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RESUMO

A gestao eficiente das devolugdes no e-commerce ¢ um fator chave para a
competitividade das empresas no mercado atual, uma vez que permite otimizar recursos,
recuperar valor e melhorar a satisfagao do cliente. Neste contexto, o presente relatorio de
estagio descreve as atividades realizadas durante um periodo de seis meses no Centro de
Armazenagem e Distribui¢ao (CAD) do El Corte Inglés, em Alcochete, focando-se nos
desafios da plataforma Stock-Off, uma plataforma exclusiva para colaboradores, dedicada
a revenda de artigos devolvidos que, devido ao seu estado ou outras razdes, nao podem
ser reintegrados no stock destinado a venda ao publico.

Numa primeira fase, este relatorio apresenta uma reflexdo sobre os principais
conceitos que sustentam a andlise da plataforma Stock-Off, tais como e-commerce,
omnicanal, logistica inversa, gestdo de devolucdes e sustentabilidade. Em seguida, sao
detalhadas as tarefas desenvolvidas durante o estagio, proporcionando uma visdo pratica
e abrangente das operacdes no CAD. Por fim, faz-se uma contextualizagdo da operagao
logistica do El Corte Inglés, destacando os desafios encontrados no processo de gestdo de
devolucdes e propondo abordagens alternativas baseadas nas melhores praticas atuais do
setor.

De uma forma geral, as consideracdes apresentadas neste relatdrio sublinham a
importancia de melhorar continuamente os processos de logistica inversa e a gestdo de
devolugdes, especialmente no contexto do e-commerce. As abordagens sugeridas visam
otimizar a eficiéncia operacional tendo como objetivo a recuperacdo de valor dos
produtos devolvidos, reforcando a relevancia de integrar praticas inovadoras que possam
aumentar a competitividade do El Corte Inglés no mercado. O estagio permitiu uma
analise abrangente das operagdes no CAD, identificando areas de melhoria que poderao

contribuir para a evolugao futura da plataforma Stock-Off.

PALAVRAS-CHAVE: gestaio de devolugdes; logistica inversa; omnicanal;

sustentabilidade; e-commerce; El Corte Inglés.
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ABSTRACT

Efficient returns management in e-commerce is a key factor for companies'
competitiveness in today's market, as it allows them to optimize resources, recover value
and improve customer satisfaction. In this context, this internship report describes the
activities carried out over a period of six months at the El Corte Inglés Storage and
Distribution Center (CAD) in Alcochete, focusing on the challenges of the Stock-Off
platform, an employee-only platform dedicated to the resale of returned items which, due
to their condition or other reasons, cannot be reintegrated into the stock intended for sale
to the general public.

Firstly, this report gives an overview of the main concepts that support the analysis
of the Stock-Off platform, such as e-commerce, omnichannel, reverse logistics, returns
management and sustainability. The tasks carried out during the internship are then
detailed, providing a practical and comprehensive overview of operations at CAD.
Finally, El Corte Inglés' logistics operation is contextualized, highlighting the challenges
faced in the returns management process and suggesting alternative approaches based on
current best practices in the sector.

Overall, the considerations presented in this report highlight the importance of
continuously improving reverse logistics processes and returns management, especially
in the context of e-commerce. The suggested approaches aim to optimize operational
efficiency with the goal of recovering the value of returned products, reinforcing the
relevance of integrating innovative practices that can increase El Corte Inglés'
competitiveness in the market. The internship allowed for a comprehensive analysis of
operations at CAD, identifying areas for improvement that could contribute to the future

evolution of the Stock-Off platform.

KEYWORDS: return management; reverse logistics; omnichannel; sustainability; e-

commerce; El Corte Inglés.
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1. INTRODUCAO

Como parte integrante do Mestrado em Ciéncias Empresariais, do ISEG — Lisbon
School of Economics & Management da Universidade de Lisboa, foi elaborado o presente
relatorio de estdgio como trabalho final de mestrado (TFM), com a finalidade de obter o

grau académico de Mestre.

O presente relatorio de estagio enquanto trabalho final de mestrado, decorreu no
ambito de um protocolo celebrado entre o ISEG — Lisbon School of Economics &
Management e o El Corte Inglés. Durante o periodo de 6 meses, entre fevereiro e agosto
de 2024, o aluno teve a oportunidade de estagiar no El Corte Inglés, mais precisamente
nos departamentos de logistica e de e-commerce na Central de Armazenagem e
Distribui¢do (CAD) em Alcochete, sob orientagdo continua dos coordenadores dos
departamentos de logistica e e-commerce, Dr. Octavio Alvarez e Dr. Carlos Bento

respetivamente.

A opgdo por este estdgio curricular em detrimento de um projeto ou de uma
dissertacao de mestrado, deveu-se principalmente a minha vontade de colocar em pratica
os conhecimentos e competéncias adquiridos durante todo o mestrado, a0 mesmo tempo
de adquirir experiéncia profissional junto de uma empresa prestigiada como o El Corte

Inglés.

1.1. Objetivos e contribui¢oes esperadas

O estagio no El Corte Inglés teve como principal objetivo desenvolver
competéncias praticas na area da logistica, tanto nos departamentos administrativos como
operacionais, com especial foco na drea do e-commerce e das devolugdes, indo de
encontro ao meu interesse ¢ ao conhecimento adquirido nas unidades curriculares
presentes no mestrado de Ciéncias Empresariais. Esta experiéncia proporcionou a
aplicagdo pratica de alguns conhecimentos aprendidos, permitindo uma compreensao
mais profunda sobre os desafios operacionais enfrentados por empresas como o El Corte

Inglés.

Este relatério visa identificar oportunidades de melhoria na gestdo das
devolugdes, com énfase na otimizacdo da plataforma Stock-Off, que atualmente serve

apenas como canal interno de revenda a colaboradores de produtos devolvidos. As
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analises e abordagens sugeridas no relatorio tém como objetivo melhorar a eficiéncia
operacional, potenciar a recuperagdo de valor das devolugdes e melhorar a
sustentabilidade das operagdes. Dessa forma, o relatério procura ndo apenas ajudar a
melhorar alguns processos internos, mas também expandir o conhecimento sobre praticas

eficazes de logistica inversa, principalmente em contexto de e-commerce.

1.2. Estrutura do relatorio

O presente TFM esta estruturado em seis capitulos. O primeiro capitulo
apresenta a revisdo de literatura, onde sdo explorados os conceitos chave relacionados
com o e-commerce, devolugdes e logistica inversa, contextualizando o tema principal do
relatorio e suportando teoricamente a analise realizada ao longo do estagio. Este capitulo
estabelece a base para a compreensao dos desafios enfrentados na gestdo de devolugdes,

com destaque para a importancia da eficiéncia logistica e da sustentabilidade.

O segundo capitulo ¢ dedicado a metodologia utilizada para a realizagdo deste
relatorio de estagio. Este capitulo apresenta o enquadramento metodologico que sustentou
a investigagao e analise dos processos no Centro de Armazenagem e Distribuicdo (CAD)

do El Corte Inglés.

O terceiro capitulo aborda a empresa El Corte Inglés e o problema em estudo,
apresentando uma descri¢do mais detalhada da organizacdo e a sua posi¢ao no mercado,
com destaque para os desafios na gestdo eficiente das devolucdes. Esta seccdo introduz o
contexto da operagdo da plataforma Stock-Off e os desafios enfrentados na gestdo de

produtos devolvidos.

No quarto capitulo ¢ apresentado a descricdo das atividades desenvolvidas
durante o estagio, detalhando as tarefas realizadas nos varios departamentos do CAD de
Alcochete. Esta seccdo permite compreender a aplicagdo pratica dos conhecimentos
adquiridos e a forma como as atividades contribuiram para identificar areas de melhoria

na gestao de devolugdes.

O quinto capitulo aborda os principais desafios da gestdo de devolugdes, com
foco nos artigos para a plataforma Stock-Off, analisando os processos atuais e propondo
abordagens alternativas com base em referéncias do setor, como o exemplo da Amazon.

Este capitulo oferece uma andlise critica e comparativa dos métodos de devolugado e
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sugere estratégias para melhorar a eficiéncia e a recuperagdo de valor dos produtos

devolvidos.

Por fim, o sexto e ultimo capitulo, intitulado “Considera¢des Finais”, apresenta uma
sintese das principais ilagdes do relatério. Sao também discutidos os impactos das
abordagens sugeridas e o seu potencial para melhorar a gestao de devolugdes no El Corte
Inglés. Este capitulo reforca a importancia da continua adaptagdo e inovagdo na gestao

logistica, especialmente no contexto da logistica inversa.
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2. REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo, sdo apresentados os principais conceitos relacionados com a gestao
de devolugdes e logistica inversa no contexto do e-commerce, suportados por uma analise
critica da literatura existente. Serdo abordados os desafios operacionais que as empresas
enfrentam, sobretudo no periodo pé6s COVID-19, onde o crescimento das vendas online
aumentou a complexidade das operacgdes logisticas. Além disso, destaca-se a importancia
da otimizagdo dos sistemas logisticos, uma vez que a gestao eficiente de devolugdes ndo
sO contribui para a sustentabilidade das operagdes, mas também ¢ essencial para manter

a competitividade num mercado cada vez mais exigente.

Segundo os relatorios da UNCTAD (2021) e de O’Toole et al. (2020), o grande
crescimento do e-commerce, precipitado pela pandemia da COVID-19, trouxe consigo
uma pandplia de desafios operacionais, sendo a gestdo das devolugdes um dos mais
criticos no que toca a eficiéncia logistica (Rogers & Tibben-Lembke, 1999). Para aqueles
autores, as devolugdes, inevitaveis em qualquer operacao de empresas vendedoras, seja
através de loja fisica ou virtual, ndo s6 afetam diretamente os custos operacionais das
mesmas, mas também colocam pressao sobre a eficiéncia logistica e a sustentabilidade
dos negocios. Fleischmann et al. (1997), destacam que os produtos devolvidos que nao
podem ser facilmente reintegrados no stock tradicional representam uma questdao
particularmente desafiadora, acumulando-se nos armazéns e resultando em perdas

financeiras significativas.

Com isto, o impacto das devolug¢des nao fica apenas limitado as perdas financeiras
e a sobrecarga logistica. Existe uma preocupagdo crescente a nivel global, com a
sustentabilidade ambiental associada & ma gestdo de produtos devolvidos (Dabees et al.,
2023). Muitas vezes, esses produtos sao descartados ou armazenados sem qualquer prazo
definido, resultando assim num desperdicio de recursos que se traduz numa baixa
eficiéncia das operagdes logisticas. Ainda de acordo com os mesmos autores, a integragao
de praticas de logistica inversa ndo fica apenas alinhado com os objetivos de
sustentabilidade das empresas atuais, mas também responde a crescente procura dos
consumidores por praticas responsaveis das organizagdes. A procura por modelos

alternativos de revenda, que possam reintroduzir esses produtos no mercado de forma
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sustentavel e lucrativa torna-se, ndo apenas uma oportunidade econémica, mas também

uma responsabilidade empresarial (Mollenkopf et al., 2021).

Neste contexto, e sob a visdo de Rogers e Tibben-Lembke (2001), a logistica
inversa emerge como uma estratégia essencial para a gestdo eficiente dessas operagoes.
Ao possibilitar a reintegragdo dos produtos ao stock existente, seja para reparacao,
reciclagem, ou revenda em mercados alternativos, a logistica inversa ndo apenas mitiga
as perdas financeiras, mas também promove praticas de sustentabilidade ao reduzir o

desperdicio e o impacto ambiental.

2.1. Contextualiza¢do do e-commerce

De acordo com Kalakota € Whinston (1997) o e-commerce, ou comércio eletronico,
refere-se a compra e venda de bens ou servigos através de plataformas digitais, incluindo
websites, aplicagdes moveis e outras interfaces online. Este setor tem registado um
crescimento exponencial nas ultimas décadas, impulsionado principalmente por avangos
tecnologicos e mudangas nos comportamentos de consumo (Chaffey, 2015). A
conveniéncia de realizar transa¢des a qualquer hora e em qualquer lugar, sem as
limitagdes fisicas das lojas tradicionais, tem atraido um numero crescente de

consumidores para o e-commerce (Laudon, 2020).

