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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo identificar a cwicdo da logistica reversa na
competitividade empresarial. Utilizou-se 0 métodpleratorio qualitativo e a estratégia de
estudo de caso junto a fabricante de baterias timaigss no Brasil no ano de 2014,
identificando processos, fluxos dos produtos retdos, direcionadores estratégicos, entre
outros objetivos especificos.A pesquisa permititactarizar no caso estudado, o papel
relevante da logistica reversa e sua contribuigdoompetitividade de custos e diferenciacéo,
pelas economias de observadas na reintroducdo deériasaprimas reaproveitadas no
processo produtivo e pelos efeitos positivos olstial prestacdo de servigos e organizagéo da
logistica reversa.

PALAVRAS-CHAVE:Logistica reversa — CompetitividadSustentabilidade.

INTRODUCAO

O século XXI é um retrato de grandes mudancas lioso8 tempos responsaveis por acirrar
a concorréncia empresarial e obrigar a criacaadeias, valores e tecnologias para diferenciar
marcas, produtos e servicos.

ApoOs a revolugdo industrial na Inglaterra as caréticas sociais, ambientais,
tecnoldgicas, empresariais, politicas, sofreramangas acentuadas. As novas ideias liberais
somadas ao avan¢co no campo da informatica, posidagguerra mundial, acentuou o
processo de aceleracdo da globalizacdo, trazenpacios extremamente relevantes para o
futuro da humanidade. Com estes avancgos, 0s coaagtespaco e tempo foram totalmente
alterados, assim como 0 modo e a facilidade dengétede informacdes, o que possibilitou a
expansdo dos horizontes empresariais e aument@rdpeticdo empresarial em todos os
setores de atividades.

Mudancas estruturais na economia mundial e reforetamomicas implantadas no
Brasil a partir da metade da década de 90, peamitielevado crescimento econdmico e
sociais, conduzindo o pais a um periodo de boneaddres gerais. A crescente quantidade
de produtos transacionados no mercado, em partieulgartir dessa década, tem por
consequéncia o aumento do retorno de uma parcaesdepermitindo a empresarios
perspicazes adotarem novos posicionamentosvisanderiravantagens estratégicas de
competitividade neste novo cenario. A logisticaersa emerge mais nitidamente neste
cenario brasileiro, como a area de atividade cotermial de agregar ganhos substanciais
para asempresas que organizam eficientemente fastes reversos.As organizacfes que
conseguem um bom atendimento nos canais reversosgetarno de produtos ainda nao
consumidos ( pos-venda) ou ja consumidos (pés-comsu podem obter vantagens
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financeiras, sociais, ecolégicas e legais, que fasddamentais para o enfrentamento do
acirramento da concorréncia.

Por outro lado, a gradativa percepcéo dos consugsdkbbre as atitudes empresariais
relativas ao meio ambiente e aos aspectos sotmais-se cada vez mais importante para as
suas decisbes de compra,uma das oportunidadesilidacéib da logistica reversa como
ferramenta estratégica de contribuicdo para fidefim e reforco de imagem empresarial,
ativos cada vez mais tangiveis na vida empresatigl.E nesta dire¢cdo que o problema e
objetivo desta pesquisa se insere, quando se pracudender se “a logistica reversa pode
contribuir para a competitividade de uma empresevas de um objetivo geral que visa
“identificar a contribuicdo que a logistica revepgale propiciar para a competitividade da
empresa”.

1. REVISAO BIBLIOGRAFICA
1.1.Logistica Reversa

Kroon e Vrijens (1995) conceituam a logistica regecomo a operacdo relacionada
com as atividades requeridas para reduzir, gedispor os desperdicios, classificados em
perigosos e nao perigosos oriundos do materiahbakgens e dos produtos. Essa definicao
de Kroon e Vrijens (1995) é complementada por Rogelibben-Lembke (1995), quando
estabelecem que a logistica reversa se ocupa xo feverso de produtos, do estoque de
bens, dos servigcos e das informagdes entre o glentmnsumo e o ponto de origem, com 0
propdsito de atender os requisitos dos clientes.€a@senvolvimento de estudos e pesquisa
a logistica reversa tem a sua definicdo ampliada@pto e Dekker (2002) que a relacionam
com as atividades de movimentacdo do retorno dgamentos, produtos, componentes,
materiais, ou mesmo de um sistema, desenvolvenddegs iniciais de Kroon e Vrijens
(1995).Rogers e Tibben-Lembke (1995), definem dsta@® reversa como o processo de
planejar, implementar e controlar de forma efi@en$ custos do fluxo das matérias primas,
dos produtos ja produzidos, e das informac¢des degdato onde se origina até a destinacao
final. A logistica reversa preocupa-se em moveraayto da destinacao final para o retorno
ao ciclo de negdcios, ou para disposicao final aaeg. Leite (2011), por sua vez, entende
que logistica reversa € a atividade relacionadglaoejamento, operacdes e informacdes
correspondentes ao equacionamento do fluxo de fm®disados ou ndo, que retornam do
mercado para serem destinados adequadamente as®jsep reingresso no mercado ou para
reaproveitamento dos mesmos e de seus materiaiitaories reintegrando-os no ciclo
produtivo. Observa este autor que o retorno deyposchao se dara tdo somente para o ponto
de origem mas por diferentes canais reversos cgtinds também diversos.

A Figura 1 apresenta uma viséo de todas as etaipagopis dos processos logisticos de
encaminhamento dos produtos para o mercado e d&veptual retorno:
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Figura 1 —Etapas do processo logistico direto ersev

Fonte: Adaptado de Rogers & Tibben-Lembke (19991 )p.

