GESTAO DE DEVOLUCOES E QUALIDADE NOS SERVICOS LOGISTICOS:

BOAS PRATICAS E DESAFIOS EM UMA REVISAO NARRATIVA DE
LITERATURA

Luis Eduardo dos Santos Nunes
eduardosn9901@gmail.com

Universidade Federal Rural de Pernambuco, Unidade

Académica de Serra Talhada, Curso de

Bacharelado em Administragcdo

Suiane Valenca Brandéo

suiane.brandao@ufrpe.br

Universidade Federal Rural de Pernambuco, Unidade
Académica de Serra Talhada, Curso de

Bacharelado em Administracdo

RESUMO: O presente artigo adota uma abordagem bibliografica para revisar e analisar criticamente a
literatura existente sobre a gestdo de devoluges e sua influéncia na qualidade dos servicos logisticas.
Com base na revisdo narrativa, a pesquisa contribui para a identificacéo de lacunas e oportunidades para
as novas investigacdes envolvendo o tema. Foram considerados estudos publicados nos ultimos 10 (dez)
anos, com foco em periédicos de alto impacto que tratam diretamente da gestdo de devolugdes e seu
impacto na logistica. O objetivo geral € o de identificar boas praticas e desafios da gestdo de devolugbes
para melhoria da qualidade dos servigos logisticos. Os materiais coletados foram submetidos a uma
andlise de conteldo, permitindo categorizar as principais préaticas e desafios na gestdo de devolugdes,
este estudo permitiu verificar que a padronizagdo dos processos, a automacao e o treinamento adequado
dos funcionérios sdo boas praticas fundamentais para otimizar a gestdo de devolugdes. Por outro lado,
desafios como os altos custos operacionais e a falta de infraestrutura adequada continuam a impactar
negativamente a eficiéncia logistica, superar esses obstaculos é essencial para melhorar a qualidade dos
servicos prestados e garantir a satisfacdo dos clientes.
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ABSTRACT: This article adopts a bibliographic approach to review and critically analyze the existing
literature on return management and its influence on the quality of logistics services. Based on a
narrative review, the research contributes to identifying gaps and opportunities for new investigations
on the topic. Studies published in the last 10 years were considered, focusing on high-impact journals
that directly address return management and its impact on logistics. The general objective is to identify
best practices and challenges in return management to improve the quality of logistics services. The
collected materials were subjected to content analysis, allowing the categorization of key practices and
challenges in return management. This study revealed that process standardization, automation, and
adequate employee training are essential best practices to optimize return management. On the other
hand, challenges such as high operational costs and lack of adequate infrastructure continue to
negatively impact logistics efficiency. Overcoming these obstacles is crucial to improving the quality
of services provided and ensuring customer satisfaction.
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1. INTRODUCAO

A logistica é um fator determinante para a competitividade das empresas, pois impacta
diretamente na eficiéncia da distribuicdo de produtos e na satisfacdo dos clientes. Conforme
Beltrdo e Martins (2017), a logistica abrange atividades essenciais, como aquisi¢ao,
movimentacao, armazenagem e entrega de produtos, sendo crucial para garantir a qualidade
dos processos logisticos e a satisfacdo dos consumidores, nesse contexto, a gestdo de
devolucBes destaca-se como um aspecto critico, ja que, além de influenciar os custos
operacionais, também afeta a percepcao da qualidade dos servicos prestados, em um mercado
cada vez mais competitivo, a melhoria continua dos processos logisticos, especialmente na
gestdo de devolugdes, torna-se fundamental para a fidelizacdo dos clientes e para a
sustentabilidade das operacoes.

De acordo com Silva e Santos (2021), uma gestdo logistica bem estruturada pode
economizar tempo, reduzir custos e melhorar o atendimento, resultando em maior eficiéncia
operacional e em servigos de melhor qualidade. Este estudo tem como objetivo investigar as
boas praticas e os desafios da gestdo de devolucdes, com base em uma revisao narrativa de
literatura, para entender como esse processo pode contribuir para a melhoria da qualidade dos
servicos logisticos. A relevancia deste trabalho se da pela crescente importancia da logistica
na competitividade das empresas, especialmente em relagdo a gestdo de devolugcGes, em um
cenario de constantes mudangas no mercado, um processo de devolucdo eficiente é uma
estratégia crucial para otimizar operagdes e melhorar a satisfacdo do cliente. Assim, entender
os fatores que contribuem para a eficacia dessa gestdo é essencial para as organizacOes que
buscam ndo apenas reduzir custos, mas também oferecer um servico superior e aumentar a
lealdade dos consumidores.