Para Turban et al. (2015), a digitalizagao do comércio trouxe consigo uma série de
inovagdes que transformaram a maneira como os negécios sao geridos. Tecnologias como
pagamentos online seguros, sistemas de recomendacdo personalizados e logistica
avangada, contribuiram para a expansdo do e-commerce. Além disso, o desenvolvimento
de plataformas de marketplace, onde os mais diversos vendedores podem comercializar
os seus artigos, ampliou ainda mais as op¢des disponiveis para os consumidores,

facilitando a comparacao dos diversos pregos e produtos.

Ainda em linha com os mesmos autores, o e-commerce também democratizou o
acesso ao mercado para pequenas e médias empresas, que agora podem compartilhar o
espaco com grandes empresas sem a necessidade de grandes investimentos em
infraestrutura fisica. Esta acessibilidade tem fomentado o empreendedorismo e a

inovagao, contribuindo para a diversidade e dinamismo do mercado.
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No entanto, o crescimento do e-commerce nao esta isento de desafios. Pavlou e
Gefen (2004) realcam que as questdes relacionadas com a confianca do consumidor,
privacidade de dados e seguranga das transa¢des continuam a ser algumas das
preocupacdes dominantes. As empresas precisam de investir permanentemente em
tecnologia para proteger as informagdes dos seus clientes e garantir a integridade das
transagoes. Além disso, a gestdo de devolugdes e o atendimento ao cliente sdo areas que
exigem atencdo especial para manter a satisfacdo e fidelidade do cliente (Rogers &

Tibben-Lembke, 1999).
2.1.1. Crescimento e Tendéncias do E-commerce
Segundo dados do relatério de Snyder (2024) retirados da revista Forbes (Fig.1), o

crescimento do e-commerce tem sido exponencial, com o mercado global do e-commerce

a atingir 5,8 bilides de dolares em 2023.

2022 2023 2024 2025 2026 2027

Figura 1 - Crescimento do valor do mercado e-commerce a nivel global 2022-2027 (em bilides)
Fonte: Forbes

Tanto Gao e Su (2017) como Tudor (2022), justificam este crescimento com varios
fatores, incluindo a maior acessibilidade da internet, o aumento do uso de smartphones e
a melhoria das infraestruturas logisticas. As mudangas nas preferéncias dos
consumidores, que cada vez mais valorizam a conveniéncia e a rapidez das compras

online, também tém desempenhado um papel crucial nesse aumento.

A situagdo pandémica da COVID-19 catalisou ainda mais a migracao, tanto de

clientes, como de empresas para o e-commerce, resultando num aumento substancial nas
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transagoes online devido as restricdes de mobilidade e ao encerramento das lojas fisicas
(OECD, 2020). Donthu e Gustafsson (2020) defendem que durante o periodo de
confinamento, o0 medo dos consumidores levou a que estes testassem novas formas de
realizar as suas compras, destacando-se as compras através de plataformas digitais. Os
mesmos autores destacam que mesmo apds a reabertura do comércio tradicional, esses
novos habitos de consumo mantiveram-se, criando assim uma “neo-normalidade”. Dessa
forma, o e-commerce passou a desempenhar um papel ainda mais central no cotidiano dos

consumidores.

De acordo com Grewal et al. (2017), entre as tendéncias emergentes no e-
commerce, 0 uso da inteligéncia artificial (IA) e Big Data estd a destacar-se pois estas
tecnologias permitem a personalizacdo da experiéncia de compra, com sistemas de
recomendacao que sugerem produtos com base no comportamento e nas preferéncias do
consumidor. Além disso, a [A esta a ser utilizada para otimizar a logistica e a gestdo de
stock, tornando as operacdes mais eficientes a0 mesmo tempo que reduz substancialmente

0s custos operacionais.

Segundo Rigby (2011) outra tendéncia importante ¢ a integracdo de canais,
conhecida como estratégia omnicanal ou omnichannel. Esta abordagem combina
operagoes online e offline para proporcionar uma experiéncia de compra mais coesa e
apelativa para o cliente. O autor refere ainda, de que forma a implementagdo de uma
estratégia omnicanal pode ajudar a superar os desafios das devolugdes, permitindo que os
clientes realizem devolucdes em lojas fisicas para compras feitas online ou vice-versa.
Além disso, esta estratégia melhora a conveniéncia e a flexibilidade para o consumidor,
que pode optar pelo canal que melhor se adapta as suas necessidades em diferentes

momentos.

A integragdo omnicanal ¢ também mencionada por Brynjolfsson et al. (2013)
enquanto facilitadora de uma melhor gestao de stocks e um atendimento ao cliente mais
eficaz, pois as empresas podem utilizar dados de diferentes canais para entender melhor
o comportamento e as preferéncias dos consumidores. Essa abordagem holistica ndo sé
aumenta a satisfagdao do cliente, mas também pode fomentar a fidelidade a marca e o

aumento das vendas (Verhoef et al., 2015).
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Por fim, a sustentabilidade estd a tornar-se uma preocupacdo crescente no e-
commerce. De acordo com White et al. (2019), os consumidores estdo cada vez mais
conscientes do impacto ambiental resultante das suas compras e procuram opgdes mais
sustentaveis. Isso inclui desde embalagens ecologicamente mais amigaveis, até praticas
de produgdo responsaveis (Steenis et al., 2018). J4 Martinez e Nishiyama (2019)
defendem que as empresas que adotam praticas sustentaveis podem nao apenas atender
as expectativas dos consumidores, mas também diferenciar-se no mercado e construir

uma reputacao positiva.

2.1.2. Caracteristicas e desafios especificos do e-commerce

O e-commerce possui caracteristicas distintas que o diferenciam do comércio
tradicional através de lojas fisicas. Segundo Gao e Su (2017), uma das principais
vantagens ¢ a conveniéncia, permitindo que os consumidores fagam as suas compras a
qualquer hora e em qualquer lugar. Além disso, Chopra (2018) destaca que o acesso a
uma vasta gama de produtos e servigos, como também a possibilidade de comparar precos
instantaneamente, sdo beneficios significativos que atraem os consumidores para as

plataformas online.

Outro aspeto importante do e-commerce que ¢ mencionado na literatura existente ¢
a personalizacdo. De acordo com Adomavicius e Tuzhilin (2005), as plataformas de e-
commerce tém a capacidade de recolher e analisar dados sobre o comportamento dos
consumidores, permitindo a criacdo de experiéncias de compra personalizadas. Isso pode
incluir recomendacdes de produtos, ofertas especiais e conteudo personalizado, que
aumentam a probabilidade de conversao e fidelizagdo dos clientes. Grewal et al. (2017)
destacam que o uso de tecnologia na personalizagdo ndo apenas aprimora a experiéncia
do cliente, mas também fortalece a lealdade a marca, um aspeto critico para o sucesso das

operagdes de e-commerce.

No entanto, o e-commerce também enfrenta desafios especificos. A logistica e a
gestdo de stock sdo areas particularmente complexas. Hiibner et al. (2016) destacam
como a necessidade de entregas rdpidas e eficientes coloca uma pressao significativa
sobre as infraestruturas logisticas. Além disso, a alta taxa de devolugdes, especialmente
em setores como o vestuario, sobrecarrega as operagoes logisticas. Os autores Griffis et

al. (2012) salientam que as devolucdes ndo s6 aumentam os custos de envio como também
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podem ter um impacto negativo na experiéncia do cliente se ndo forem geridas de forma
eficaz. Tanto estes autores, como Rao et al. (2011) reforcam que falhas na gestao das
devolugdes podem afetar o comportamento de compra futuro dos clientes, tornando essa

gestdo um ponto critico para o sucesso das operagdes online.

Questdes relacionadas com a seguranca e privacidade dos dados dos consumidores
também sao preocupagdes importantes no e-commerce, conforme evidenciado por
Belanger e Crossler (2011). A recolha e o armazenamento de grandes volumes de dados
pessoais exigem medidas rigorosas de seguranga para proteger essas informagdes contra

acessos nao autorizados ¢ violagoes.

2.2. Transig¢do para o Omnicanal

Como discutido na contextualiza¢do do e-commerce, a evolugdo do e-commerce
tem sido significativamente impulsionada por avangos tecnoldgicos e mudangas no
comportamento do consumidor. Dentro deste contexto, a transi¢ao para o omnicanal surge
como uma resposta natural as exigéncias dos consumidores por uma experiéncia de

compra mais personalizada.

2.2.1. Defini¢do e Importincia do Omnicanal

Verhoef et al. (2015) definem omnicanal como um conceito que se refere a
integracao total e fluida de todos os canais de venda e comunica¢do de uma empresa, de
modo a proporcionar ao cliente uma experiéncia de compra unificada. No contexto do e-
commerce, 0 omnicanal tornou-se uma estratégia essencial para as empresas que desejam
oferecer uma experiéncia de compra sem interrupcdes, independentemente de o cliente
estar a comprar através da loja online ou de lojas fisicas. Estes mesmos autores afirmam
que esta abordagem da como sendo garantido que o cliente moderno utiliza multiplos
canais para interagir com as marcas e que esses canais devem estar interligados de modo

a atender as suas expectativas.

2.2.2. Desafios e Oportunidades na Transi¢do para o Omnicanal

A transi¢do para uma estratégia omnicanal apresenta desafios significativos. Um
dos principais, ¢ a integracao de sistemas de IT (Tecnologias de Informacao) e processos

operacionais distintos, exigindo assim a sincroniza¢do de dados de clientes e de sfocks
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em todos os canais para evitar incongruéncias e erros (Hiibner et al., 2016). Além disso,
a adaptacao da cultura empresarial para sustentar uma abordagem centrada no cliente

pode exigir uma formacao especializada e mudancas a nivel estrutural.

Por outro lado, as oportunidades oferecidas pela transicdo para uma estratégia
omnicanal sdo consideraveis. Verhoef et al. (2015) realgam como a recolha e analise de
dados de multiplos pontos de contacto fornecem insights valiosos sobre o comportamento
do consumidor, permitindo campanhas de marketing mais direcionadas e eficientes. Huré¢
et al. (2017) acrescentam que disto, acresce a vantagem de proporcionar uma melhor
experiéncia para o cliente, que passa a ter a flexibilidade de escolher como e onde deseja
comprar e receber os seus produtos. Esta estratégia bem implementada, pode levar a um
aumento de vendas, o que por sua vez, se traduz num aumento da taxa de retencdo de

clientes (Brynjolfsson et al., 2013).

2.2.3. Impacto do Omnicanal na Gestdo de Devolugoes

O omnicanal tem um impacto significativo na gestdo de devolucdes, que ¢ um dos
maiores desafios do e-commerce (Hiibner et al., 2016). A integracdo de varios canais,
torna as devolugdes mais flexiveis e convenientes para os consumidores. Verhoef ef al.
(2015) destacam a flexibilidade de, por exemplo, um cliente comprar um produto na loja
online e poder devolvé-lo numa loja fisica, simplificando o processo de devolugdo e

melhorando a sua experiéncia.

Por outro lado, a possibilidade de apresentar em tempo real os stocks disponiveis
em todos os canais, permite uma melhor gestdo dos produtos devolvidos, facilitando a
sua reintegracao aos stocks. Hiibner et al. (2016) enfatizam que a sincronizagao dos
sistemas de distribuicdo num ambiente omnicanal ¢ fundamental para otimizar as
devolugdes e a reintegracdo de produtos. Bernon et al. (2016) acrescentam ainda que,
para gerir de forma eficiente as devolugdes no contexto omnicanal, as empresas devem
alinhar os seus processos logisticos e operacionais, garantindo assim que os produtos
devolvidos possam ser rapidamente reintegrados ao stock ou direcionados para o canal de
venda adequado. Essa abordagem integrada reduz custos, aumenta a eficiéncia e melhora

a satisfacao do cliente.

