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Uma proposta de funcionalidades  
para sistemas de informação dedicados  

à logística reversa
A proposal of functionalities for information systems dedicated  

to reverse logistics

Resumo

O estímulo ao consumo e o ciclo de vida reduzido dos produtos resultam 
em descarte precoce de resíduos em grandes volumes. A logística reversa 
(LR) trata do manejo e do retorno destes descartes ao ponto de origem ou 
aos canais reversos de redistribuição. Os sistemas de informação (SI) que 
apoiam a atividade de logística direta não atendem as especificidades da 
LR, em algumas etapas do processo, como atendem a logística direta. 
Assim, neste trabalho, objetivou-se apresentar o fluxo operacional da 
atividade de logística reversa e descrever um conjunto de funcionalidades 
de SI dedicado a ela. Avaliaram-se as adequações, tais como adaptações e 
customizações das funcionalidades de SI para logística direta na logística 
reversa. Considerando-se aspectos da literatura, propõe-se um conjunto de 
funcionalidades ou funções sistêmicas para atender a LR em todas as suas 
etapas. Concluiu-se que existe ausência ou escassez de soluções específicas 
de SI para atender a todo o processo de logística reversa mediante um sistema 
integrado.

Palavras-chave: Logística direta. Logística reversa. Sistemas de informação. 
Processo de retorno. 

Abstract

The stimulus to consume and the shortened life cycle of products result in 
early disposal of large volumes of refuse. Reverse logistics is the activity that 
deals with its management. Information Systems (IS) designed to support 
the direct logistics activities do not meet the specifics of reverse logistics in 
some stages of the process. Thus, this study aims to present the operational 
flow of reverse logistics and describe a set of IS features developed for it. The 
study is based on a survey which evaluated the adequacy of IS features used 
in direct logistics applied to reverse logistics. Taking into account aspects 
found through a literature review, we propose a set of features to meet the 
demands of reverse logistics at all stages of this activity. We concluded that 
there is scarcity or absence of specific solutions to meet the entire return 
process through a single, integrated system.

Key words: Direct logistics. Reverse logistics. Information systems. Return 
process.
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1 Introdução

Após um longo período na era industrial, es-

pecialmente nas últimas duas décadas, o mundo 

se posicionou definitivamente na era da informa-

ção, suportando o fenômeno da globalização que 

emergia na mesma época. Para Coronado (2007), 

o desenvolvimento dos dois fatores tem relação di-

reta entre si, uma vez que a globalização impõe 

maior velocidade nas transferências de produtos 

e serviços entre empresas, que por sua vez é faci-

litada pela tecnologia, que engloba os Sistemas de 

Informação (SI).

O reconhecimento da importância da logís-

tica é mais ou menos recente, ocorreu principal-

mente a partir da década de 1950, devido ao êxito 

da Segunda Guerra Mundial ter sido atribuído às 

estratégias logísticas. Desde então, houve inten-

sas pesquisas sobre o tema na área acadêmica e 

cada vez mais demanda no mundo coorporativo 

(BALLOU, 2001).

Neste contexto, a logística reversa seguiu os 

avanços da logística direta, destacando-se com a 

escassez de material durante a Segunda Guerra 

Mundial, pois se criou a necessidade, por exem-

plo, de reconstruir peças de automóveis. Nesta 

época, entre 90% e 95% dos alternadores vendi-

dos no mercado eram remanufaturados (ROGER; 

TIBBEN-LEMBKE, 1998). 

O processo de retorno ganhou ainda mais ex-

pressividade nos últimos 20 anos, juntamente com 

a globalização e com o avanço tecnológico, que 

promoveram um aumento no consumo de produ-

tos em todo o mundo. Consumir excessivamente 

impacta de modo direto no volume de descarte, 

sobretudo de produtos com ciclo de vida curto, 

como os equipamentos da tecnologia da informa-

ção e comunicação (TIC) e os equipamentos ele-

troeletrônicos. Os resíduos gerados nestes setores 

cresceram 25% somente entre os anos de 2010 e 

2012 (StEP, 2013).