A justificativa para a realizacdo deste estudo reside na necessidade de compreender
como a gestdo eficiente de devolugdes pode transformar a qualidade dos servigos logisticos,
contribuindo para uma maior competitividade das empresas, este trabalho busca analisar a
literatura existente sobre o tema, identificar boas praticas, como a padronizacéo e automacéo,
e discutir os desafios, como custos elevados e infraestrutura deficiente, que impactam
diretamente o sucesso do processo de devolucdo, a pesquisa foi baseada em uma revisdo
bibliografica e qualitativa, buscando artigos, livros e dissertacfes que abordam o impacto da

gestdo de devolugdes na eficiéncia logistica e no atendimento ao cliente.



2. LOGISTICA E A SUA IMPORTANCIA NA CADEIA DE SUPRIMENTOS
A logistica é essencial na cadeia de suprimentos, pois envolve o planejamento, execucéo e
controle eficazes do fluxo de mercadorias, servi¢os e informacdes desde o ponto de origem até
o consumidor final, abrangendo atividades como transporte, armazenagem, controle de
estoques e processamento de pedidos, sendo responsavel por garantir que os produtos sejam
entregues no prazo certo, com qualidade e de maneira econdmica. (CLOALDO, FILHO et al;
2019)

Em concordéncia disso Clodoaldo Filho et al.. (2019), a logistica € intrinseca a todas
as etapas do processo produtivo, desde a chegada da matéria-prima até a entrega do produto
acabado ao consumidor final, a importancia reside no fato de que, por meio de estratégias
logisticas bem desenvolvidas, é possivel garantir que o produto chegue ao cliente certo, no
momento oportuno, em perfeitas condigdes e com o0 menor custo possivel, nesse contexto, é
uma ferramenta essencial para a satisfacdo do cliente e para a competitividade das empresas

no mercado, seguindo fluxo representado na figura 01 abaixo.
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Fonte: adaptada de Ferreira et al. (2016).

A logistica envolve desde o recebimento do produto acabado, ou
disponibilizagdo da producdo, até a distribuicdo para os canais de distribuicdo e/ ou
consumidor final. Tem como principais atividades: transporte, armazenagem, gestdo de
estoques, informacOes, recebimentos de pedidos, separacdo de materiais, embalagem e
expedicdo e servico ao cliente. (Ferreira et al. 2016).

A cadeia de suprimentos, a logistica conecta fornecedores, fabricantes, distribuidores e

clientes, agregando valor ao longo do processo. Segundo Santos e Leitdo (2020), a

cadeia de suprimentos, é responsavel por integrar varias atividades, como aquisicéo de



materiais, producéo, estocagem e distribuicdo, com o objetivo de satisfazer as

necessidades do cliente final. Além disso, Bonatto et al.. (2019) destacam que a

otimizacao dos processos logisticos, através da integracdo eficiente dos diversos elos

da cadeia e da utilizacdo de sistemas de informacao, permite as empresas nao apenas
reduzir custos operacionais, mas também obter uma vantagem competitiva
significativa ao melhorar o fluxo de informac6es e mercadorias, a importancia de
integrar todas as fases da cadeia de suprimentos, destacando o papel da logistica, tanto
na aquisic¢do de insumos quanto na entrega final de produtos e servicos, enfatizando

que uma boa gestdo da cadeia de suprimentos pode reduzir custos operacionais e

melhorar o desempenho dos 6rgaos publicos, especialmente quando técnicas de

planejamento, gestdo de estoques e contratos séo aplicadas de forma eficiente, sua
importéncia esta no fato de que ela otimiza o uso de recursos, minimiza custos
operacionais e melhora a satisfagdo dos clientes ao garantir que eles recebam os

produtos no momento certo. (CANDIDO, 2018).

