresa pratica,
visando se adequar as necessidades dos clientes, conforme é exposto por Mason (2002) quando este
destaca aspectos sobre devolucgdo, troca ou substituicdo por um novo produto.

As Politicas de Empreendedorismo estdo relacionadas ao processo de Pds-Vendas, refletido
nas acdes de integracdo e manutencédo das ferramentas com baixa prioridade. O empreendedorismo
estd vinculado a atuacdo em conjunto com a alta geréncia da empresa na criacdo de meios que
reforcem o atendimento ao cliente, oferecendo beneficios no atendimento do cliente, do qual a
Logistica Reversa é componente importante. Assim, as ac¢Oes relacionadas a promover melhoria
Nos processos organizacionais, associadas a criagdo de novas maneiras de realiza-los, tornando-os
mais eficientes vinculam-se ao potencial empreendedor relacionado a Logistica Reversa realizada
pela empresa.

O aspecto da Incerteza esta associado a busca constante de identificar e reduzir as falhas. Para
isso existe uma descentralizacdo do suporte, de forma que a assisténcia técnica possa atuar no
atendimento ao cliente por intermédio de sua central de relacionamento, via telefone. Outro ponto
relevante esta associado a identificar falhas que possam reduzir o volume de defeitos nos produtos.
Embora a incerteza esteja sempre presente na organizacao, suas estratégias estdo orientadas a
buscar meios que possam corrigir falhas futuras, com base em um histérico de problemas que
ocorriam no passado.

O Apoio da Alta Gestdo ocorre no sentido de reducdo dos custos associados a Logistica
Reversa e de Suporte ao Cliente, assim como nas qualificacbes de clientes junto a Ouvidoria da

empresa e ao site Reclame Aqui. E essencial que hja uma integracio conjunta entre a Alta Gest&o
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e 0s demais setores. As politicas e a¢Bes sdo implementadas pela Alta Gestdo de modo que sejam
disseminadas na empresa.

N&o foi instituido pela empresa um Sistema de Incentivo, deste modo, tal construto ndo é
avaliado na organizacdo estudada.

A Coordenacdo Vertical permite padronizar as exigéncias fiscais e legais da Logistica
Reversa sejam efetivamente cumpridos. No que se refere ao construto Qualidade de Insumos, as
praticas sdo orientadas para busca de materiais de qualidade, os quais buscam beneficiar os
processos de producdo de forma a evitar incidéncias de falhas no produto final. No que tange ao
Comprometimento das Partes Interessadas, a gestdo do pds-vendas atua em conjunto com a alta
geréncia para reforcar os beneficios das melhorias no atendimento ao cliente.

As préticas de Logistica Reversa adotadas pela empresa, a partir da estrutura conceitual de
Carter e Ellram (1998), sdo sistematizadas no Quadro 2.

Quadro 2 — Sintese das praticas de Logistica Reversa da Empresa analisada.

Estrutura construida Praticas de logistica Reversa na Empresa Analisada
~ - Adequacdo da Norma ISO 9001 buscando qualidade nos processos de Logistica
Questdes regulatorias
Reversa.
Implementacdo do sistema CRM que unifica os processos de suporte ao cliente e
Clientes possibilita que este possa acompanhar suas demandas na empresa. Redugdo no

tempo de solugdo dos problemas dos clientes.

Atuacdo da alta geréncia na criacdo de meios que reforcem o atendimento ao cliente,
oferecendo beneficios no atendimento do cliente sobre aspectos de Logistica
Reversa.

Reducdo das falhas, descentralizagdo do suporte de forma que a assisténcia técnica
possa atuar no atendimento ao cliente por intermédio de sua central de
relacionamento, via telefone. Identificacdo de falhas que possam reduzir o volume
de defeitos nos produtos.

Apoio da alta gestdo Qualificagdes de clientes junto a Ouvidoria da empresa e ao site Reclame Aqui.

Politica de
empreendedorismo

Incerteza

Sistemas de incentivo | Néo foi instituido pela empresa.

Coordenagcéo vertical Padronizag8o dos processos.