2.3. Devolugoes e Logistica Inversa no E-commerce

10
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Rogers e Tibben-Lembke (2001) definem devolu¢des como o processo pelo qual os
consumidores devolvem produtos adquiridos ao vendedor ou ao distribuidor. Estes
autores afirmam que este processo pode ser motivado por véarios fatores, incluindo
defeitos no produto, diferengas entre as expectativas do consumidor e o produto recebido,
problemas no tamanho ou ajuste, ou simplesmente uma mudanca de opinido por parte do
comprador. Em contexto de e-commerce, as devolugdes tornaram-se uma parte inevitavel
e crucial das operagoes, refletindo a dindmica e as expectativas dos consumidores mais

atuais.

Petersen e Kumar (2009) consideram que as devolugdes representam uma
oportunidade para as empresas demonstrarem o seu compromisso pela satisfacdo do
cliente, oferecendo politicas de devolucao flexiveis e eficientes que podem aumentar a
fidelidade do cliente e a confianca na marca. Janakiraman et al. (2016) referem no seu
estudo, a existéncia de estudos que mostram que politicas de devolugdes flexiveis, tendem
a levar o cliente a fazer mais compras, pois estes sentem-se mais seguros em fazer uma

compra sabendo que podem devolver o produto se ndo estiverem satisfeitos.

Por outro lado, a gestdo das devolugdes apresenta grandes desafios para as
operagdes de e-commerce. De acordo com de Brito e Dekker (2003), cada devolugdo
implica custos adicionais relacionados com a distribui¢do, processamento, inspec¢ao ¢ a
possivel reintegragdo do produto no stock, ou em ultimo caso, a sua destrui¢do. Griffis et
al. (2012) alegam que uma eclevada taxa de devolugdes pode sinalizar problemas
sistematicos, como descri¢cdes inadequadas de produtos, problemas de qualidade, ou a
falta de alinhamento entre as expectativas dos consumidores e o que ¢ realmente entregue.
Desta forma, as empresas de e-commerce precisam de adotar estratégias eficazes para
gerir as devolugdes de maneira a minimizar custos, maximizar a recuperagao de valor dos

produtos devolvidos, e a0 mesmo tempo, manter a satisfagao do cliente (Rao et al., 2011).

11
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2.3.1. Principais Fatores que Influenciam as Devolu¢des

A literatura refere os seguintes fatores como aqueles que mais influenciam as

devolugoes:

1. Qualidade do Produto: Produtos que ndo correspondem a descri¢do ou imagens
fornecidas online, tendem a ser devolvidos com maior frequéncia (Petersen &
Kumar, 2009).

2. Ajuste e Tamanho: Em departamentos como o vestudrio e calgado, o ajuste
corporal e o tamanho sdo frequentemente citados como os principais motivos para
as devolucdes. Ferramentas inovadoras como a app Nike Fit (software que sugere
o tamanho do calgado a comprar) podem reduzir substancialmente a taxa de
devolugodes). A realidade aumentada ¢ outra tecnologia que pode reduzir
consideravelmente o nimero de devolugdes nos mais diversos departamentos

(Scholz & Duffy, 2018).

3. Politica de Devolucao: Politicas de devolugao claras e flexiveis podem aumentar
a confianca do cliente para comprar, mas também incentivam devolucdes.
Janakiraman et al. (2016) afirmam que politicas mais permissivas aumentam a
probabilidade de devolugdes, ja que os clientes se sentem mais seguros para
devolver os artigos que nao correspondem as suas expectativas. Os autores
sugerem que implementar estratégias, como limitar o tempo ou a frequéncia de
devolugdes, podem ser eficazes para minimizar um fluxo alto de devolugdes

indesejadas.

4. Expectativas do Cliente: M4 gestao de expectativas pode levar a uma alta taxa de
devolugdes. Mudambi e Schuff (2010) argumentam que descricdes detalhadas,
imagens claras e avaliagdes de clientes ajudam a alinhar as expectativas do cliente

com o produto real, reduzindo a probabilidade de devolugdes.

2.3.2. Impactos das Devolug¢des nas Operagoes

A literatura refere também os impactos das devolugdes nas operagdes, considerando

as seguintes categorias de impactos:
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1. Custos Operacionais: O processamento de devolugdes pode ser dispendioso devido
aos custos de transporte, inspec¢ao, repackaging e restocking. As empresas precisam

de desenvolver processos eficientes para minimizar esses custos (Rao et al., 2011).

2. Gestao de Stock: Os mesmos autores referem que as devolucdes afetam diretamente
a gestdo de stocks, pois os produtos devolvidos precisam de ser inspecionados e, se
possivel, reinseridos no stock. Ferramentas de gestao de stock em tempo real sdo

essenciais para lidar com essa complexidade.

3. Sustentabilidade: Govindan et al. (2015) salientam que uma abordagem sustentavel
para a logistica inversa envolve ndo apenas a reutilizagdo e reciclagem de produtos,
mas também a otimizacao de processos de devolucao, reduzindo o desperdicio e as
emissdes de carbono. Os autores ressaltam que estratégias bem elaboradas de gestao

de devolugdes sao essenciais para alcangar a sustentabilidade operacional.

2.4. Logistica Inversa

Enquanto a logistica tradicional se concentra no movimento de mercadorias do
fabricante ou vendedor, para o consumidor final, a logistica inversa refere-se, tal como o
nome indica, ao fluxo inverso. Rogers e Tibben-Lembke (2001) descrevem a logistica
inversa como a gestdo de processos necessarios para deslocar produtos desde o
consumidor de volta ao ponto de origem para recuperacao do seu valor, seja através da
revenda, reparagdo, reaproveitamento ou reciclagem. No contexto do e-commerce, a
logistica inversa ¢ particularmente relevante, dado o aumento significativo das
devolugdes de produtos, conforme destacado por de Brito e Dekker (2003). Ainda de
acordo com este estudo, a crescente pressdo em satisfazer as expectativas dos
consumidores por politicas de devolucao flexiveis e rapidas, levou a necessidade de as
empresas desenvolverem sistemas de logistica inversa eficientes para recuperarem
parcialmente o valor dos produtos devolvidos, minimizar desperdicios e reduzir o impacto

ambiental associado ao desperdicio inadequado de artigos

Govindan ef al. (2015) reforcam também a importancia da logistica inversa como
uma estratégia sustentavel, destacando que a sua implementagdo eficaz pode contribuir
para uma opera¢do mais ecologica e eficiente, alinhada com as exigéncias do mercado

atual.
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2.4.1. Processos Envolvidos na Logistica Inversa

A literatura existente refere os seguintes processos como imprescindiveis numa boa

operacao de logistica inversa pela seguinte ordem:

1. Recolha dos produtos devolvidos: Pode ser feito através de multiplos canais, como a
devolucao em lojas fisicas, pontos de recolha, ou recolha direta na morada do cliente

(Ayers & Odegaard, 2017).

2. Transporte: Depois de recolhidos, os produtos sdo transportados para um centro de
distribuicao ou de inspecao, onde serdo posteriormente inspecionados e classificados

(Guide Jr. & Van Wassenhove, 2009).

3. Inspecdo e Triagem: E feita uma verificagdo para apurar se estdo danificados, se
podem ser revendidos, ou se precisam de reparagdo. A triagem também pode envolver
a separacdo de produtos por categoria, destino final ou nivel de reutilizagdo possivel

(de Brito & Dekker, 2003).

4. Decisao sobre o Destino Final: Com base na inspe¢do, ¢ tomada uma decisao sobre o
destino final do produto. Segundo de Brito e Dekker (2003) e Guide Jr. ¢ Van

Wassenhove (2009), as opgoes tipicas incluem:

a. Reintegracdo em Stock: Alguns produtos podem apenas necessitar de sofrer um
“repackaging” devido a degradagdo da embalagem original, e serem reintegrados

normalmente ao stock para ser novamente vendidos.

b. Reparacio: Produtos danificados, mas recuperaveis, podem ser reparados para

posterior revenda.

¢. Reciclagem: Produtos que nao podem ser revendidos ou reparados devem ser

enviados para reciclagem.

A Figura 2, adaptada de Frei et al. (2020), ilustra as diferentes rotas que um produto
devolvido pode seguir, destacando a complexidade da logistica inversa e a variedade

de opcdes disponiveis para maximizar a recuperagao de valor.
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6. Processamento Administrativo: Inclui a gestdo das devolugdes no sistema de stock
da empresa e a gestdo financeira das devolugdes, como reembolsos ao cliente ou

créditos em conta (Petersen & Kumar, 2009).

7. Reintegracio ou Destino Alternativo: Produtos que foram reparados ou que sofreram
“repackaging” sdo reintegrados ao fluxo de vendas ou enviados para canais
alternativos, como mercados secundarios. Govindan et al. (2015) destacam que esta

etapa ¢ essencial para concluir o ciclo de logistica inversa e recuperar valor.

8. Supervisao e Relatério: Segundo Hjort e al. (2013), a etapa final envolve a
fiscalizacdo do processo de logistica inversa e a elaboracdo de relatorios para avaliar
a eficiéncia do sistema, identificar possiveis melhorias, e garantir a conformidade com

os regulamentos e politicas de sustentabilidade atuais.

Figura 2 - Esquema conceptual da logistica inversa
Fonte: adaptado de Frei et al. (2020)
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2.4.2. Beneficios e Desafios da Logistica Inversa

A logistica inversa, além de ser uma componente essencial nas operagdes do e-

commerce, apresenta uma série de beneficios e desafios que impactam diretamente a

eficiéncia operacional e a satisfagdo do cliente:

I.

Beneficios:
Recuperacao de Valor: Muitos dos produtos devolvidos podem ser revendidos,
restaurados ou reciclados, ajudando na recuperacao de valor e reducdo de perdas

para as empresas (Guide Jr. & Van Wassenhove, 2009).

Sustentabilidade Ambiental: A logistica inversa promove praticas sustentaveis,

reduzindo desperdicio e impacto ambiental (Govindan et al., 2015).

Satisfacdo do Cliente: Processos eficientes de logistica inversa melhoram a

experiéncia do cliente e aumentam a fidelidade a marca (Hjort et al., 2013).

Vantagem Competitiva e Inovacdo: Empresas que implementam estratégias
robustas de logistica inversa podem ganhar uma vantagem competitiva,
diferenciando-se no mercado pelas suas praticas sustentdveis e inovadoras. Além
disso, a logistica inversa pode estimular inovagdes nos processos de produgdo e
design de produtos, ao integrar feebacks do ciclo de vida dos produtos e promover

melhorias continuas (de Brito & Dekker, 2003; Rogers & Tibben-Lembke, 2001).

II. Desafios:

Custos Elevados: De acordo com Govindan et al. (2015), a logistica inversa pode
ser significativamente mais dispendiosa do que a logistica tradicional devido aos
custos associados ao transporte, inspecao, triagem, ¢ toda a gestdo dos produtos
devolvidos. Além disso, os autores referem que os custos de armazenagem e
transporte de produtos que ndo podem ser reintegrados no stock de vendas, tém

um impacto imediato nos encargos financeiros das empresas.

Complexidade Operacional: A gestdo eficaz da logistica inversa requer a
interligacdo de varios departamentos dentro da empresa, como operagoes,

finangas, e atendimento ao cliente. A ado¢do de novas TI para o tracking de
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produtos, gestdo de devolugdes e de stocks, exige investimentos demorados, o que

por vezes pode levar a atrasos e ineficiéncias operacionais (Hazen et al., 2020).

e Incerteza na Qualidade e Estado dos Produtos Devolvidos: Um dos desafios
mais comuns na logistica inversa ¢ lidar com a incerteza relacionada a qualidade
e ao estado dos produtos que sdo devolvidos. Tanto Blackburn et al. (2004), como
Guide Jr. ¢ Van Wassenhove (2009) destacam as diferengas para a logistica
tradicional, onde o fluxo de produtos é geralmente previsivel e controlado, a
logistica inversa envolve produtos em condi¢des variadas, desde novos e intactos
até¢ danificados ou defeituosos. Essa variabilidade dificulta a padronizagdo dos
processos € pode afetar tanto a eficiéncia das operacdes como a capacidade de

recuperar valor dos produtos.