As atividades primarias e secundarias sao fundamentais para a cadeia de valor de uma
empresa, sendo as atividades primarias englobam processos diretamente ligados a criacdo e
entrega de produtos ou servicos. Em suma Santos et al.. (2016), séo aquelas voltadas
diretamente ao fluxo de produtos e servicos desde o ponto de origem até o destino final,
referindo-se ao movimento fisico de vens entre diferentes locais, seja por terra, mar ou ar, 0
transporte € um dos principais custos na logistica e envolve o planejamento das rotas mais
eficientes, ja as atividades secundarias apoiam e facilitam as primarias, referindo-se aos locais
onde os produtos sdo mantidos antes de serem distribuidos, envolvendo a gestdo de depdsitos,
controle de fluxo de entrada e saida, além da organizacdo dos produtos. A logistica de
suprimentos envolve a aquisicdo e 0 gerenciamento de insumos, enquanto a logistica de
producdo refere-se a transformacdo desses insumos em produtos acabados, no entanto a
logistica de distribuicdo cuida da entrega dos produtos aos clientes, desde 0 armazenamento
até a distribuigdo final.

A integracdo entre as atividades primarias e secundarias de uma organizacgéo é essencial
para maximizar a eficiéncia e competitividade no mercado, as atividades primarias incluem
marketing e vendas, responsaveis pela promoc¢éo e comercializagdo dos produtos, aléem do
servico pos-venda, que visa garantir a satisfacdo do cliente ap6s a compra. J& as atividades
secundarias oferecem suporte crucial as primarias, como a infraestrutura da empresa, que
envolve a administracdo geral, e a gestdo de recursos humanos, que se ocupa do recrutamento

e treinamento de funcionarios, o desenvolvimento tecnologico também tem um papel



importante, contribuindo para inovagdes e melhorias nos processos, enquanto a aquisi¢cdo
assegura a compra eficiente de materiais e recursos necessarios para o funcionamento da
empresa, quando bem integradas, essas atividades tornam os processos mais eficientes,
aumentando a competitividade organizacional (PORTER, 2014).

A logistica de distribuicdo envolve o planejamento e a gestdo do transporte e
armazenamento de mercadorias do ponto de origem até o consumidor final, visando garantir a
entrega no tempo correto e com 0 menor custo possivel. Em concordancia disto Brito e Rocha
(2021), a logistica de distribuicdo € apresentada como um fator crucial para a cadeia de
suprimentos, focando na otimizagéo de processos de transporte, armazenagem e atendimento
ao cliente, o desempenho logistico € medido através de indicadores que ajudam a identificar
areas de melhoria dentro da empresa, € essencial para a eficiéncia operacional e satisfagcdo do
cliente, sendo monitorado por meio de indicadores-chave de desempenho (KPIs). Esses
indicadores avaliam aspectos como a precisdo das entregas, custos de transporte, nivel de
servico, tempo de ciclo de pedido e a taxa de avarias ou perdas durante o processo. Entre os
principais indicadores estdo o OTIF (On-Time In-Full), que mede a entrega no prazo e na
quantidade correta, o lead time, que indica o tempo total do pedido até a entrega, e 0 custo
logistico, que avalia os gastos relacionados & movimentagdo e armazenamento. Medir esses
KPIs ajuda as empresas a identificar gargalos, otimizar processos e melhorar a eficiéncia da
cadeia de suprimentos, garantindo uma vantagem competitiva e melhor experiéncia ao cliente

final.

2.1. Logistica de Distribuicdo e de devolugbes: Impactos na qualidade dos servigos
logisticos

A logistica de distribuicdo desempenha um papel fundamental nos servigos logisticos,
sendo responsavel por garantir a movimentacéo eficiente de bens e servicos desde o ponto de
origem até o destino final, o alinhamento eficaz de todos os processos logisticos, especialmente
0s que envolvem a distribuicéo, € crucial para a eficiéncia operacional da empresa e a percepcao
do cliente sobre a qualidade do servigo, o tempo de entrega, um dos principais indicadores dessa
logistica, afeta diretamente a experiéncia do cliente e, consequentemente, a competitividade da
empresa no mercado, a otimizacao dos processos de distribuicdo envolve desde a escolha das
rotas mais eficientes até a selecdo dos melhores modais de transporte, buscando reduzir custos
operacionais, melhorar a produtividade e diminuir os tempos de entrega. (NETO, 2016).