Para Bhatnagar (2009), os sistemas de infor-

mação, desenvolvidos para apoiar as atividades de 

logística, contribuem na integração dos processos 

desta atividade. No entanto, o processo de retor-

no não tem as mesmas características do processo 

direto (fluxo que ocorre do ponto de origem ao de 

consumo), pois há especificidades que requerem 

ações diferenciadas desde o planejamento até a 

redistribuição dos produtos. Fatores de incertezas 

quanto à frequência, ao volume e local de coleta, 

reduzem os benefícios dos sistemas de informação 

utilizados para apoiar esta atividade (CHAN et. 

al., 2010).

De acordo com Barboza et al. (2014), a falta 

de soluções específicas leva as empresas a utiliza-

rem medidas paliativas, ou seja, não específicas 

para esta atividade, gerando insatisfação com os 

benefícios oferecidos por elas. Desta forma, fun-

cionalidades desenvolvidas de maneira customi-

zada podem auxiliar nas particularidades desta 

atividade. 

Diante do exposto, neste trabalho, objetivou-

se apresentar o fluxo operacional da atividade de 

logística reversa e descrever as funcionalidades 

dos SI dedicados a esta atividade.

Neste estudo, para identificar as funcionali-

dades, levaram-se em consideração os resultados 

de pesquisas anteriores em conjunto com as eta-

pas do processo de retorno definidos por Xavier 

e Corrêa (2013), adaptadas e transcritas para o 

Business Process Management Notation (BPMN), 

para melhor compreensão do fluxo do processo.

2 Referencial teórico

O referencial teórico foi efetuado em uma 

revisão bibliográfica que aborda os seguintes te-

mas: logística reversa (LR) e sistemas da infor-

mação para logística reversa e Business Process 

Management (BPM).
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2.1 Logística reversa
A principal definição de logística reversa sur-

giu nos anos 1990. Roger e Tibben-Lembke (1998) 

consideravam esta atividade como uma área nova 

e emergente com pouca informação. Eles definem 

o termo “logística reversa” como o processo de 

planejar, implementar e controlar eficientemente 

e com baixo custo, o fluxo de matéria-prima, o 

estoque em processo, o produto acabado e as in-

formações relacionadas do ponto de consumo ao 

ponto de origem com o propósito de recuperar o 

valor gasto na fabricação ou efetuar o descarte 

apropriado desse produto. 

Já Stock (1998), em uma abordagem mais 

ampla, define a logística reversa baseada no ge-

renciamento de resíduos, destacando o papel da 

logística, incluindo reciclagem, descarte de resídu-

os, substituição de materiais perigosos, redução e 

reuso dos recursos e descarte de materiais.

Sob o ponto de vista de Fleischmann et al. 

(1997), a LR está relacionada com o retorno de 

produtos do consumidor, com o propósito de reu-

tilização, reparo, remanufatura e reciclagem. As 

razões de retorno podem ser de natureza legal, 

ambiental ou comercial.

A logística reversa é entendida como um 

processo de mover os produtos do seu ponto de 

consumo por meio de canais específicos para o 

ponto de origem para recuperar valor ou para des-

carte apropriado e seguro, e este retorno pode ser 

tanto de embalagem como de produtos ou ambos 

(SCHATTEMAN, 2003).

Dekker et al. (2004) distinguem diferen-

tes tipos de atividades de logística reversa e não 

utilizam a expressão de Roger e Tibben-Lembke 

(1998), “ponto de consumo” ou “ponto de ori-

gem”, eles empregam o termo “ponto de recupera-

ção”. Desta forma, consideram que se podem dis-

tinguir as atividades de retornos das de puramente 

gestão de resíduos.

Nikolaou et al. (2011) classificam a motiva-

ção da comunidade empresarial para o emprego 

da logística reversa em duas categorias: proativa e 

reativa. Para os autores, reduzir custos para alcan-

çar vantagens competitivas ou melhorar a imagem 

da empresa com questões ambientais podem ser 

considerados como razões proativas. Já as ques-

tões legais podem ser razões reativas para adoção 

da logística reversa como estratégia.

De acordo com Xavier e Corrêa (2013), as 

tratativas de retorno variam entre reuso, recicla-

gem, remanufatura, recondicionamento ou desti-

nação segura. O fluxo de processo é definido na 

fase planejamento, direcionando as etapas das ati-

vidades de retorno, conforme a política definida, 

tais como frequência e volume de coleta, canais 

reversos e parceiros envolvidos em cada tipo de 

tratativa.