Qualidade de insumos | Busca de materiais de qualidade e evitar incidéncias de falhas no produto final.

Comprometimento das | Atuagdo conjunta da do pés-vendas atua com a alta geréncia para reforcar os
partes interessadas beneficios das melhorias no atendimento ao cliente.
Fonte: Os Autores (2024).

Diante da estrutura apresenta por Carter e Ellram (1998) e das experiéncias na Organizacéo,
0 Gestor de Operag6es ordenou a partir de critério de importancia os fatores mais representativos

para a Logistica Reversa. O Quadro 3 apresenta 0 ordenamento.
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Quadro 3 — Fatores mais representativos da Logistica Reversa na Empresa Analisada
10 20 30 40 50
. Qualidade dos Apoio da Alta Comprometimento das
Cliente . 9 . Incerteza
insumos Gestéo partes interessadas
6 0 7 (0] 8 (0] 9 0 -
Coordenacao Politica de QuestGes Sistemas de Incentivo i
Vertical empreendedorismo regulatdrias

Fonte: Os Autores (2024).

Conforme apresenta 0 Quadro 3 existe uma intensa preocupacdo com o aspecto do cliente
quando se aborda a Logistica Reversa. Fatores como competitividade, agilidade no atendimento
séo orientadores para que estes sejam o foco da empresa analisada. Satisfazer os clientes e medir a
satisfacdo do cliente tem sido completamente estudado na literatura de logistica e cadeia de
suprimentos (HUSCROFT et al. 2013).

A qualidade dos insumos também tem sido um aspecto relevante ao abordar a Logistica
Reversa, hd um entendimento que sua qualidade contribui para reducéo das falhas e para 0 aumento
do reaproveitamento. O apoio da Alta gestdo se configura como essencial para que se possa alinhar
as estratégias de crescimento e funcionamento da Logistica Reversa, 0 que também coaduna com
a necessidade de comprometimento entre os membros da organizacao, além dos demais atores
interessados. Outros fatores cuja importancia foi apresentada em segundo plano estdo associadas a
incerteza, coordenacdo vertical, politica d empreendedorismo, questdes regulatdrias e sistema de

incentivo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo teve como objetivo verificar a convergéncia das préaticas adotadas no processo de
Logistica Reversa em uma empresa de automacdo comercial, a partir da estrutura conceitual
proposta por Carter e Ellram (1998). Os resultados permitiram identificar praticas relativas as nove
dimensbes propostas por Carter e Ellram (1998), algumas sendo mais representativas e
consideradas mais importantes para a empresa no processo de Logistica Reversa.

O construto mais relevante foi destacado como o de Clientes, orientando a competitividade
da empresa. H& uma preocupagdo no melhor gerenciamento dos clientes, fato que culminou na
criagdo de um sistema orientado ao cliente, CRMe SLAs. As préticas também sdo orientadas a
busca da Qualidade dos Insumos, como forma de reduzir o nimero de falhas, bem como, de custos

dos processos. O Apoio da Alta gestéo esta associado a promover meios para que haja suporte ao
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cliente, bem como, que também minimizem os custos associados as falhas. De forma similar, o
comprometimento das partes interessadas é voltada para promover novas formas de melhor atender
os clientes.

Este estudo é relevante ao oferecer informacdes sobre o uso da Logistica Reversa como forma
de otimizar os recursos. A contribuicdo tedrica orienta um olhar a partir do modelo de Carter e
Ellram (1998). Um dos desafios que a empresa poderia se atentar, esta associada a promover um
sistema de incentivo, fato que néo foi constatado como pratica adotada pela empresa.

Este artigo apresenta contribuicao pratica a empresa em analise, por investigar a Logistica
Reversa a partir dos diferentes construtos elencados na literatura, oferecendo um diagndstico e
andlise das préaticas e desafios enfrentados por uma na empresa de automagdo comercial, cuja
necessidade de otimizacdo dos recursos e processos comerciais € recorrente. Estudos futuros
poderiam aplicar o uso deste modelo em empresas de outros segmentos, contribuindo para a gestdo

da Logistica Reversa destas organizacoes.
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