Além disso Brum (2021), a logistica de distribuicdo tem um impacto significativo na

satisfacdo do cliente, a entrega rapida, precisa e sem danos dos produtos é essencial para garantir



a fidelizacdo dos consumidores, com o0 avango das tecnologias, como 0s sistemas de
rastreamento em tempo real e a automacao de processos, as empresas conseguem gerenciar 0s
estoques e os fluxos de mercadorias de forma mais agil, reduzindo erros e aumentando a
transparéncia da cadeia logistica, destaca que a utilizacdo dessas tecnologias nao s6 melhora a
eficiéncia da distribuicdo, mas também proporciona um controle mais preciso, 0 que se traduz
em melhores niveis de servico, entretanto, a logistica de distribuicdo ndo é um processo isolado.
A logistica de devolugdes, frequentemente negligenciada, exerce um impacto crucial na
qualidade do servico, quando gerida de forma eficiente, a devolucao de produtos pode se tornar
uma ferramenta estratégica para melhorar a experiéncia do cliente, garantindo que problemas
de insatisfacdo sejam resolvidos rapidamente e sem transtornos, a gestdo adequada de
devolucGes envolve a criacdo de processos claros, a automacéo de solicitagdes e a escolha de
transportadoras eficientes para o retorno dos produtos, de modo a minimizar custos e tempo de
resolucdo, assim, a logistica de devolucdes, ao lado da logistica de distribuicdo, contribui para
a construcao de um ciclo de servico mais completo e satisfatério.

De acordo com Silva e Santos (2021), a integracdo entre logistica de distribuicéo e
devolucbes pode proporcionar uma cadeia de suprimentos mais eficiente e agil, com menos
erros operacionais e um atendimento ao cliente mais agil e satisfatorio, empresas que
conseguem administrar bem esses processos, otimizando tanto a distribuicdo quanto as
devolucBes, conseguem ndo apenas reduzir custos, mas também aumentar a fidelidade do
cliente e melhorar sua posicdo no mercado competitivo. A crescente preocupagdo com a
sustentabilidade também influencia ambos os processos logisticos, a adoc¢éo de praticas mais
responsaveis, como a escolha de rotas que minimizem o consumo de combustivel e a utilizagdo
de veiculos com menores emissdes de poluentes, tem sido cada vez mais comum, essa
abordagem ndo sé melhora a eficiéncia operacional, mas também fortalece a imagem da

empresa perante 0s consumidores, que estdo cada vez mais conscientes das questfes ambientais.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
A pesquisa foi realizada por meio de uma abordagem bibliografica, com o objetivo de
revisar e analisar criticamente a literatura existente sobre a gestéo de devolucdes e sua influéncia
na qualidade dos servicos logisticos. Segundo Campos et al.. (2023), uma revisdo bibliografica
envolve a identificagéo, analise e descricdo de pesquisas ja realizadas em uma determinada area
do conhecimento, o que auxilia os pesquisadores a identificar lacunas e oportunidades para

novas investigacOes. Nesse sentido, a revisdo teve inicio com a selegdo de 356 artigos,



identificados a partir de descritores como Gestdo de Devolucdo; Qualidade Logistica; Servicos
Logisticos; e Gestdo da qualidade, ap6s uma triagem rigorosa, que incluiu a analise dos niveis
e resumos para verificar a pertinéncia ao tema, esses 356 artigos passaram por um processo de
refinamento. Foram aplicados critérios de inclusdo e exclusdo para garantir que apenas 0s
estudos mais relevantes fossem considerados para a andlise final, ao final desse processo, 13
artigos foram selecionados como base para uma analise mais aprofundada, focada nas trés
palavras-chave que fundamentam o artigo: Gestdo de Devolugdes, Qualidade Logistica e
Servicos Logisticos. Esses artigos foram examinados de maneira qualitativa, permitindo uma
interpretacdo critica e tedrica das fontes consultadas, homologadas, assim, a estrutura
metodoldgica da pesquisa reflete uma abordagem cuidadosa, que segue etapas claras e

estruturadas, garantindo a qualidade e relevancia dos estudos.