2.4.3. O exemplo da Amazon e Tecnologias Emergentes

Pela sua dimensdo, enquanto referéncia de e-commerce, o exemplo da Amazon

justifica uma analise breve no contexto deste relatorio.

A Amazon, sendo a plataforma de e-commerce com maior volume de vendas a nivel
global, destaca-se pelo grande nivel de automacdo e integracdo, o que torna as suas
operacoes logisticas mais eficientes. A empresa possui parcerias com uma panoplia de
transportadoras, possibilitando assim a entrega e recolha rapida de encomendas. Além
destes aspetos, a Amazon mantém um servigo de apoio ao cliente diferenciado, que se
alia a tecnologias de Big Data e analise de padroes de devolugdes para otimizar os
processos de logistica inversa. Essa combinagao de fatores permite a Amazon liderar no

setor de e-commerce, especialmente na gestao eficiente de devolugdes (Scott, 2024).
1. Parcerias com transportadoras

Um fator crucial para o sucesso da logistica inversa da Amazon ¢ a sua extensa rede
de parceiros logisticos e de centros de distribuicdo estrategicamente localizados. A
empresa conseguiu integrar perfeitamente as suas operagdes de devolucao com essa rede,
facilitando o transporte eficiente e a gestdo de produtos devolvidos. Segundo relatério
anual da Amazon (Amazon, 2021), a flexibilidade proporcionada por essas parcerias

reduz significativamente o tempo que os produtos devolvidos permanecem fora do
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circuito de venda, contribuindo desde logo para uma triagem e reintegra¢ao mais rapidas

no stock.
2. Inspecdo, Triagem e Recuperacio de Valor das Devolucdes

Assim que os produtos chegam ao armazém, passam por um processo padronizado
de inspec¢ao e triagem. A primeira etapa envolve a verificagdo da integridade dos selos de
garantia do fabricante, para assegurar que o artigo, desde logo, cumpra com um requisito
obrigatdrio para voltar a ser vendido como novo. Em seguida, confirma-se se o produto
corresponde a sua descri¢ao original, prevenindo possiveis fraudes ou erros durante o

processo de devolugdo (Pillai, 2023).

Com base nesta primeira verificacao, os produtos com o selo de garantia intacto sao
na sua maior parte, reinseridos no stock para venda como ‘“novo”. Os artigos cujas
embalagens originais ja tenham sido abertas, passam entdo por uma triagem que vai

definir o seu destino final:

I. Devolucio aos fornecedores: A Amazon mantém acordos com os fornecedores
para a devolucdo de artigos, desde que em conformidade com os contratos
estabelecidos previamente. Estas situacdes permitem que a Amazon recupere o

valor sem qualquer penalizacao.

II. Vendido como Usado: Itens que ndo sejam elegiveis para o ponto 1, sdo
classificados conforme o seu estado: (1) como novo, (2) muito bom estado, (3)

bom estado, (4) estado aceitavel ou (5) para destruicao.

Para produtos destas quatro categorias, ¢ ainda mais crucial a transparéncia e
precisdo das descri¢gdes dos anuncios, de modo a construir uma relagdo de
confianga para com o cliente, oferecendo-lhe varias opgdes a pregos reduzidos, ao

mesmo tempo que sdo uma fonte de recuperacao de valor para a empresa.

III. Doacao para Instituicoes de Caridade: A Amazon também direciona diversos
artigos ndo vendaveis, para doacdes a institui¢des de caridade, contribuindo para a

responsabilidade social e evitando a destrui¢ao desnecessaria.

IV. Destruicdo: Nos casos em que o produto estd danificado e ndo pode ser reparado
ou ndo ¢ rentavel, a empresa opta pela sua destruicdo. Esta decisdo, apesar de ser

a ultima opgao, ¢ tomada considerando os custos associados e o impacto ambiental.
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3. Recuperacio de Valor

A implementagdo destas praticas padronizadas, permite assim que a Amazon
recupere valor dos produtos provenientes de devolugcdes, uma parte fundamental da sua
estratégia de logistica inversa. Ao utilizar diferentes canais de venda, para diferentes
produtos, como o “Amazon Resale,” a empresa ¢ capaz de transformar produtos
devolvidos em fontes de receita, reduzindo as perdas financeiras associadas a esse
processo. Segundo Bernon et al. (2011), a capacidade de recuperar valor de produtos
devolvidos através de diferentes mercados, ¢ essencial para a sustentabilidade das
operagdes e pode aumentar significativamente o lucro das empresas de e-commerce. O
sucesso da Amazon em logistica inversa €, portanto, resultado de uma combinacao de
inovagdo tecnologica, uma infraestrutura logistica robusta e um foco continuo na

experiéncia do cliente.

No contexto do El Corte Inglés, essas praticas destacam a importancia de
implementar um sistema eficiente de triagem e classificagdo, além da diversificacao de
canais de venda para produtos devolvidos e sem destino. Ao implementar um processo
similar, a empresa poderia otimizar o escoamento de produtos acumulados no CAD,

aumentando a eficiéncia operacional e potencializando a recuperacdo de valor.
4. Tecnologias Emergentes
i.  RFID (Identificacdo por Radio Frequéncia)

Uma das tecnologias de destaque ¢ o RFID, uma solucdo ja amplamente utilizada
em Portugal, por empresas como a ZARA e a Decathlon (Decathlon, s.d.; portugaltéxtil,
2016). Denuwara et al. (2019) destacam esta tecnologia pois permite a rapida localizagdo
e contagem de produtos em loja ou armazém. No contexto do El Corte Inglés, o uso de
RFID no Stock-Off poderia facilitar a identificacdo exata dos artigos devolvidos,
otimizando a gestdo de stock e o fluxo de mercadorias. Essa tecnologia também permite
uma melhor integracdo com os sistemas de gestdo de stocks, agilizando a organizagdo e

preparagdo dos produtos para venda.

* Beneficios: A tecnologia reduz o tempo de localizacdo de artigos e ajuda a manter
um controlo rigoroso sobre o stock, minimizando perdas e lapsos quanto a existéncia,

localizagdo e estado dos produtos.
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ii.  Estratégia de Precos Dinamicos por IA (Inteligéncia Artificial)

Outra tecnologia relevante ¢ a utilizagdo de IA para otimizar a atribui¢ao de precos
aos artigos. A IA tem capacidade de analisar automaticamente o estado dos produtos e
comparar os precos com os praticados por empresas concorrentes, ajustando os precos de
acordo com a condi¢do dos produtos. Este sistema automatizado ndo s6 torna o processo
mais rapido, como garante que 0s precos sejam mais competitivos e justos, melhorando
a atratividade para os clientes. No artigo de Morello (2024) analisa-se a Amazon sendo
uma das empresas que ja utiliza algoritmos de A para ajustar os precos dos produtos
devolvidos em tempo real, o que assegura que os artigos sejam vendidos rapidamente,

maximizando a recuperagdo de valor.

* Beneficios: Torna o processo de atribuicdo de pregco mais rapido, garantindo
competitividade e transparéncia nos pregos, o que pode aumentar as vendas e a satisfacao

dos clientes.
iii. Fotografias 360° e Realidade Aumentada (AR)

Segundo Scholz e Dufty (2018), a publicagdo de fotografias 360° ou com base em
AR ¢ outra tecnologia que tem um papel importante no impacto sobre a venda de produtos
online. Esta tecnologia permite aos clientes visualizar detalhadamente os produtos, sejam
novos ou recondicionados, interagindo virtualmente com os artigos antes da compra. Isso
oferece uma visdo do real estado do produto, incluindo eventuais defeitos, aumentando a
confian¢a na compra. Além disso, os autores realgam que essas tecnologias possibilitam
a simulacdo de diferentes angulos e contextos de uso, permitindo que os consumidores
experimentem a sensagao de ter o produto em maos, o que pode ser particularmente util
para artigos mais dispendiosos ou complexidade. Esta funcionalidade nao apenas melhora
a experiéncia do cliente, mas também pode influenciar positivamente a decisdo de compra

ao reduzir incertezas sobre o produto.

Empresas como o IKEA ja utilizam tecnologia de AR para mostrar aos clientes
como os produtos ficariam nos seus lares ou para oferecer uma visao mais detalhada dos

produtos (IKEA, 2024).

* Beneficios: Aumenta a confianca do comprador ao proporcionar uma visao
detalhada e interativa dos produtos, diminuindo a desconfiang¢a e aumentando a conversao

de vendas.
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3. METODOLOGIA

A metodologia adotada foi baseada num modelo de aprendizagem pratica e de
observacao, estruturada em duas fases: (1) A fase de integracdo/adaptagdo e (2) A fase de
formacdo pratica. A fase inicial teve como proposito a familiarizacdo com toda a estrutura
organizacional, as equipas e os processos do quotidiano do El Corte Inglés, servindo de
base para as atividades subsequentes. J4 na fase pratica, o objetivo centrou-se na
participacdo em tarefas que permitiram observar e colaborar nos processos internos da
empresa. Esta abordagem permitiu uma imersdo nos processos logisticos da empresa,
proporcionando uma compreensao pratica das operagdes e uma oportunidade de aplicagdo

dos conhecimentos teoricos adquiridos durante todo o mestrado.

Desta forma, o modelo de estagio ndo sé proporcionou um ambiente de
aprendizagem continua, como também incentivou a reflexdo sobre os processos
logisticos, contribuindo para o desenvolvimento de sugestdes de otimizacdo alinhadas

com as necessidades da empresa.

A metodologia adotada neste estagio ¢ de natureza qualitativa, fundamentada num
modelo de observagdo participante. Esta abordagem permite uma compreensao
aprofundada dos processos organizacionais e logisticos do ElI Corte Inglés,

proporcionando uma aprendizagem relevante através de uma experiéncia pratica direta.

A metodologia foi estruturada em duas fases: (1) Integragao e Adaptacio e (2)
Formacao Pratica, alinhadas ao modelo de aprendizagem experiencial discutido no estudo
de Kolb e Kolb (2005) e aos principios da observagao participante explorados por DeWalt
e DeWalt (2011).

Fase 1: Integracio e Adaptacao

A fase inicial, teve como propodsito a familiarizagdo com toda a estrutura
organizacional, as equipas e os processos diarios no CAD do El Corte Inglés em
Alcochete. Através da observacao participante, foi possivel recolher dados sobre as
praticas logisticas, o fluxo operacional e a interacdo entre os demais departamentos. A
escolha desse método ¢ fundamentada na ideia de que o envolvimento direto com o
ambiente de estudo facilita uma compreensdo mais rica e detalhada das operagdes,

conforme evidenciado por Kolb e Kolb (2005).
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A abordagem de observagdo pratica consistiu em acompanhar diariamente as
atividades de diferentes setores do CAD. Esta imersao inicial permitiu observar de que
modo os processos de rececdo de mercadorias, gestdo de stock, devolugdes e expedigdes
sao geridos. Neste contexto, o estudo de Boud et al. (1985) defende que o envolvimento
ativo na pratica € essencial para uma aprendizagem significativa, promovendo a reflexdo
sobre os processos observados e criando uma base sélida para as atividades praticas

subsequentes.
Fase 2: Formacao Pratica

Ap0s a integracdo, a segunda fase focou-se na formagao préatica, envolvendo a
participacdo ativa nas operacdes dos varios departamentos finalizando o percurso no
escritorio de e-commerce. Essa etapa foi conduzida com base no modelo de aprendizagem
experiencial, conforme descrito por Kolb e Kolb (2005) que consiste num ciclo de
experiéncia concreta, reflexao, conceitualizagdo e experimentagdo. A participacao direta
em atividades como a gestdo de pedidos, inspecdes de stock, gestao de devolugdes,
operagdes de TPV e interagdes com a plataforma Stock-Off forneceu uma base para

aplicar conhecimentos teodricos num ambiente real, fomentando a aprendizagem pratica.