2.2 Os sistemas de informação (SI) 
para logística reversa
Na era da informação, os SI são vitais para 

gerenciar a cadeia de suprimentos. Stock et al. 

(2006) acreditam que um processo de retorno efi-

ciente e eficaz não pode ocorrer sem um processo 

de comunicação bem planejado. Os SI permitem 

transmissão de informações rápidas e uniformes 

entre os departamentos internos e externos, entre 

clientes e fornecedores e órgãos governamentais 

quando necessário.

O Enterprise Resource Planning (ERP), tam-

bém conhecido como sistema de gestão integrado, 

permite a integração dos dados e processos de 

uma organização em um único sistema. Em geral, 

os ERPs não estão preparados para gerenciar as 

atividades de retorno em todas as suas etapas. No 

entanto, de acordo com Kokkinaki et al. (2002), 

há alguns sistemas, como SAP, Oracle ERP e 

Siebel que apoiam o processo de logística reversa, 

embora com restrições que impedem o total con-

trole do processo.
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Para Bhatnagar (2009), os sistemas de infor-

mação têm deficiência na distinção entre diferen-

tes tratativas de retorno. Ainda segundo o autor, 

os SI devem trabalhar como um link que conecta 

as atividades logísticas a um processo integrado, 

combinando hardware e software para medir, mo-

nitorar e gerenciar as operações logísticas. A in-

tegração é construída em quatro níveis de funcio-

nalidades: sistemas de transações, gerenciamento 

e controle, análise de decisões e planejamento es-

tratégico.

Chan et al. (2010) consideram muito difícil 

a implantação de um SI apropriado para a logís-

tica reversa devido à incerteza que esta atividade 

apresenta. Para eles, as informações coletadas são 

altamente desestruturadas, como, por exemplo, 

tempo, volume e localização, razão pelo qual os SI 

se tornam menos confiáveis. Desta forma, os au-

tores concluem que os benefícios dos SI para a lo-

gística direta podem não ser igualmente aplicados 

na logística reversa, tais como tomada de decisão 

e outras operações de apoio do dia a dia – pontos 

de coleta e de redistribuição, entre outras.

Olorunniwo e Li (2010) conduziram uma 

pesquisa do tipo survey com 600 empresas nos 

Estados Unidos da América (EUA) e puderam ob-

servar que os SI compartilhando informações e 

com colaboração podem impactar positivamente 

no desempenho da logística reversa. 

Para Horowitz (2013), os SI podem ser a 

“chave de sucesso” para as empresas, uma vez que 

eles permitem total visibilidade no momento de 

aquisição e retorno do produto. Assim, as respon-

sabilidades de pagamento e as taxas de retorno 

podem ser atribuídas de modo correto e, em geral, 

quando o processo de retorno é monitorado, a em-

presa pode reduzir potencialmente os custos com 

emissões em torno de 30%.

Diante disso, o uso eficaz dos SI pode, de 

certa forma, transformar as forças existentes em 

valor na cadeia de suprimentos da empresa, es-

pecialmente se eles forem desenvolvidos visando 

a atender as especificidades desta atividade, tais 

como tratativa de retorno, pontos de coleta, ca-

nais de distribuição reversa.

2.3 Business Process Management 
(BPM)
De acordo com Weske (2007), o BPM trata 

do gerenciamento que combina uma abordagem 

centrada em processo e interfuncional para me-

lhorar a maneira como as organizações atingem 

suas metas de negócio.

Neste contexto, o BPM possibilita às orga-

nizações alcançarem seus objetivos por meio da 

melhoria, do gerenciamento e do controle de seus 

processos de negócios essenciais. A melhoria de 

processos significa torná-los mais eficientes e efi-

cazes e, como nem todos os processos contribuem 

diretamente para os objetivos estratégicos da or-

ganização, deve-se focar nos processos essenciais 

que dependem de cada tipo de empresa (SOUZA 

NETO; MEDEIROS JUNIOR, 2008; JESTON; 

NELIS, 2006).