3.1 Levantamento Bibliografico

A busca e selecdo de artigos cientificos, livros, teses e dissertacBes para este trabalho foram
realizadas de maneira sistematica e organizadas, com o objetivo de identificar as fontes mais
relevantes para o tema. Conforme as orientacdes de Pereira e Galvao (2014), esse processo
envolveu vérias etapas que garantiram a qualidade e abrangéncia dos materiais escolhidos, a
primeira etapa consistiu na definicdo das palavras-chave e descritores, que foram
cuidadosamente selecionadas com base no tema central da pesquisa, esses termos foram
escolhidos de forma a abranger diferentes aspectos do tema e garantir que todas as abordagens
possiveis fossem contempladas. Para As bases de dados consultadas incluiram plataformas
amplamente reconhecidas pela comunidade cientifica, como SciELO, PubMed e Google
Scholar, nas quais foram aplicadas as estratégias mencionadas, apds a coleta dos artigos e
publicacgdes iniciais, seguiu-se uma etapa de triagem rigorosa, na qual foram avaliados o titulo,
0 resumo e, posteriormente, o texto completo de cada estudo. A relevancia foi verificada com
base nos critérios de inclusdo estabelecidos, garantindo que apenas as fontes que realmente
contribuiram para a discussdo do tema estivessem incluidas esse processo estruturado
possibilitou uma selecdo criteriosa e embasada, utilizando ferramentas como conectores
booleanos e descritores especificos, garantindo que uma revisdo narrativa da literatura fosse
robusta e abrangente. Além disso, a utilizacdo de mdltiplas bases de dados e de uma

metodologia rigorosa aplicada para uma andalise mais completa e fundamentada do tema.



3.2 Anélise de Artigos: Critérios de Incluséo e Exclusdo

A anélise de contetdo, conforme definem Friedlander e Moreira (2007), deve abranger
desde a temaética e relevancia do trabalho até a metodologia, resultados, discussdes e conclusdes.
Bardin (2011) destaca que um dos principais objetivos dessa analise é julgar relatérios de
investigacdo, exigindo habilidades criticas para avaliar a contribuicdo cientifica e a qualidade
metodoldgica do estudo. A pesquisa serd conduzida por meio dessa metodologia, com o
objetivo de identificar e categorizar as principais praticas de gestdo de devolucGes, os desafios
enfrentados pelas empresas e as relagcbes entre esses fatores e a qualidade dos servigos
logisticos.

Para garantir a qualidade e relevancia dos estudos analisados, foram definidos critérios
de inclusédo rigorosos. Somente artigos académicos revisados por pares, teses e dissertacoes
disponiveis nas plataformas SciELO e Google Scholar foram selecionados, excluindo
publicacdes ndo académicas, além disso, restringiu-se a busca a estudos publicados nos ultimos
10 anos, assegurando a atualidade das informagdes e a aderéncia ao contexto contemporaneo
da logistica reversa e gestdo de devolugbes. Para manter o rigor metodolégico, também foram
excluidos artigos em idiomas distintos do portugués, inglés ou espanhol, o foco da pesquisa
recai sobre estudos que tratam diretamente dos desafios da logistica reversa, particularmente
em setores com altas taxas de devolugdo, como o e-commerce e 0 setor de moda.

Dessa forma, os critérios de inclusdo visam garantir que os artigos selecionados
oferecam insights préticos e tedricos relevantes para o tema central da pesquisa. Foram
priorizados estudos guantitativos, estudos de caso e revisdes sistematicas, por proporcionarem
andlises mais aprofundadas dos obstaculos e solugdes para a gestdo de devolugdes. De acordo
com Mendes e Miskulin (2017), a analise de conteddo é um conjunto de técnicas que visa
interpretar de forma sistematica e objetiva mensagens verbais, gestuais ou documentais, essa
metodologia permite que os pesquisadores categorizem e interpretem os dados, assegurando
maior confiabilidade e profundidade a investigacdo. No caso desta pesquisa, a analise de
conteddo sera aplicada para organizar, classificar e interpretar os dados recolhidos, garantindo
uma compreensao detalhada dos temas abordados.

Os descritores utilizados para a busca de artigos foram escolhidos de acordo com sua
relevancia para os objetivos da pesquisa. Termos como “Gestdo de devolugdo”, “Qualidade
logistica” e “Gestao da qualidade” foram selecionados para localizar estudos que abordassem
diretamente os desafios da logistica reversa e 0s impactos da gestdo de devolucdes na qualidade

dos servicos logisticos. A utilizagdo desses descritores assegura que 0s artigos incluidos estejam



alinhados com o escopo da pesquisa e contribuam significativamente para a analise dos

principais desafios e solucGes para a gestao de devolucdes.

