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RESUMO 

 

Atualmente a logística reversa tem se tornado um assunto cada vez mais presente no contexto 
organizacional. A mesma passou a ser um diferencial competitivo para as organizações, que 
buscam não somente atender as legislações vigentes, mas reduzir os seus custos, através de uma 
gestão eficaz de seu processo reverso, e melhorar sua imagem associada a uma preocupação com 
o meio ambiente. Neste sentido, as operações de armazenagem são conhecidas como as mais 
dispendiosas tanto em termos de tempo quanto de custos. No processo reverso o armazém 
cumpre uma função muito importante de separação e destinação correta dos produtos retornados. 
Desta forma, é importante identificar os fatores que proporcionam o aumento de desempenho do 
armazém no fluxo reverso e buscar formas de medi-los, para garantir vantagem competitiva e 
possibilidades de melhoria para as empresas. Sendo assim, nesse trabalho inicialmente realizou-
se um levantamento bibliográfico acerca dos fatores de desempenho presentes na literatura, não 
se encontrando trabalhos que abordem esses fatores na armazenagem do canal reverso. Pela 
relevância deste tema e escassez de trabalhos que o abordem, propõem-se um estudo de caso, 
com o uso de um método de estruturação de problemas, especificamente, um mapa cognitivo com 
elicitação do decisor, para identificar esses fatores relevantes. Com essa proposta, será possível 
identificar os fatores de desempenho na armazenagem do fluxo reverso. Dessa forma, espera-se 
contribuir para o aumento da gestão reversa e maior controle das suas operações. Além do mais, a 
aplicação de tal metodologia e contribuição para a medição do fluxo reverso proporcionará um 
direcionamento estratégico quanto às operações reversas e a sua interação com as demais 
operações da organização, levando a identificação de possíveis problemas do canal reverso e 
possibilidade de rápida ação corretiva, bem como contribuição científica para o desenvolvimento 
de novos trabalhos acerca do tema, o qual apresenta uma escassez na literatura. 
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