O BPM também pode ser compreendido 

como uma metodologia de gestão de processos de 

negócio já que está relacionado ao gerenciamen-

to de oito atividades ou capacidades inerentes ao 

ciclo de vida dos processos, que são: descoberta, 

projeto, implantação, execução, interação, con-

trole, otimização e análise dos processos (SOUZA 

NETO; MEDEIROS JUNIOR, 2008; SMITH; 

FINGAR, 2002; WESKE, 2007).

De acordo com a Object Management Group 

(OMG, 2015):

•	 BPMN (Business Process Management 

Notation) é uma notação gráfica que usa um 

conjunto de símbolos que foram padroniza-

dos pela OMG para uso na metodologia de 

gestão de processos BPM.
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•	 A BPMN define um diagrama BPD (Business 

Process Diagram) que é baseado em um flu-

xograma adaptado para a criação de modelos 

gráficos de tarefas dos processos de negócio.

•	 Para a BPMN, um modelo de processo de ne-

gócios é uma rede de objetos gráficos, deno-

minados de atividades, e do fluxo de controle 

que define a ordem de execução.

•	 Um BPD é formado por um conjunto de 

quatro elementos gráficos, a saber: Objetos 

de Fluxo (Evento, Atividade e Gateway), 

objetos de Conexão (Fluxo de Sequência, 

Fluxo de Mensagem e Associação), Raias ou 

Swimlanes (Pool e Lane) e Artefatos (Objetos 

de Dados, Grupo e Anotação).

Vale destacar que o uso da notação BPMN 

é importante neste trabalho, pois faz parte do 

método de pesquisa proposto objetivando apre-

sentar de forma visual, utilizando-se um padrão 

mundial, o conjunto de atividades necessárias 

para a implementação da logística reversa em 

uma organização.

3 Método de pesquisa

A proposta de apresentar um conjunto de 

funcionalidades de SI para a logística reversa sur-

giu a partir da análise do desenho do processo da 

operação da atividade de logística reversa e das 

lacunas obtidas por meio da survey de Barboza 

et al. (2014), sobre a contribuição dos SI para a 

logística reversa, como mostra a Figura 1.

A origem dos dados apresentados na Figura 1 

é apresentada a seguir:

a) A origem dos dados para elaboração do pro-

cesso operacional da atividade de logística 

reversa:

 Ŋ O desenho do processo operacional da 

atividade de logística reversa, apresenta-

do em seção específica na Figura 2, mais 

adiante, foi elaborado com base na revisão 

da literatura, como segue: 

 Ŋ Adaptado a partir dos fluxos já existentes, 

como, por exemplo, a descrição das opera-

ções envolvidas na logística reversa, segun-

do Xavier e Corrêa (2013), que as define 

como sendo: planejamento, coleta e sepa-

ração, reprocessamento e a redistribuição. 

Construído a partir de um estudo de Barboza 

et al. (2013), sobre os instrumentos regulatórios de-

senvolvidos para controlar a atividade de logística 

reversa. O estudo mostra que em muitos casos, os 

fluxos de processos seguem diretrizes e leis em vi-

gor em suas respectivas regiões de atuação que, por 

vezes, impõem restrições no manejo de determina-

dos tipos de resíduos. Em alguns casos, pode haver 

necessidade de laudo técnico ou emissão de relató-

rios de conformidade, segundo Singleton (2011), os 

SI podem contribuir para este fim.

Barboza et al. (2013), em uma pesquisa se-

torial do segmento de resíduos de equipamentos 

Revisão da literatura

Desenho do  
processo – em BPMN

Proposta de funcionalidades  
de SI para logística reversa

Instrumentos 
regulatórios para LR  

de REEE/TIC (BARBOZA 
et al., 2013)

Dados da survey 
Contribuição dos SI 

p/ LR. (BARBOZA et al., 
2014)

Análise dos 
gaps

Figura 1: Construção da proposta de 
funcionalidades de SI para logística reversa
Fonte: Os autores.
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eletroeletrônicos – REEE, avaliaram instrumen-

tos regulatórios (regulamento, normas, leis, pro-

gramas, políticas e diretrizes) desenvolvidos para 

gerenciar o processo de retorno destes resíduos. 