3.3 Sintese e Interpretacdo dos Resultados

A partir da andlise de contetdo, foi realizada uma sintese dos resultados obtidos,
correlacionando as préticas e desafios identificados com as teorias e modelos existentes na
literatura. Isso permitiu uma compreensdo mais aprofundada de como a gestdo de devolucdes
pode ser otimizada para melhorar a qualidade dos servigos logisticos. Conforme apontado por
Vera (2021), a interpretacao dos resultados ndo apenas valida os dados coletados, mas também
oferece uma base so6lida para inferéncias, permitindo que os pesquisadores extraiam conclusdes
relevantes e identifiquem padrdes que possam orientar melhorias praticas nos processos

estudados. A Figura 1 fornece uma visdo clara das etapas de pesquisa.

Figura 1: Etapas de pesquisa
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Fonte: Galvao e Ricarte (2020)

Para construcdo da figura, Galvao e Ricarte (2020), sugerem explorar em profundidade
as etapas de levantamento bibliografico e os critérios de selecdo em revisdes narrativas e
sistematicas, fornecendo uma base teorica para o desenvolvimento das primeiras fases da

pesquisa, conforme mostrado na figura, abordando a importancia da organizacéo de dados e a
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escolha criteriosa de fontes de alta relevancia. Em adi¢do, Mendes e Miskulin (2017), oferecem
uma orientacdo de analise detalhada sobre a aplicacdo da analise dos conteudos dos materiais
como técnica metodoldgica em pesquisas qualitativas, incluindo a categorizacdo de dados, a
sintese e a interpretacdo dos resultados, cujos aspectos dizem respeito justamente as fases 3 e 4
da figura.

Na secdo a seguir sdo apresentados os principais resultados que emergiram do presente
estudo.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Boas Praticas de Gestao de Devolugdes

A implementacdo de boas praticas na gestdo de devolugdes é essencial para otimizar a
eficiéncia dos processos logisticos e garantir a satisfacdo dos clientes, as devolugdes, quando
mal geridas, podem resultar em altos custos operacionais, perda de clientes e falhas no
cumprimento de prazos, impactando diretamente a imagem e a competitividade da empresa, no
entanto, ao adotar préaticas eficientes, as empresas podem transformar esse desafio em uma
oportunidade para melhorar a qualidade de seus servicos logisticos, uma das principais praticas
identificadas é o estabelecimento de politicas claras de devolucBes, empresas que ndo
monitoram as devolucbes e carecem de politicas de gestdo bem definidas enfrentam
dificuldades no controle e na prevencédo de avarias no transporte, 0 que gera custos adicionais e
retrabalho no setor logistico, além disso, "a falta de padronizac&o na distribui¢do das cargas e
no manuseio adequado dos produtos durante o transporte contribui significativamente para o
aumento dos custos e da ineficiéncia operacional”. (SANTOS, 2021).

Ao definir de forma transparente os procedimentos relacionados a devolucdo de
produtos, as empresas conseguem alinhar as expectativas dos clientes, o que ajuda a evitar mal-
entendidos e reduz os atritos operacionais. Ainda de acordo com Santos (2021), deixando
explicitas as condicdes, prazos e procedimentos para devolucdo, os clientes passam a confiar
mais na empresa, o que pode melhorar significativamente a satisfacdo com o servico prestado,
mesmo em situacdes adversas, como quando ocorre uma troca ou devolucdo. Por fim, o
treinamento adequado dos funcionarios envolvidos no processo de devolugfes é uma préatica
gue merece destaque, equipes capacitadas sdo capazes de lidar com devolugdes de forma agil e
eficiente, o que minimiza erros e atrasos no processo, funcionarios bem treinados tém um
conhecimento mais profundo dos procedimentos e podem oferecer um atendimento mais

qualificado, resolvendo problemas de forma mais rapida e melhorando a experiéncia do cliente.
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Essas boas praticas demonstram que, com uma gestdo estruturada e eficiente, é possivel
transformar o processo de devolugdes em um diferencial competitivo, elevando a qualidade dos
servicos logisticos e fortalecendo o relacionamento com os clientes, aumentando a eficiéncia
operacional, essas praticas contribuem para a construcdo de uma reputacdo solida no mercado,