A pratica de confirmar pessoalmente os produtos anunciados no Stock-Off, a
inspe¢do do stock e o processamento de vendas no escritério de e-commerce por meio do
TPV sdao exemplos de atividades que incorporaram a metodologia qualitativa e
permitiram uma andlise critica das operacdes. A partir dessa participagdo, foi possivel
observar as discrepancias de sfock e a falta de etiquetagem em alguns produtos,
destacando a importancia da precisdo e controle nos processos logisticos. Merriam e
Tisdell (2016) reforcam que essa imersao pratica em estudos qualitativos permite ao
investigador (neste caso, estagiario), identificar areas de melhoria e eventualmente

formular solugdes alinhadas com o contexto organizacional.

Durante a gestdo de pedidos VPR, bem como no tratamento de assisténcias e
devolugdes, foram aplicados métodos de observagdo sistematica, como proposto por
DeWalt e DeWalt (2011), para registar informagdes detalhadas sobre as operagdes e
interacdes com os clientes. Além disso, a interagao com os sistemas de gestao do armazém
(WMS) e as discussdes com as equipas possibilitaram uma compreensao critica das

praticas adotadas.
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A metodologia qualitativa adotada, sustentada no modelo de observagao
participante, foi essencial para compreender as operagdes logisticas e os processos do e-
commerce do El Corte Inglés. As fases de integracdo e pratica possibilitaram uma maior
envolvéncia nas atividades do CAD, permitindo uma recolha detalhada de dados ¢ a

identificacdo de padrdes e oportunidades de melhorias.

O uso da observacao sistematica e da participagdo direta nas atividades diarias
ofereceu uma visdo completa dos desafios e complexidades inerentes aos fluxos
operacionais. Este método de pesquisa forneceu uma base solida para analisar os
processos internos e idealizar possiveis estratégias de otimizagdo. A aplicagdo dessa
metodologia reforca a importancia do envolvimento direto na pratica como uma
ferramenta poderosa para a aprendizagem e a investigacdo organizacional (DeWalt &

DeWalt, 2011).

Dessa forma, o capitulo de metodologia estabelece o alicerce para as andlises e
discussdes posteriores, demonstrando como a combinagdo entre teoria e pratica pode

contribuir para uma compreensao aprofundada das operagdes logisticas da empresa.
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4. AEMPRESA EL CORTE INGLES E O PROBLEMA EM ESTUDO

O presente capitulo tem como objetivo proporcionar uma visao geral sobre o El
Corte Inglés, contextualizando a sua operacgao logistica e as suas atividades em Portugal,
com destaque para o CAD de Alcochete. Serdo também apresentados os desafios
especificos da plataforma Stock-Off, um sistema criado para “dar uma segunda vida” a
produtos devolvidos que ndo podem ser reintegrados no stock de venda ao ptblico. Esta
analise serve de base para a identificagdo dos principais entraves a eficiéncia logistica do

centro e para a sugestdo de possiveis abordagens que visem melhora-la.

4.1. Breve Descrig¢dao da Empresa e Operagdo Logistica

De acordo com o artigo da European Supermarket Magazine (2024), o El Corte
Inglés ¢ a segunda maior cadeia de retalho em Espanha e uma das mais reconhecidas na
Europa, com uma trajetdria de mais de 80 anos desde sua fundagdo em 1935, em Madrid.
Inicialmente especializada em moda, a empresa diversificou as suas operacdes ao longo
dos anos, oferecendo uma extensa gama de produtos num modelo de “department store”
que inclui, desde material eletronico, a mobiliario, eletrodomésticos, artigos de luxo,
alimentos e diversos servigos. Essa diversidade, combinada com um foco na qualidade e
na experiéncia do cliente, fez do El Corte Inglés uma referéncia no setor de retalho, tanto

em loja fisica como no canal online (El Corte Inglés, s.d.).

Em Portugal, o El Corte Inglés entrou no mercado em 2001 com a inauguracao da
sua primeira loja em Lisboa, que rapidamente se consolidou como uma das mais rentdveis
lojas da empresa a nivel ibérico. Em 2006, a empresa expandiu sua operacdo com a
abertura de uma segunda loja em Vila Nova de Gaia, na regido do Porto, fortalecendo a
sua presenga no norte do pais. Além dessas duas lojas de referéncia, o El Corte Inglés
também opera a sua rede de supermercados SuperCor, presente em varias localidades,

oferecendo uma combinagdo de produtos alimentares e domésticos (El Corte Inglés, s.d.).

4.1.1. Expansdo e-commerce e Centro Logistico em Alcochete

Com o crescimento exponencial do e-commerce, o El Corte Inglés em Portugal
teve também de se adaptar logisticamente para ir de encontro a crescente procura por
compras online. Para facilitar a gestdo de mercadorias e a distribui¢ao de produtos em

territorio nacional, a empresa conta com um centro de armazenagem e distribuicdo em
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Alcochete, estrategicamente localizado para abastecer as lojas fisicas e a rede de

supermercados, bem como processar pedidos e devolugdes exclusivas do e-commerce.

De acordo com os responsaveis da empresa, o centro de Alcochete tem como
principais fung¢des receber mercadoria do armazém principal de Valdemoro (Madrid),
como dos mais diversos fornecedores a nivel nacional e internacional. E responsavel por
redistribui-los para as lojas de Lisboa, Vila Nova de Gaia, e para os supermercados
SuperCor nas mais diversas localidades. Nos tltimos anos, com o aumento das vendas
online intensificadas pela pandemia da Covid-19, este centro logistico tem desempenhado
um papel ainda mais fulcral na gestdo de inventario e devolugdes, processos que se

tornaram mais complexos com a amplia¢do do e-commerce.

4.1.2. Desafios no E-commerce e Devolugoes

O aumento do volume de vendas online trouxe consigo uma série de novos
desafios para o centro de Alcochete, especialmente no que diz respeito a gestdo de
devolugdes. O e-commerce apresenta uma taxa de devolucdes significativamente mais
alta do que o canal fisico, uma vez que os clientes ndo podem ver ou testar os produtos
antes de os comprar. Muitos dos produtos devolvidos apresentam defeitos menores,
embalagens danificadas ou sinais de uso, o que os impede de serem reintegrados no stock

regular para venda.

Diante dessa realidade, o El Corte Inglés criou a plataforma Stock-Off, para
revenda exclusiva, desses artigos, aos colaboradores da empresa, pretendendo assim o
escoamento dos produtos devolvidos que, por algum motivo, ndo pudessem voltar a ser
vendidos ao publico enquanto stock regular. Esses artigos sdo anunciados a precos

reduzidos, como uma forma de minimizar as perdas com a mercadoria devolvida.

4.2. O Problema em Estudo: Desafios na Plataforma Stock-Off

Apesar de ser uma solucao pratica para lidar com um tipo especifico de
devolugdes, a gestdo do Stock-Off enfrenta alguns obstaculos que afetam diretamente a
eficiéncia do processo logistico do centro de Alcochete em relacdo a estes produtos. Os
responsaveis da empresa identificaram trés desafios principais: a triagem, a avalia¢do do

estado dos artigos, € a demora na publicacao dos artigos na plataforma Stock Off.
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Triagem

O primeiro desafio esta na triagem dos artigos devolvidos, que ocorre no
momento em que os artigos chegam ao armazém. A equipa responsavel pela triagem deve
realizar uma primeira inspe¢ao dos produtos devolvidos para determinar o seu destino.
Essa etapa ¢ fundamental para a eficiéncia do processo, pois cada produto deve ser

encaminhado para uma das seguintes trés opgoes:

1. Voltar ao stock
2. Perda ou rutura

3. Anunciar em Stock-Off
Avaliacao do estado dos artigos

Ap0s a triagem inicial, o segundo desafio esta na avaliacdo detalhada do estado
dos artigos devolvidos que sdo destinados ao Stock-Off. A equipa responsavel por este
processo precisa de inspecionar minuciosamente os artigos para determinar o seu estado
real. Esse passo ¢ crucial para que depois o departamento de compras possa definir um
prego justo e atrativo para a aquisicdo destes produtos pelos colaboradores através desta

plataforma.

No entanto, essa avaliacdo muitas vezes nao segue padrdes claros ou ¢ realizada
de forma superficial, resultando em demoras na listagem dos produtos na plataforma. A
falta de rigor na atribui¢do de um grau de condi¢do (exemplo: novo, semi-novo, com
pequenos defeitos, sem caixa original, etc.) afeta ndo apenas a rapidez do processo, mas

também a eficacia no escoar desses produtos.
Demora na publicacio dos artigos na plataforma Stock-Off

O terceiro e ultimo desafio neste processo ¢ a demora na publicacao dos produtos
na plataforma online. Mesmo apds a triagem e avaliacdo, os produtos nao sdo listados no
Stock-Off com a rapidez necessaria. Essa lentiddao deve-se, em parte, a falta de uma
integracdo eficiente entre as etapas de triagem e avaliagdo, e ao facto de que o processo
de publicacdo na plataforma ndo ser suficientemente agil para lidar com o volume de
produtos devolvidos. Isto resulta numa quantidade consideravel de artigos que
permanecem no armazém por longos periodos sem qualquer defini¢do, o que acaba por

ter duas consequéncias:
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1. Perda do valor comercial e Obsolescéncia

2. Ocupagao desnecessaria de espago

4.2.1. Impacto no Desempenho Operacional

Tendo como base estes desafios de gestdo logistica, este relatério tem como
principal objetivo analisar de uma forma mais focada as deficiéncias no processo de
gestdo de devolugdes, com foco na plataforma Stock-Off, e propor alternativas que
possam mitigar os obstaculos observados. Para alcangar esse objetivo, o estudo propde

investigar dois aspetos em particular:

1. A otimizac¢ao da triagem dos produtos devolvidos: O primeiro objetivo
¢ identificar maneiras de melhorar o processo de triagem no armazém. Isso pode incluir
a implementacdo de novos protocolos de inspe¢do inicial que permitam uma avaliagao
mais rapida e precisa dos produtos devolvidos, minimizando o tempo de decisdo sobre o

destino de cada item.

2. Melhoria da avaliacio do estado dos produtos: Ir-se-4 também
examinar o0 modo como o El Corte Inglés pode padronizar e agilizar o processo de
avaliagdo dos produtos, com o intuito de garantir que cada artigo seja corretamente
categorizado e atribuido o seu valor de mercado adequado. Para isso, serd necessario
desenvolver critérios claros de avaliacdo, que permitam ao departamento de compras

tomar decisdes rapidas e eficazes quanto ao preco de venda no Stock-Off.

Além destas areas, o relatorio ird procurar identificar abordagens alternativas na
area da gestdo de devolugdes noutras empresas de renome no setor de e-commerce,
comparando os seus processos com os do El Corte Inglés. O objetivo sera explorar como
essas empresas enfrentam problemas semelhantes e quais as solu¢des que podem ser

adaptadas para o contexto do centro de Alcochete.

Por fim, este estudo ira sugerir um conjunto de medidas praticas e recomendacdes
operacionais que poderao ser implementadas pela El Corte Inglés de modo a otimizar o
seu processo de gestdo de devolugdes e maximizar o uso do espagco no centro de
Alcochete. Entre essas recomendacdes, destacam-se algumas mudangas nas rotinas
operacionais, o uso de novas tecnologias de gestao logistica, e melhorias na comunicag¢ao

e coordenagdo entre as equipas envolvidas no processo de devolucdes.
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5. ATIVIDADES DO ESTAGIO

O estagio realizado no El Corte Inglés, mais propriamente no Centro de
Armazenagem e Distribuicio (CAD) de Alcochete, decorreu ao longo de seis meses e
proporcionou uma experiéncia abrangente sobre a operacgao logistica de uma das maiores
cadeias de retalho de Espanha (European Supermarket Magazine, 2024). Este capitulo
descreve as atividades desenvolvidas durante o estagio, que foi dividido em duas etapas:
a primeira, nos trés primeiros meses, consistiu numa rotatividade pelos diversos
departamentos do armazém de modo a conhecer as operagdes da empresa; a segunda fase,
nos ultimos trés meses, foi dedicada exclusivamente ao departamento de e-commerce,
onde foram aprofundados conhecimentos especificos sobre a gestdo de pedidos online e

de devolugdes, terminando este percurso dedicado a plataforma de Stock-Off-

5.1. Primeira Fase do Estagio: Rotatividade Departamental

Nos primeiros trés meses do estagio, foi adotado um modelo de alternancia pelos
diversos departamentos do CAD, combinando tarefas operacionais e administrativas.
Essa abordagem mista permitiu desenvolver uma visdo ampla das operagdes logisticas da
empresa, de forma compreender as interagdes entre os diferentes espacos e como estes se
integram para garantir o fluxo continuo de mercadoria no armazém, isto €, as varias etapas
por onde passa determinado produto entre o ponto de entrada até ao ponto da sua saida
do CAD. O modelo de rotatividade abrangeu atividades tanto no armazém, diretamente
envolvidas na movimentacdo de mercadoria, como no escritdrio, acompanhando e

controlando alguns dos processos administrativos.