Os autores fizeram um comparativo destes ins-

trumentos em vigor no Brasil e em outros países 

com maior incidência deste tipo de resíduo, tais 

como nos EUA, na China, no Japão e nos Estados-

Membros da União Europeia. Os instrumentos re-

gulatórios ajudam a definir o desenho do processo 

de retorno, de acordo com as obrigações atribu-

ídas a cada elemento da cadeia de suprimentos 

(produtor/fabricante, distribuidor, varejo ou con-

sumidor) em vigor em suas respectivas regiões.

b) A origem dos dados da pesquisa survey:

Fundamentando a necessidade de desenvol-

ver soluções específicas para atender as necessida-

des da atividade de logística reversa, o atual estu-

do traz alguns dados da pesquisa do tipo survey 

realizada por Barboza et al. (2014). A amostra 

dessa investigação foi composta por 36 empresas 

de médio e grande porte no estado de São Paulo. 

Destas, 68% realizam algum processo de retorno, 

e 56% delas o fazem de forma automatizada, ou 

seja, com auxílio de algum sistema de informação. 

No entanto, para 79% as soluções utilizadas na 

gestão do processo de retorno atendem parcial-

mente suas necessidades, uma vez que algumas 

atividades são realizadas de forma manual. 

Levando-se em conta as funcionalidades dos 

SI utilizados, o quesito identificação soma 71% 

entre aqueles que consideram que estes sistemas 

não atendem as necessidades ou que atendem com 

restrição. Para 57% dos respondentes, o quesito 

tratativa de retorno atende com restrição, e, para 

64%, o item integração, entre outros processos, 

não atende ou atende com restrição.

Por fim, a pesquisa mostra que dentre as em-

presas que realizam seus processos com algum SI, 

90% delas utilizam soluções paleativas, ou seja, 

não desenvolvidas especificamente para gerenciar 

a atividade de retorno. Dentre as organizações que 

gerenciam a logística reversa totalmente manual, 

42% mencionam a falta de ferramenta que atenda 

as necessidades específicas desta atividade.

Estes índices corroboram a ideia de Stock et 

al. (2006) que afirma que a quantidade de ferra-

mentas e sistemas específicos para gerenciamento 

das atividades de logística reversa é restrita ou 

nenhuma.

4 Fluxo da logística reversa 
utilizando o BPMN

A Figura 2 apresenta o diagrama de processo 

abordando a operação de logística reversa, seguin-

do a sugestão de Xavier e Corrêa (2013), no qual 

descrevem as etapas das operações de logística re-

versa em quatro etapas, são elas: planejamento, co-

leta e separação, reprocessamento e redistribuição.

•	 Planejamento: nesta fase, elabora-se o plane-

jamento do processo e da cadeia de produção 

e o projeto da operação de retorno, no qual se 

define o que será coletado e quem serão os en-

volvidos no processo. Estas definições podem 

ocorrer por iniciativas estratégicas da empre-

sa ou em atendimento às legislações em vigor 

para o tipo de produto que ela trabalha. Na 

diretiva Restriction of Hazadous Substances 

– RoHS/2002/95, por exemplo, que trata 

da restrição de substâncias perigosas nos 

Estados-Membros da União Europeia, o de-

senho do processo contempla desde a fase de 

concepção do produto (EEA, 2013).

•	 Coleta e separação: são muitas as possibili-

dades de fontes geradoras de materiais com 

destino ao retorno, oriundas basicamente 

de pós-vendas ou de pós-consumo. As pro-

váveis origens são cooperativas, pontos de 
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entrega voluntária (PEV), consumidores, ou 

assistências técnicas. Havendo interferência 

de instrumentos regulatórios, o retorno pode 

ficar sob responsabilidade do produtor ou do 

consumidor. No Japão, no segmento de re-

síduos de equipamentos eletroeletrônico, por 

exemplo, a responsabilidade é compartilha-

da. O consumidor paga a taxa de reciclagem, 

e o fabricante fica responsável pela coleta 

(HONDA, 2010).

•	 Reprocessamento: os produtos retornados 

podem estar em diversos estágios, necessi-

tando de recondicionamento (restaurações) 

ou de remanufatura (reparos e manutenção), 

processo este que envolve atividades de rece-

bimento, armazenagem, gestão de estoque 

e venda denominado remanufatura reversa 

(XAVIER; CORRÊA, 2013).