baseada na confianca e na satisfacdo dos consumidores

4.2 Desafios na Gestéo de Devolucgdes

Beuren, Gausmann e Diedrich (2023). Apesar dos avancos na implementacdo de boas
praticas, os desafios na gestdo de devolucBes ainda persistem, especialmente devido a
complexidade envolvida, muitos desses obstaculos decorrem da ineficiéncia no tratamento do
fluxo reverso e da falta de uma estratégia clara para lidar com os custos operacionais, resultando
em perdas financeiras significativas para as empresas. Essa dificuldade é amplamente
mencionada em estudos sobre logistica reversa, que destacam a importancia de um
planejamento eficaz e de uma infraestrutura adequada para o gerenciamento eficiente de
devolucdes, as movimentagcdes adicionais necessarias para transportar, inspecionar e
recondicionar produtos devolvidos podem aumentar significativamente 0s custos operacionais,
muitas empresas nao possuem uma estratégia definida para gerenciar esses custos, o que resulta
em uma perda financeira considerdvel, sem tracar um plano claro, as organiza¢des podem nao
identificar oportunidades para otimizar o processo de devolucgédo e, consequentemente, reduzir
despesas, outro problema é a falta de padronizacdo nos processos de devolugdo, em muitos
setores, a auséncia de protocolos claros e consistentes dificulta a analise e implementacéo de
melhorias.

Empresas que nao possuem processos bem definidos enfrentam gargalos que prolongam
o tempo de ciclo do pedido e tornam o atendimento ao cliente menos eficiente, o que pode gerar
confuséo e erros, especialmente durante o processo de devolucdo, comprometendo ainda mais
a experiéncia do cliente. Além disso, a gestdo da satisfacdo do cliente € um aspecto crucial que
pode ser significativamente afetado pela forma como as devolugdes séo tratadas. Segundo Silva
e Santos (2021), a falta de padronizacao nos processos logisticos pode resultar em prazos mais
longos e em uma percep¢do negativa por parte dos clientes, especialmente em um mercado
competitivo, onde ha vérias opc¢des de escolha para o consumidor. Dessa forma, superar esses
desafios € essencial para melhorar a eficiéncia operacional, reduzir custos e, acima de tudo,
garantir a satisfacdo do cliente, promovendo um servico logistico mais robusto e confiavel.

Com base na analise dos materiais bibliograficos revisados, os resultados do estudo

apontam para praticas recomendadas e desafios criticos na gestdo de devolucdes, evidenciando
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seu impacto direto na qualidade dos servigos logisticos. Entre as boas préaticas, destaca-se a
implementacdo de processos padronizados de logistica reversa, 0 uso de tecnologias avancgadas
para o rastreamento de devolucdes e a integracdo eficiente dos fluxos de devolugdo com o
sistema geral de logistica. Segundo Brum (2021), a padronizacdo de processos e a automacao
de fluxos de devolucédo sdo elementos chave para melhorar a eficiéncia operacional e reduzir o
tempo de ciclo de devolugGes. Além disso, Santos (2021) destaca que a adocgdo de tecnologias
de rastreamento contribui significativamente para a reducdo de custos operacionais,
proporcionando maior controle sobre os produtos devolvidos e melhorando a experiéncia do
cliente.

Essas medidas permitem que as empresas minimizem os custos operacionais, reduzam
o0 tempo de ciclo de devolugéo e aprimorem a experiéncia do cliente, gerando maior satisfacao
e fidelidade. Beuren, Gausmann e Diedrich (2023) afirmam que as empresas que adotam uma
abordagem estratégica na gestdo de devolugbes conseguem reduzir significativamente seus
custos e, ao mesmo tempo, garantir que os produtos retornados sejam reintegrados ao sistema
de forma mais &gil e eficiente. Por outro lado, os principais desafios observados incluem a falta
de padronizacao nos processos de devolucdo, que muitas vezes resulta em confusdes e erros
operacionais, Beuren, Gausmann e Diedrich (2023) identificam a falta de infraestrutura
adequada como um dos maiores obstaculos para a gestdo eficaz das devolucdes, principalmente
em setores como o0 e-commerce, onde o volume de devolugdes tem crescido exponencialmente.