5.1.1. Recegdo de Mercadorias e Expedigoes

Este departamento € o ponto de entrada de todos os produtos no armazém, tanto
alimentar como nao alimentar. Durante a passagem do estagidrio por este departamento,
foi possivel acompanhar a rececdo fisica das mercadorias enviadas pelos fornecedores e
o processo de conferéncia de faturas, que garante a conformidade entre a mercadoria
recebida e os pedidos emitidos. A verificagdo e valida¢do dos produtos recebidos sdo
etapas criticas para evitar discrepancias no inventario, uma questao amplamente discutida

na literatura existente sobre gestdo da cadeia de abastecimento, como o estudo de
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Christopher (2011), que destaca a importancia de uma recec¢ao rigorosa € a0 mesmo tempo

rapida para manter a eficiéncia das operagoes.

Além disso, observou-se a interagdo entre o sistemas de gestio de armazém
(WMYS) e os sistemas de gestao de stock (IMS e SAP) , que ajudam a otimizar o processo
de alocacdo de mercadoria dentro do armazém. Essas tecnologias permitem uma gestao
mais eficiente do espago, ao melhorar a organizagdo dos artigos, algo essencial para o
funcionamento fluido das operacdes logisticas, como discutido por Bowersox et al.

(2019).

Na area das expedigdes, houve um envolvimento na prepara¢do da mercadoria
para envio tanto para as lojas e supermercados do El Corte Inglés, como para os clientes
de e-commerce. Aqui, foi possivel compreender como o cumprimento dos prazos de
entrega ¢ a gestao das transportadoras sdo cruciais para manter a satisfacdo do cliente,
conforme argumentado por Tang (2006). A necessidade de garantir que os produtos certos
chegam ao destino dentro do prazo estipulado ¢ fundamental para a manutengdo da

confianc¢a dos clientes e da eficiéncia do armazém.

5.1.2. Devolugao a Fornecedores

Na secgao de Devolugdes a Fornecedores, foram realizadas atividades diretamente
relacionadas com a gestdo da mercadoria que ndo podia ser integrada no stock ou que
apresentava problemas de qualidade. As devolugdes podem ocorrer por varias razoes,
como produtos defeituosos, excesso de stock ou nao conformidade com as especificagdes
acordadas com os fornecedores (por exemplo: data de validade dos produtos alimentares).
O processo de devolugao ¢ sensivel e deve ser gerido de forma eficiente para evitar custos
adicionais de armazenamento ¢ manter boas relagdes comerciais com os fornecedores,

conforme destacado por Rogers e Tibben-Lembke (2001)

Durante esta fase, observou-se como o cumprimento dos acordos de devolugdo e
a gestao dos reembolsos com os fornecedores desempenham um papel importante na
operagdo. O processo deve ser rapido para minimizar o tempo em que os produtos ficam
parados no armazém e para garantir que os fornecedores realizem a reposi¢ao ou

compensagdo financeira de forma eficiente. Nesta fase foi possivel participar na
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organizacdo de relatorios de devolucdo, ajudando na verificagdo das condi¢des dos

produtos devolvidos e no registo detalhado de cada transacao.

5.1.3. Gestao de Stock

A Gestdo de Stock foi um dos departamentos técnicos incluidos neste estagio. A
experiéncia nesta drea permitiu compreender a importancia de manter um equilibrio entre
a oferta e a procura, minimizando tanto as ruturas como os excessos de stock em armazém.
Neste contexto foram efetuados relatorios diarios de niveis de stock, ajudando a
identificar e a retificar inconsisténcias. A utilizagdo de sistemas de gestdo de stock €
essencial para garantir o rigor dos dados e para otimizar a gestao de espaco no armazém,

conforme indicado por Ballou (2007).

Adicionalmente, foi possivel observar o processo de reposi¢ao de mercadorias em
tempo real, garantindo que os produtos criticos tinham prioridade. Essa experiéncia
demonstrou a importincia de manter uma visdo clara do stock, especialmente em

operagoes logisticas de grande escala, como ¢ o caso do El Corte Inglés.

5.1.4. Expedicoes para Lojas e Armazém de Valdemoro

Nas Expedic¢des, houve oportunidade de acompanhar o processo de envio de
mercadorias, tanto para as lojas do El Corte Inglés em Portugal quanto para o armazém
principal de Valdemoro, Espanha. Esta fase foi essencial para entender como a
coordenagdo entre as diferentes unidades do El Corte Inglés ¢ realizada. A organizacao
de expedicdes para as lojas fisicas exigiu uma aten¢do cuidadosa a gestdo de rotas e a
programacao das entregas, garantindo que os produtos cheguem ao destino no prazo
estipulado. A gestdo de documentagdo de expedicdo e a coordenacdo com as
transportadoras foram atividades que reforcaram a importancia de manter uma cadeia de

abastecimento agil e eficiente, conforme foi argumentado por Tang (2006).
5.1.5. Pos-venda e Plataforma de Frescos
O trabalho desenvolvido no departamento de Pos-Venda, envolveu o
acompanhamento do processo de gestdo de reclamagdes e devolucdes de clientes,

permitindo observar as principais causas de devolugoes e as politicas de resolucao rapida

de litigios. A area de pos-venda ¢ fundamental para garantir a satisfagao do cliente e para
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manter a reputacdo da empresa no mercado competitivo. O tempo de resposta as
reclamacdes e a solucao eficiente de problemas podem influenciar diretamente a perce¢ao

dos clientes sobre a empresa, como ¢ evidenciado por Bowersox et al. (2019).

No que se refere a Plataforma de Frescos, houve uma abordagem especializada na
gestao de produtos pereciveis, onde foi observado como as operagdes sdo ajustadas para
garantir a qualidade e seguranga alimentar durante o transporte e armazenamento. A
gestdo de temperaturas controladas e a rotatividade rapida desse tipo de produtos é
essencial para garantir que cheguem ao consumidor final em condi¢des ideais, como

assinalado no estudo de Aung e Chang (2014).

5.1.6. E-commerce

Esta primeira fase do estdgio encerra no departamento de e-commerce, um setor
que, segundo Galindo e Fernandez (2022), tem crescido significativamente nos ultimos
anos e que se tem tornado gradualmente uma area vital para as operacdes logisticas do El
Corte Inglés. Neste departamento, foi possivel compreender as especificidades das
operacoes online, que incluem a expedicao de pedidos, a coordenacao de entregas com as
varias transportadoras e a gestdo de devolucdes. A logistica deste ramo exige processos
rapidos e eficientes, dado o volume crescente de vendas online ¢ as expectativas dos

clientes em relagdo aos prazos de entrega e qualidade dos produtos.

5.2. Segunda Fase do Estdagio: Foco no Depto. de E-commerce

Apobs a conclusdo da fase de rotatividade pelos diversos departamentos do
armazém, os trés meses finais do estdgio foram dedicados exclusivamente ao e-
commerce. Nesta etapa houve um aprofundamento nos processos relacionados em
primeiro lugar com a gestdo dos pedidos online e devolugdes, com foco na experiéncia
do cliente e na resolucdo de incidéncias e, por fim, nas operagdes ligadas a plataforma do

Stock-Off.

5.2.1. Gestdo de Pedidos VPR (Venda Por Reserva)

Esse tipo de pedido normalmente envolve produtos de grande porte, como
eletrodomésticos, que sdo vendidos com base em reservas devido a natureza sazonal e a

complexidade logistica desses artigos. A gestdo incluia a confirmacdo de pedidos, que
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dependia da disponibilidade real de stock, ou o seu cancelamento, em casos de falta de
stock ou desisténcia por vontade do cliente. Esta atividade era importante para manter o
controlo preciso das vendas e fornecer respostas rapidas aos clientes, minimizando a
insatisfagdo e mantendo a confianga no processo de vendas online. A pratica da
confirmacdo de pedidos antes da entrega também ¢ recomendada na literatura de gestdo
de operacdes, conforme mencionado por Tang (2006), de modo a otimizar o fluxo de

vendas e a minimizar problemas logisticos.

5.2.2. Gestao de Assisténcias e Garantias

O acompanhamento de assisténcias técnicas ¢ fundamental para garantir que os
produtos adquiridos pelos clientes mantenham a qualidade esperada ao longo do periodo
da garantia. Este processo envolve a interacdo com fornecedores e centros de assisténcia
técnica para organizar reparos ou trocas, assegurando o cumprimento dos termos da
garantia ¢ mantendo o alto padrao de servigo pds-venda do El Corte Inglés. O estudo
Bowersox et al. (2019), destaca a importancia da gestao eficiente dessas atividades para

a reten¢ao de clientes e melhoria da reputagdo da empresa.

5.2.3. Processamento de Reembolsos no TPV

Em situagdes em que € necessario reembolsar o cliente, a operacdo ¢ processada
através do TPV (Terminal de Pagamento Virtual), um sistema utilizado para efetuar o
crédito no mesmo cartdo que cliente efetuou a compra de forma segura e eficaz. Esta
etapa ¢ essencial para a experiéncia do cliente, garantindo que, em caso de devolugao, o
processo de reembolso ocorra de forma rapida e transparente. A agilidade e precisao nesse
processo sdo fatores criticos que contribuem para a satisfacao do cliente e para a confianca
no servigo oferecido pelo El Corte Inglés, em linha com as praticas recomendadas para o
setor de e-commerce.

5.2.4. Solicitagdo de Alternativa para Artigos em Rutura de Stock

Nas situagdes de rutura de stock, quando o fornecedor nao possui disponibilidade
de certo artigo, ¢ importante solicitar uma alternativa equivalente de modo a satisfazer o
cliente. Nesses casos, a tarefa envolve entrar em contacto com o departamento de
Compras para solicitar um produto alternativo que possa ser sugerido ao cliente. Esta acao

proativa tem como objetivo proporcionar uma segunda oportunidade de satisfazer a
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necessidade do cliente, mantendo a venda e evitando o cancelamento do pedido. Essa
pratica de flexibilidade e oferta de alternativas em caso de rutura ¢ assinalada por
Christopher (2011) como uma estratégia eficaz para lidar com a imprevisibilidade dos

fornecedores e melhorar a experiéncia do cliente.

5.2.5. Gestao de Pedidos com Incidéncias

A gestdo de pedidos com incidéncias foi uma das tarefas mais complexas durante

o estagio. Incluia a resolucao de diversos tipos de problemas , tais como:

. Incidentes com o transporte: situacdes que envolvem atrasos na entrega
ou danos da mercadoria durante o transporte, onde € necessario coordenar solugdes com

as transportadoras e informar o cliente sobre os passos a serem tomados.

. Sinistros com a mercadoria: casos em que os produtos sofrem danos ou
extravios, exigindo um processo rapido de resolucdo para enviar um produto substituto

ou iniciar um processo de reembolso.

. Alteracoes de morada: em situacdes em que o cliente solicitava a
alteracdo da morada de entrega apo6s a finalizacdo do pedido, a modificagdo ¢ realizada
dentro dos sistemas de logistica para redirecionar a entrega corretamente as

transportadoras.

. Recolha de artigos usados: quando o cliente opta por devolver um
produto usado, como eletrodomésticos, € necessario organizar a recolha do artigo antigo,

na maior parte das vezes aquando da entrega de um novo produto.