•	 Redistribuição: segundo Xavier e Corrêa 

(2013), a redistribuição tem a finalidade de 

revenda ou de destinação. No primeiro caso, 

a revenda pode ocorrer da seguinte forma: 

pós-consumo (mercado secundário), pós-

venda (quando retornados aos fabricantes) 

e assistência técnica (mercado secundário de 

produtos manufaturados). A destinação se dá 

pela impossibilidade de reuso ou aproveita-

mento do produto, material ou componen-

tes. De acordo com a Política Nacional de 

Resíduos Sólidos – PNRS (2010), esta etapa 

consiste também em reciclagem, incineração 

ou disposição final (aterro).

5 Proposta de funcionalidades 
de SI para logística reversa

Os SI existentes para gerenciar as atividades 

logísticas têm, de certa forma, contribuído para as 

atividades de retorno. No entanto, em muitos ca-

sos deixam lacunas em alguma parte do processo, 

como apresentado na metodologia de pesquisa, 

gerando a necessidade de controles paralelos, ma-

nuais ou a utilização de diferentes SI para contro-

lar todo o processo.

Baseado no desenho do processo das ope-

rações das atividades de logística apresentado no 

capítulo 4, neste trabalho, propõe-se um conjunto 

de funcionalidades de sistemas de informações de-

dicados à logística reversa, apresentado na Tabela 

1, a seguir.

6 Análise e discussão 

O diagrama do processo apresentado por 

meio do BPMN (Figura 2), e sugerido levando-se 

em conta as propostas dos autores referenciados 

na Tabela 1, permite identificar as possibilidades 

de retorno a partir da venda do produto ou do 

descarte do produto. Ao contrário da logística di-

reta, no qual é possível realizar um planejamento 

e ações mais precisas e acuradas, no que diz res-

peito aos clientes-alvo, frequência e volume. Esta 

combinação de fatores potencializa os benefícios 

dos SI no gerenciamento e controle dos processos 

logísticos diretos, ou seja, aquele que ocorre do 

ponto de origem ao ponto de consumo.

As funções dos sistemas de informação su-

geridas por meio da proposta de funcionalidades 

apresentada na Tabela 1 são aplicadas especial-

mente nas atividades de logística reversa e visam 

a atender as necessidades específicas desta ativida-

de, não atendidas pelos SI, quando utilizados nas 

atividades de logística direta, conforme revisão 

bibliográfica destacada na coluna Justificativa da 

Tabela 1.

Embora a proposta de funcionalidades con-

temple as principais etapas da operação de um 

processo de logística reversa apresentadas na 

Figura 2, nesta proposta, considera-se um pro-

cesso de logística reversa abrangente e de forma 
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Tabela 1: Proposta de funcionalidades dos SI dedicados à logística reversa

Módulo Função Descrição Processo
automação

Área 
responsável Justificativa

Cadastro de 
materiais

Cadastro de 
materiais

Este módulo permite a inclusão, edição, exclusão e consulta 
de materiais passíveis de coleta, recondicionamento, 

remanufatura, reciclagem e reparo ou destinação.

Planeja-
mento do 
processo

Materiais/
Logística

Visa a atender a função de reprocessa-
mento (XAVIER; CORRÊA, 2013).

Cadastro de 
parceiros

Cadastro de 
parceiros

Este módulo permite a inclusão, edição, exclusão e consulta 
de parceiros selecionados para capacitação, que podem 

poiar nos processos de recondicionamento, remanufatura, 
reciclagem e reparo, quando for viável a terceirização.

Planeja-
mento da 

cadeia

Materiais/
Logística

Objetiva atender a função de capacitação 
de parceiros (XAVIER; CORRÊA, 2013).

Cadastro 
de pontos 
de coleta

Cadastro 
de pontos 
de coleta

Este módulo permite a inclusão, edição, exclusão 
e consulta dos pontos de coletas definidos.

Planeja-
mento da 

cadeia

Materiais/
Logística

Visa a atender a função de material x pontos 
de coleta e a função de redistribuição

(XAVIER; CORRÊA, 2013).