Em concordéancia disso, Silva e Santos (2021) reforcam que a auséncia de uma estratégia
clara para lidar com o aumento das devolugdes, sobretudo em setores como moda e eletrdnicos,
impacta diretamente 0s custos operacionais e compromete a eficiéncia das operacdes logisticas,
ao correlacionar essas praticas e desafios com os modelos tedricos presentes na literatura, o
estudo reforca a importancia de uma abordagem estratégica e integrada na gestao de devolucdes,
que considere tanto a otimizacdo dos processos logisticos quanto a qualidade do servico
prestado. As empresas que adotam boas praticas tendem a obter vantagens competitivas, como
a reducdo de custos e 0 aumento da satisfacdo do cliente enquanto aquelas que enfrentam
dificuldades em ajustar seus processos de logistica reversa encontram maiores obstaculos para
se manterem competitivas no mercado atual (Beuren, Gausmann e Diedrich, 2023).

Dessa forma, os resultados do estudo estdo diretamente alinhados com o objetivo geral
de identificar praticas que possam ser implementadas para superar os desafios e aprimorar a
qualidade dos servicos logisticos, a implementacdo de uma gestdo de devolucdes eficaz
promove uma operacdo mais robusta, &gil e centrada no cliente, o que se traduz em maior

competitividade no mercado e uma melhor percepcéo por parte dos consumidores.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados deste estudo reforcam a relevancia da gestéo eficiente das devolucdes no
setor logistico, demonstrando seu impacto direto tanto na qualidade dos servigos quanto na
satisfacdo dos clientes, a implementacéo de boas praticas, como a padronizacdo dos processos
e a automacdo, é destacada como essencial para aumentar a eficiéncia operacional. Tais
medidas, conforme apontado por Brum e Teixeira (2021), garantem maior controle sobre as
devoluces, reduzem custos operacionais e aprimoram a experiéncia do cliente, no entanto, 0s
desafios identificados, como os elevados custos e a falta de infraestrutura apropriada, ainda sao
barreiras significativas, a falta de padronizagdo nos processos de devolugdo, como observado
por Beuren, Gausmann e Diedrich (2023), pode gerar ineficiéncias, especialmente em setores
como 0 e-commerce, que apresentam volumes crescentes de devolugdes.

Pressuposto disso Silva e Santos (2021) reforcam que a auséncia de uma estratégia clara
para lidar com o aumento das devolugGes em setores como moda e eletrénicos prejudica a
operacao logistica e aumenta os custos, ao analisar os desafios e as boas praticas discutidas, este
estudo mostra que as empresas que adotam uma abordagem estratégica e integrada na gestéo de
devolucdes tendem a superar obstaculos e alcancar vantagens competitivas, como a reducdo de
custos e a maior satisfacdo dos clientes, empresas que integram sistemas de rastreamento e
analise de dados nas suas operacOes logisticas podem minimizar os impactos das devolucoes,
garantindo um processo mais eficiente e agil.

Este estudo destaca a importancia de se estudar a gestao de devolugdes como parte critica
da logistica, especialmente a medida que o volume de devolugGes continua a crescer,
impulsionado por setores como o e-commerce, a adocao de boas praticas pode promover um
aumento da eficiéncia operacional, enquanto as empresas que nao conseguem ajustar seus
processos de logistica reversa enfrentam grandes dificuldades para se manterem competitivas.
No entanto, uma limitacdo significativa deste estudo é a quantidade relativamente escassa de
literatura especifica sobre o tema, o que indica uma lacuna a ser explorada, futuros estudos
poderiam se concentrar em andalises mais detalhadas de setores especificos ou em como a
implementacdo de novas tecnologias, como inteligéncia artificial e machine learning, pode
otimizar ainda mais a logistica de devolugdes.

Além disso, investigar como diferentes modelos de negécios (B2B, B2C) se beneficiam
dessas praticas poderia fornecer insights valiosos para aprimorar 0 campo, portanto estudos
futuros devem, portanto, expandir o conhecimento sobre as praticas de devolugédo e explorar

novas abordagens para melhorar a eficiéncia e reduzir os custos, assegurando que a logistica de
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devolugdes ndo seja apenas um componente operacional, mas uma ferramenta estratégica para

0 sucesso empresarial.
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