A gestao eficaz dessas incidéncias ¢ crucial para assegurar um nivel elevado de
satisfacao do cliente e para manter a reputagdo da empresa no competitivo setor de e-
commerce. Rogers e Tibben-Lembke (2001) destacam no seu estudo como a capacidade
de lidar rapidamente com problemas e imprevistos no processo logistico ¢ um fator chave

para a fidelizagdo dos clientes e para o sucesso a longo prazo das operagdes online.

5.2.6. Gestdo e Inspe¢do da plataforma de Stock-Off

A ultima tarefa desenvolvida no departamento de e-commerce foi dedicada a
plataforma de Stock-Off. Esta atividade envolveu a confirmacao e inspe¢do da mercadoria

presente no armazém e anunciada na plataforma. A necessidade dessa tarefa surgiu devido
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a existéncia de erros frequentes de stock, incluindo casos de produtos listados sem

etiquetas ou informacdes desadequadas.

O processo consistia em verificar pessoalmente o stock real do armazém, filtrando
e inspecionando cada artigo anunciado. Essa filtragem ¢ essencial para garantir a precisao
das informagdes e evitar problemas futuros nas vendas. Além disso, o procedimento de
vendas dos produtos de Stock-Off ¢ conduzido manualmente no escritério de e-commerce,
utilizando o TPV (Terminal de Pagamento Virtual). Apds a confirmacido da compra, o
agendamento da entrega dos produtos ¢ feito diretamente para a morada do colaborador,

semelhante a uma venda normal ao publico.
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6. GESTAO DE DEVOLUCOES NO EL CORTE INGLES: DESAFIOS E
SOLUCOES BASEADAS EM ABORDAGENS ALTERNATIVAS

Como mencionado na revisdo de literatura, Rogers e Tibben-Lembke (1999)
defendem que a gestdo eficiente de devolugdes ¢ um dos maiores desafios operacionais
enfrentados pelas empresas, especialmente a medida que o volume de devolugdes
aumenta devido as expectativas dos consumidores relativamente a politicas de devolugao
flexiveis e rapidas. No caso do El Corte Inglés, os desafios associados a gestdo de
devolugdes, especialmente no CAD de Alcochete, t€ém gerado problemas de eficiéncia

logistica, particularmente no tratamento de devolucdes destinadas a plataforma Stock-Off.

Neste capitulo irdo ser analisados os principais desafios enfrentados no processo
de devolucao do ECI e sugerir praticas alternativas, baseadas em diferentes abordagens
de referéncia no mercado, de modo a tornar este processo mais eficiente e rapido, com o
intuito de potenciar a recuperacao de valor da mercadoria devolvida e melhorar

significativamente a plataforma de revenda.

6.1. Problemas Identificados no Processo de Devolugoes no CAD do EI Corte

Inglés e abordagens alternativas

Por vezes, os problemas enfrentados na gestao de devolugdes do CAD instalam-
se logo na fase inicial da recolha dos artigos devolvidos na casa dos clientes, e continuam
por toda a cadeia de operagdes até ao armazenamento final dos produtos devolvidos. Entre

os principais desafios, destaca-se a Recolha de Artigos Devolvidos.

6.1.1. Recolha de Artigos Devolvidos

O primeiro ponto de ineficiéncia no processo de devolugdes do ECI, por vezes
estd relacionado com a recolha dos artigos devolvidos. Atualmente a empresa trabalha
com seis transportadoras distintas: trés dedicadas ao transporte de pequenos volumes e
trés dedicadas ao transporte de grandes volumes. Apesar de estarem parcialmente
integradas com os sistemas do ECI, ainda existe a necessidade de aceder manualmente as
diferentes plataformas de cada uma das transportadoras para se verificar o estado das

recolhas.
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Esta falta de integracdo e automatizacao entre o sistema do ECI e as plataformas
das transportadoras pode gerar atrasos e lapsos no processo de recolha dos artigos
devolvidos. Estes atrasos, por vezes, impedem a rapida entrada dos produtos devolvidos
no armazém, resultando em tempos de processamento mais longos e afetando

negativamente a capacidade de lhes atribuir o correto destino.

Abordagem Alternativa: Integraciao e Automacio do Processo

Uma possivel abordagem alternativa seria a implementa¢do de um sistema de
gestdo de transportes (TMS), semelhante ao que ¢ praticado pela Amazon, onde o
seguimento em tempo real das devolugdes ¢ centralizado. Esta automacdo eliminaria
assim a necessidade de monitorizagdo manual no escritério, acelerando a entrada dos
produtos devolvidos no armazém e otimizando o fluxo de informagdes entre equipas e

transportadoras.

Portal de Devoluc¢des Unificado

Além disso, um portal de devolugdes unificado permitiria que os clientes iniciassem
o processo de devolucdo online, com recolhas automaticas atribuidas as transportadoras
mais apropriadas a situag¢ao. Esta solucdo simplificaria o processo para os clientes e

reduziria ainda mais os tempos de processamento.

6.1.2. Triagem, Inspecdo e Teste das Devolugoes

A triagem, inspe¢do e teste dos artigos devolvidos sdo fases fundamentais da
logistica inversa, determinando o estado dos produtos e o seu destino. Como
anteriormente mencionado na revisdo de literatura, Guide Jr. ¢ Van Wassenhove (2009)
defendem que a correta triagem e inspec¢ao dos produtos devolvidos sdo essenciais para
assegurar a recuperagdo de valor e a eficiéncia do processo. Contudo, no El Corte Inglés,

este processo apresenta alguns obstaculos.

No CAD de Alcochete, a triagem inicial ¢ feita por uma equipa que lida com o
tratamento de devolugdes, enquanto a inspegao detalhada e teste dos artigos para Stock-
Off ¢ feita por outra equipa, que gere outros processos de e-commerce. Essa sobrecarga

pode resultar em atrasos e erros na classificacdo adequada dos produtos devolvidos,
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deixando assim artigos retidos no armazém, perdendo valor gradualmente e ocupando

espago por mais tempo do que o necessario.

A falta de um protocolo padronizado de inspe¢@o contribui para essas ineficiéncias,
prejudicando a identificagdo de produtos que poderiam ser reintegrados no stock,

reparados ou vendidos com desconto devido a defeitos.

Abordagem Alternativa: Equipa Exclusiva e Estratégia de Grading

Uma solucdo vidvel seria a criagdo de uma equipa exclusiva no CAD, dedicada a
inspecao, teste e categorizacao dos produtos devolvidos para o Stock-Off. Esta equipa
teria como foco exclusivo a avaliacdo detalhada dos artigos devolvidos com destino a esta
plataforma, permitindo que o processo fosse mais rapido e eficiente, sem interferéncias
de outras operacdes do e-commerce. A implementagdo de um protocolo de inspecao
estruturado, asseguraria que todos os produtos fossem avaliados de forma padronizada e

precisa, permitindo a categorizagdo adequada dos mesmos.

Esta estratégia de categorizagdo ou grading, tem como objetivo a classificacdo dos
produtos devolvidos com destino a mercados alternativos, em vdrias categorias como,
“Novo”, “Como novo”, “Muito bom estado”, “Bom estado” e “Aceitavel”. Esta pratica
permitiria que o El Corte Inglés criasse um protocolo de descontos associado a cada
estado dos produtos, facilitando a venda dos artigos devolvidos através da plataforma
Stock-Off. Este procedimento ja ¢ amplamente utilizado no setor e possibilitaria ao El
Corte Inglés recuperar valor de artigos devolvidos que, de outra forma, ficariam parados

no armazém por longos periodos.

6.1.3. Atribuicdo de Preco aos Artigos do Stock-Off

Outro dos desafios enfrentados pelo El Corte Inglés no processo de gestdo de
devolugdes esta relacionado com a atribuicdo de um preco adequado aos artigos
devolvidos que serdo vendidos na plataforma Stock-Off. O departamento responsavel por
esta tarefa ¢ o departamento de Compras em Lisboa, que frequentemente esta
sobrecarregado com outras responsabilidades mais prioritarias. Como resultado, o
processo de definicao de precgos para os artigos devolvidos acaba por ser frequentemente

adiado ou negligenciado.
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Recentemente, no entanto, o responsavel pelo departamento de e-commerce do El
Corte Inglés comunicou que ja se encontra em fase de teste um novo critério de atribuigao
de pregos baseado em grades (A, B ou C) pré-estabelecidas, de acordo com o estado dos
artigos devolvidos. Este novo sistema visa tornar o processo mais eficiente e preciso,

reduzindo atrasos e garantindo uma melhor correspondéncia entre valor e condigao.

Ainda assim, anteriormente, um dos maiores problemas observados no CAD ¢ o
facto de muitos artigos devolvidos ndo receberem uma avaliagdo de preco enquadrada
com o seu estado atual. Em muitos casos, os artigos devolvidos sdo anunciados na
plataforma Stock-Off com precos mais elevados do que os praticados para o mesmo
produto novo nas plataformas concorrentes. Este desencontro de pregos ocorre porque o
departamento de Compras ndo dispde de um protocolo claro para ajustar o valor do artigo
ao seu estado atual, levando a uma discrepancia entre o preco real do mercado e o valor

atribuido ao produto devolvido.

Este atraso na atribuicao de precos ¢ a falta de ajuste correto entre o preco e o estado
do artigo afeta a competitividade da plataforma Stock-Off, uma vez que os potenciais
clientes encontram pouca atratividade em comprar artigos devolvidos ou usados quando
o pre¢o ndo compensa a condi¢do do produto. Este ¢ um dos fatores que contribui para a
acumulagdo de stock no armazém, visto que os produtos nao sdo vendidos devido ao seu

pre¢o inadequado.

Abordagem Alternativa: Avaliacdo e Atribuicio de Preco Automatizada e

Descentralizada

Uma possivel abordagem alternativa para esta situagdo poderia ser a
descentralizacao do processo de avaliacdo de preco, permitindo que uma equipa propria
do CAD de Alcochete seja responsavel pela atribui¢do de valor aos artigos devolvidos
com base no seu estado. A utilizagdo de um protocolo de grading, j4 mencionado na
solugdo anterior, seria fundamental para garantir que os produtos sejam corretamente
avaliados e classificados. Este processo poderia ser complementado por um sistema
automatizado, que utilizaria um algoritmo para comparar o estado do produto com os
precos atuais de mercado, ajustando automaticamente o valor do artigo de acordo com o

seu estado e os precos praticados pela concorréncia.
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Como referido no capitulo da revisdo de literatura, a Amazon, por exemplo, utiliza
IA para ajustar automaticamente os pregos de venda dos seus produtos, assegurando que
estes sejam competitivos e atrativos para os compradores. A implementacdo de uma
solucao semelhante no El Corte Inglés poderia ser uma alternativa interessante pois
permitiria ter uma estratégia de preco mais coerente, alinhada com as condigdes reais dos
produtos e com o mercado. Esse sistema ajudaria a evitar atrasos e garantiria que os

precos dos artigos para o Stock-Off fossem mais competitivos.

6.1.4. Descri¢do e Apresentagdo dos Artigos no website do Stock-Off

Outro dos problemas recorrentes no processo de venda de artigos na plataforma do
Stock-Off esta relacionado com a falta de fotografias reais e descricdes detalhadas que
permitam aos clientes ter uma visao clara do estado dos produtos. Muitas vezes, os artigos
anunciados sdo apresentados apenas com fotografias genéricas de produtos novos, o que
nao reflete o seu estado atual. Essa falta de transparéncia cria inseguranca nos potenciais

clientes, levando-os a hesitar na compra de artigos devolvidos ou usados.

As descri¢des dos produtos nesta plataforma, na grande maioria das vezes nao
detalham os defeitos, o estado da embalagem ou a garantia oferecida, elementos que sdo
cruciais para que o eventual cliente (neste caso cliente/colaborador) possa tomar uma
decisdo informada e confiante sobre a compra. A auséncia de informagdes claras e
detalhadas aumenta a desconfianca daquele e reduz a atratividade da plataforma Stock-
Off. Esta falta de transparéncia, tanto nas imagens quanto nas descri¢des, resulta numa

baixa conversao de vendas, o que contribui para a acumulacdo de artigos no armazém.