Cadastro das 
tratativas 
de retorno

Cadastro das 
tratativas 
de retorno

Este módulo permite a inclusão, edição, exclusão 
e consulta das tratativas de retorno dos produtos 

recebidos. (Ex.: reuso, reparo, reciclagem, remanu-
fatura, recondicionar ou destinação final).

Planeja-
mento da 

cadeia

Materiais/
Logística

Destinado à triagem de materiais
(XAVIER; CORRÊA, 2013).

Cadastro 
dos tipos 
de testes

Cadastro 
dos tipos 
de testes

Este módulo permite a inclusão, edição, exclusão e 
consulta dos tipos de teste aplicáveis aos produtos 

retornados (Ex.: resistência, função, limpeza, elétrico, etc.).

Projeto de 
logística 
reversa

Materiais/
Logística

Visa a atender a função de realização de testes
(XAVIER; CORRÊA, 2013).

Cadastro 
dos clientes

Cadastro 
dos clientes

Este módulo permite a inclusão, edição, exclusão 
e consulta dos clientes que receberão os produtos 

após os procedimentos realizados na fase da 
tratativa de retorno (no caso de revenda).

Projeto de 
logística 
reversa

Materiais/
Logística

Objetiva atender a função de redistribuição e vendas
(XAVIER; CORRÊA, 2013).

Material x 
pontos de 

coletas

Material x 
pontos e 
coletas

Este módulo permite a associação dos materiais a serem 
coletados aos seus respectivos pontos de coleta, definindo 

parâmetros para quantidade mínima e frequência de coleta.

Projeto de 
logística 
reversa

Planejamen-
to logístico

Segundo Dekker (2004) as atividades de retorno 
geram muitas incertezas, principalmente quanto ao 
local de origem dos produtos a serem coletados. A 

fragmentação do mercado dificulta sua consolidação.

Capacitação 
de parceiros

Capacitação 
de parceiros

Este módulo permite o gerenciamento da capacitação de 
parceiros em um ou em todos os processos da tratativa de re-
torno (reuso, reciclagem, remanufatura, recondicionamento, 
destinação final), designando os procedimentos necessários 

para cada uma das tratativas, quando necessário.

Planeja-
mento da 

cadeia

Planejamen-
to logístico

O fluxo de processos prevê a capacitação de parceiros 
envolvidos na logística reversa. Vale destacar que 
em vários países, como China, Índia, EUA, a maior 

parte da reciclagem de lixo eletrônico ocorre por meio 
de recicladores externos ao processo da empresa, 
incluindo canais formais e informais (EPA, 2012).

Triagem de 
materiais

Identificação 
e triagem de 

materiais

Este módulo permite o registro da triagem após a 
identificação dos itens recebidos. Classificando-os 

de acordo com o seu estado físico ou outros critérios 
pré-definidos. Direcionando-os aos procedimentos 

necessários antes de serem redistribuídos.

Triagem Materiais/
Logística

Segundo Barboza et al. (2014), a pesquisa/survey 
mostrou que 57% dos respondentes consideram que 

seus SI atendem com restrição o quesito tratativa 
de retorno. O quesito identificação somam 71%. 

Produto x 
Destinação

Produto x 
Destinação

Este módulo permite o controle de expedição dos 
materiais no processo de redistribuição para os parceiros 

ou destinação. Alocação de recursos de transportes 
necessários para a operação. Podendo ser expedidos aos 
pontos de coleta previamente cadastrados, se necessário.

Destinação Expedição/
Logística

Muitos instrumentos regulatórios controlam a 
destinação de resíduos, tais como o regime Extended 
Producer Responsability (EPR), nos Estados-Membros 
da União Europeia (UE) e a Política Nacional de Resí-

duos Sólidos (PNRS), no Brasil. (BARBOZA et al., 2013).

Produto x 
Estoque

Produto x 
Estoque

Este módulo permite o controle dos itens em estoque 
em diversos estágios: I- recebidos, disponíveis para 
serem submetidos aos procedimentos das possíveis 

tratativas, II - em processo de beneficiamento, 
III - finalizados, disponíveis para redistribuição.