Abordagem Alternativa: Fotografias 360 e Descricoes Detalhadas

Para melhorar a experiéncia do cliente e aumentar a confianca na compra de
produtos devolvidos ou usados no Stock-Off, uma solucao possivel seria a implementacao
de um protocolo para publicacdo dos artigos. Este protocolo garantiria que todos os
produtos fossem fotografados de forma detalhada e padronizada, com destaque para os
defeitos, estado da embalagem e condicao geral. Uma solugdo adicional seria a utilizagio
de fotografias 360°, que permitiriam ao cliente visualizar o artigo de todos os angulos,

como ja ¢ praticado por empresas como o IKEA ou a Amazon.
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Esse nivel de transparéncia ajuda os clientes a tomarem decisdes informadas e
aumenta a probabilidade de conversao de vendas, mesmo para produtos devolvidos. Ao
implementar um sistema semelhante, o El Corte Inglés poderia aumentar a atratividade
da sua plataforma Stock-Off ¢ melhorar a rotatividade dos produtos devolvidos.
Complementando este procedimento com a criagdo de descricdes detalhadas e
transparentes sobre o estado real dos produtos devolvidos, mencionando todos os defeitos
(caso existam), o estado da embalagem e a garantia oferecida. A transparéncia na
descricao e nas imagens proporcionaria ao cliente a confianga necessaria para fazer uma
compra informada, reduzindo as devolucdes subsequentes e aumentando a satisfacdo do

consumidor.

6.1.5. Acondicionamento e Organizagdo dos Artigos do Stock-Off

O ultimo dos obstaculos, prende-se com a organizagdo e armazenamento dos artigos
devolvidos destinados ao Stock-Off, que apresenta algumas lacunas que afetam a
eficiéncia do processo de movimentagdo e preparacdo dos produtos, especialmente no
caso de artigos de grandes dimensdes, como eletrodomésticos. Embora exista uma zona
exclusiva para estes artigos e um padrdo bésico de separacdo por tipo — como por
exemplo, televisdes, maquinas de lavar/secar e frigorificos, a movimentacdo destes

produtos no armazém tem sido um grande desafio.

Quando um artigo ¢ vendido na plataforma Stock-Off, especialmente os de grandes
dimensdes, a sua retirada e movimentagao do local onde se encontra no armazém pode
ser complexa e demorada. A falta de um sistema de organizagao pensado especificamente
para facilitar o fluxo de entrada e saida destes produtos leva a atrasos e dificuldades na

sua localizacao e movimentagao.

No entanto, os artigos de menores dimensoes, localizados na zona operacional de
e-commerce, nao enfrentam os mesmos desafios. Devido ao seu tamanho reduzido e a
localizagdo estratégica perto da equipa de e-commerce, a preparagao e expedi¢dao destes

artigos ¢ geralmente mais agil e eficiente.

Outro aspeto relevante, prende-se com o facto de a localizacao e o estado dos artigos
de Stock-Off serem geridos através de um ficheiro de Excel interno. Muitas vezes, este

ficheiro estd desatualizado e nao reflete a localizagdao exata dos produtos no armazém.
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Esta discrepancia entre os dados no sistema e a realidade fisica no armazém resulta em
perda de tempo para a equipa de logistica, que precisa de fazer verificagdes adicionais

para encontrar os artigos, afetando negativamente a eficiéncia do processo.

Abordagem Alternativa: Reorganizac¢io e Otimizacido do Acondicionamento e

Integracdo no Sistema de Gestiao de Stocks

De modo a melhorar o processo de movimentagao e entrega dos artigos do Stock-
Off, uma abordagem alternativa seria a cria¢do de um modelo de armazenamento claro e
eficiente, no qual a localizagdao dos artigos seja facilmente identificavel e, a0 mesmo
tempo, facilite o fluxo de entrada e saida de mercadoria. Este modelo deve ser elaborado
tendo em conta as dimensdes dos artigos, especialmente os de grande dimensao, de modo
a garantir que os equipamentos de transporte de mercadorias possam ser manuseados sem

constrangimentos, evitando atrasos e dificuldades na movimentag¢ao dos produtos.

Outra solugdo que seria benéfica transversalmente a equipa de e-commerce, seria
implementar um sistema digital de gestdo de stocks ou integrar no sistema existente,
substituindo o atual ficheiro de Excel. Este sistema garantiria que a localizagdo e o estado
dos artigos fossem sempre atualizados em tempo real, permitindo a equipa de armazém
localizar rapidamente os produtos e preparar as expedicdes de forma eficiente. Neste
sentido, o uso de tecnologias de localizacao digital, como RFID, permitiria um controlo
mais rigoroso dos produtos no armazém, evitando as complicacdes associadas a

desatualizagdo dos dados.

As abordagens alternativas apresentadas ao longo deste capitulo visam abordar os
principais desafios enfrentados pelo El Corte Inglés na gestdo dos produtos devolvidos
para Stock-Off. Através da introducdo de abordagens como a integracdo de
transportadoras, a criagdo de uma equipa dedicada para inspe¢ao e categorizacdo, um
modelo de armazenamento otimizado ao espaco ¢ a integracdo dos artigos desta
plataforma no sistema de gestdo de stocks, espera-se um aumento significativo na

eficiéncia logistica e uma redugao dos tempos de processamento dos artigos devolvidos.

Essas melhorias ndo apenas facilitariam o fluxo de mercadorias, como também
permitiriam uma recuperagao mais rapida de valor dos produtos, tornando a plataforma
Stock-Off mais atrativa e competitiva. Além disso, com a intencdo de abrir a plataforma

ao publico em geral e a aposta na venda de produtos recondicionados, o El Corte Inglés
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tem o potencial de aumentar as suas vendas neste tipo de artigos e tornar-se competitiva

na gestao de produtos para fins de mercados alternativos.

Em suma, as abordagens discutidas ao longo deste capitulo refor¢gam a importancia
de otimizar os processos de logistica inversa para melhorar a rentabilidade e a
sustentabilidade da operagao, enquanto garantem uma experiéncia mais positiva para os

clientes.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

O estagio realizado no CAD do EI Corte Inglés em Alcochete, proporcionou uma
experiéncia valiosa e uma oportunidade unica para aplicar os conhecimentos adquiridos
no mestrado em Ciéncias Empresariais. Ao longo deste relatorio, foram descritos os
desafios relacionados com a gestao de devolucdes e a operagdo da plataforma Stock-Off,
assim como foram sugeridas abordagens alternativas com base em exemplos de boas
praticas da industria, nomeadamente da Amazon, principal referéncia do setor do e-
commerce. Este capitulo final pretende refletir sobre as principais li¢des retiradas do
estagio, sublinhando a relacdo entre os conceitos assimilados no mestrado e a sua

aplicacao pratica no ambiente empresarial.

Um dos aspetos mais importantes destacados durante o estagio foi a complexidade
da gestdo de devolugdes numa grande empresa de retalho como o El Corte Inglés. Os
volumes elevados de artigos devolvidos, em particular no contexto de e-commerce,
colocam uma pressdo significativa sobre os sistemas de armazenamento e logistica
inversa. A plataforma Stock-Off desempenha um papel importante na gestdo desses
artigos, mas enfrenta desafios operacionais que afetam diretamente a eficiéncia do

Processo.

Numa fase final do estagio, os responsaveis pelos departamentos de logistica e e-
commerce do El Corte Inglés revelaram que um dos objetivos futuros da empresa, passa
por transformar o Stock-Off numa plataforma aberta ao publico geral, de modo a
reaproveitar os artigos devolvidos que ndo podem ser vendidos como novos, em artigos
recondicionados e vendé-los a precos mais competitivos. Esta estratégia visa otimizar o
aproveitamento dos artigos parados, criando uma linha de receitas e reduzindo o

desperdicio.

Ao longo do estdgio, tornou-se evidente que os conceitos lecionados,
principalmente na unidade curricular de gestdo da qualidade na cadeia de abastecimento,
foram essenciais para compreender melhor os processos dentro da operagdo logistica da
empresa. Esta unidade do mestrado forneceu uma base solida para entender a importancia
de manter padrdes elevados de qualidade em cada uma das fases da cadeia de
abastecimento, mesmo em processos que envolvem a logistica inversa, como a gestao de

devolugdes. A gestdo de qualidade na logistica ¢ um aspeto critico para garantir que 0s
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produtos devolvidos sejam processados de forma eficiente, minimizando perdas

financeiras e maximizando a recuperagao de valor.

Uma das principais dificuldades identificadas no CAD foi a falta de processos
padronizados para a triagem e inspe¢ao dos artigos devolvidos. Esta falha no processo
afeta negativamente a capacidade do El Corte Inglés de reintegrar rapidamente os
produtos devolvidos ou atribuir-lhes um novo destino, como a revenda através do Stock-
Off- Neste sentido, os conceitos aprendidos na unidade curricular foram importantes para
a identificacdo e analise deste problema, permitindo propor outras abordagens baseadas

em conceitos como o controlo de qualidade e a eficiéncia operacional.

J4 a unidade curricular de sistemas de informacdo empresarial, converge com os
desafios encontrados durante este estagio relativamente a necessidade do CAD adotar um
sistema de gestao de stock dedicado ao Stock-Off ou, alternativamente, a integracao desta
plataforma no sistema existente. Atualmente, a gestdo dos artigos destinados a plataforma
Stock-Off ¢ feita de forma manual e descentralizada, o que cria ineficiéncias e aumenta a
probabilidade de erros. A implementacdo ou integracdo de um sistema digital de gestao
de stocks seria uma opg¢ao mais eficaz para superar estas dificuldades, permitindo ao El
Corte Inglés alinhar-se com as melhores praticas do setor, como as utilizadas pela

Amazon.

A caréncia de um sistema de localizagdo de artigos de Stock-Off dentro do
armazém também foi notdria durante o estagio. A utilizagdo de tecnologias como RFID
ou outra alternativa tecnoldgica que permitisse uma rapida localizag¢do dos artigos, pode
trazer melhorias no processo ao reduzir o tempo despendido na procura dos artigos em
armazém. Esta solucdo estaria diretamente alinhada com os principios abordados em
sistemas de informacdo empresarial, onde a integracdo de tecnologia de rastreamento ¢
essencial para otimizar a gestdo de stocks e melhorar a eficiéncia global do armazém. As
abordagens sugeridas estdo também em linha com os principios de integracao de sistemas

e automacao logistica, temas discutidos nas duas unidades ja referidas.

A experiéncia no El Corte Inglés revelou que, a logistica inversa, quando bem
gerida, pode converter-se num fator de vantagem competitiva para a empresa. Através de
uma gestdo eficiente das devolugdes com destino a plataforma de revenda, o El Corte

Inglés pode nao s6 reduzir custos operacionais, mas também recuperar valor de produtos
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devolvidos que, de outra forma, permaneceriam no armazém por longos periodos,
perdendo valor de mercado. A plataforma Stock-Off tem o potencial de se tornar uma fonte
de vendas alternativa, especialmente com a possivel abertura ao publico e a aposta em
produtos recondicionados. Esta iniciativa alinha-se com as tendéncias atuais do e-

commerce € responde a crescente procura por alternativas sustentaveis e econdmicas.

Finalmente, o estagio no CAD do El Corte Inglés, foi uma oportunidade de colocar
em pratica teorias e conceitos discutidos durante o curso, ndo s das unidades ja referidas,
mas também de todas as outras incluidas no Mestrado em Ciéncias Empresarias. As
competéncias adquiridas ao longo do mestrado, como a capacidade de analisar
criticamente processos logisticos, identificar pontos de melhoria e propor solugdes
estratégicas, foram fundamentais para o sucesso deste estdgio. Este periodo foi, portanto,
nao s6 uma etapa de aprendizagem e de crescimento profissional, mas também uma
experiéncia que reforgou a importancia de aplicar os conceitos tedéricos num ambiente

empresarial real.
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