Armaze-
nagem

Materiais/
Logística

O desenho do processo prevê o controle dos itens 
armazenados para melhor gerenciamento dos itens 
retornados e atendimento a fase de redistribuição

(XAVIER; CORRÊA, 2013).

Tipo de 
testes 

Tipo de 
testes 

Este módulo permite registrar os resultados 
dos testes realizados nos materiais recebidos 

para alguma das tratativas existentes. 
Teste Qualidade

O registro de manuseio no processo retorno, como, 
por exemplo, a realização de testes de qualidade 

dos materiais retornáveis, não é atendido nos SI de 
67% dos respondentes (BARBOZA et al., 2014).

Sistema de 
gestão da 
qualidade 

(SGQ)

Relatórios de 
confor-
midade

Este módulo permite a emissão de relatórios de conformida-
de ou Relatório de não Conformidade (RNC), após a fase de 
testes, considerando os parâmetros previamente estabeleci-

dos para cumprimento de instrumentos regulatórios em vigor.

Qualidade Qualidade 

Singleton (2011) afirma que os SI devem 
contribuir no atendimento aos instrumentos 
regulatórios, emitindo relatórios de confor-

midade na fase de laudos técnicos.

Vendas Vendas
Este módulo permite gerenciar a venda de materiais reproces-
sados. Integrando o módulo estoque do SI proposto, gerando 
informações para o módulo de finanças do ERP da empresa.

Revenda Vendas

O quesito integração com outros processos dos SI 
utilizados no controle dos processos de retorno, 

não atende ou atende com restrições na opinião de 
64% dos respondentes. (BARBOZA et al., 2014).

Reproces-
samento

Recondicio-
namento 

Este módulo permite definir os procedimentos necessários ao 
processo reprocessamento interno ou externo dos produtos. 

Distinguindo entre as diferentes possibilidades de tratamento: 
recondicionamento/reuso, reciclagem, remanufatura, 

reparo ou destinação do material. Definindo uma lista de 
tarefas a serem executadas para cada tipo de tratamento. 

Recondicio-
namento

Remanu-
fatura

Segundo Kokkinaki et al. (2002), os SI têm 
deficiência em distinguir entre diferentes status de 

retorno, se serão para desmontagem, descarte, 
reparo, reuso ou devolução de estoque. 

Fonte: Os autores. 
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generalizada, ou seja, não é um estudo setorial. 

Havendo, portanto, necessidade de revisão para 

aplicação em setor específico. 

Esta limitação ocorre especialmente pelo fato 

de haver possibilidade de legislações exclusivas 

por segmento, como, por exemplo, as do segmento 

Figura 2: Processo da operação da atividade de logística reversa
Fonte: Os autores.
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de lixo eletrônico, foco de estudo da ONU/UNEP, 

apresentado na revisão de literatura da logística 

reversa. Neste caso, as funcionalidades apresenta-

das na Tabela 1 poderão necessitar de adaptação, 

especialmente no módulo de funções de “relató-

rios de conformidade” referido nessa tabela.

Dependendo do motivo do retorno (reparo, 

reciclagem, reuso) ou do fluxo de processo (se vol-

ta do ponto de coleta para a empresa revender ou 

se vai para empresas de reciclagem ou destinação 

final) alguns módulos podem não ser necessários. 

Como por exemplo, o módulo de vendas /revenda 

e o de controle de estoque, por não haver tais ati-

vidades no processo.

 

7 Conclusão 

O estudo mostra que, embora com limitação 

dada a dificuldade de prever todas as particulari-

dades de processos de logística reversa, é possível 

atender as especificidades de suas funcionalidades 

quando utilizados tais processos nessa atividade, 

desde que desenvolvidos especificamente para esta 

finalidade. O desenvolvimento destas ferramentas 

específicas faz-se necessário devido à escassez de 

soluções no mercado, ocasionada pela complexi-

dade nessa atividade em se planejar tempo, locali-

dade e quantidade dos resíduos a ser retornados, 

como apresentado na revisão de literatura do atu-

al estudo. 

Como sequência deste trabalho, propõe-se 

um levantamento de requisitos de negócio e de 

sistemas de sistemas dedicados à atividade de lo-

gística reversa com a construção de protótipos e 

sistemas definitivos. 
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