Produtos com pouco ou nenhum uso que apresentdgam dos diversos motivos de
retorno caracterizam o canal de distribuicdo revedes pos-venda descritos por Leite (2011),
que explica a logistica reversa de poOs-venda conm@rea da logistica que planeja e
operacionaliza o fluxo dos produtos e materiais enformacdes correspondentes, que nao
foram consumidos ou tiveram pouco uso e retornderpesma cadeia de distribuicao direta
que os levou ao mercado, motivados por defeit@gjas; garantias, entre outros motivos.

Leite (2011) estabelece, pela primeira vez, umang&o entre duas areas da logistica
reversa:a de pés-consumo e a de pos - venda canfoasquema da Figura 2.

Logistica Reversa |  Cadeiade Logistica Reversa |
de pos-consumo | distribuicao direta de pos-venda i
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Figura 2- Pos venda e pds-consumo

Fonte: Leite (2011)

Conforme a Figura 2 demonstra, o autor mostra eradita entre estas duas areas e
define a logistica reversa de pds-consumo com@a @a logistica reversa que equaciona e
operacionaliza o fluxo fisico e de informacOes na&ites aos bens de pds-consumo, ja
descartados pela sociedade em geral, que retoroamala de negdcios e ao ciclo produtivo
pelos canais de distribuicdo reversos. Os benggegsumo séo produtos de fim de vida
atil, usados com a possibilidade de reutilizacdopata destinacdo final adequada. Esses
produtos podem ter origem em bens duraveis ou désess e fluir por canais de reuso como
desmanches, reciclagem, até a destinacao final@,E1011).

1.2. Competitividade

Haguenauer (1989) organiza os varios conceitogapetitividade em duas familias:

i) competitividade como desempenho: considera qumarket-share”ou participacéo
de mercado atingido por uma organizagcdo pode swidgrado o indicador mais imediato
para a competitividade.

i) competitividade como eficiéncia: neste casarmicadores sdo varios e traduzidos
pela eficiéncia no uso de recursos.Nestas condg@esnpetitividade seria a capacidade da

* Coletas
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empresa em converter 0s insumos através de precesse eficientes que a concorréncia,
traduzindo-se em melhor produtividade e custosesgmtando desta forma produtos com
melhores precos, qualidade, performance tecnolpgmatribuindo para a competitividade
empresarial.

Além disso, “devemos levar em conta as difereraates de vantagem competitiva em
diferentes industrias, em lugar de depender deamta e ampla fonte, como custos de mao

de obra ou economias de escala” (PORTER 1993 p. 85)
A competitividade pode ser entendida como o coragdosucesso ou fracasso das
organizagdes empresariais. A competicdo é respehpéla adequacédo das atividades de
uma empresa em relacdo ao seu ambiente de atdag@odas estratégias adequadas,
utilizadas pela mesma. (COLTRO, 1996, p. 2)

Ainda segundo Porter (1993), a ndo atencdo asdpseambientais nos tempos atuais,
contribuindo para a geracdo de algum tipo de paédyicevela ineficiéncia empresarial com
possivel reducdo do bom uso dos recursos e dalgdaliadministrativa podendo influir na
competitividade de custos ou de diferenciacdo. Eamboautor ndo tenha focado esta area
especificamente, pode-se perceber que a logistvesisa, na visao deste autor,podera auxiliar
a empresa neste sentido, reduzindo os impactosatals negativos preservando a imagem
da empresa.

Giordano (1999) ainda observa que a competitivigaelstendida como a capacidade de
uma empresa sobreviver e crescer em novos mereadosrcados concorrentes. E uma
medida individual de desempenho, dependente dag0ed sistémicas que levam em
consideracao a influéncia sobre as estratégiasesianais.

1.3Vantagem Competitiva e a Logistica Reversa

Segundo Porter (1985) a vantagem competitiva adl@ralor que a empresa cria para
seus clientes em oposicao ao custo que tem paréacilestas condi¢cdes, segundo o autor, a
busca da vantagem competitiva esta na essénc@rdalécédo estratégica, que € lidar com a
competicdo.Porter (1985), ainda coloca que alguastiasdes empresariais podem contribuir
de para competitividade quando ressalta os serde@gregacéo de valor ao cliente. Pode-se
observar, entre as citadas pelo autor, aquelasiopldas com as atividades da logistica
reversa, que portanto segundo o autor contribuipara a competitividade empresarial:

- “Reduza os desperdicios de matérias-primas delisate: forneca produtos customizados”.

- “Reduza os custos de reparos ao cliente: methooafiabilidade do produto”.

- “Reduza os custos de substituicdo ou reparo idatel ofereca servicos de garantia por
longo periodo”

- “Reduza os custos de pessoal técnico do cliefeéeeca apoio a assisténcia técnica”.

Kotler e Armstrong (1998), sugerem que os 4 P’'ssdain ser os 4 C's como: cliente,
custo, convergéncia e comunicacdo. Nestas condigdatividade de marketing orientada
para o cliente poderia ser estendida para a aréagtsica reversa na medida em que esta
poderia ser utilizada, tanto quanto a logisticea jpéter vantagem competitiva. Desta maneira
as cadeias diretas e reversas, teriam melhoredtadss agindo de forma integrada,
oferecendo maior valor e menor custo para o cliente

Para enfrentar a concorréncia é preciso sabeedif&r os produtos, 0s servigos e saber
lidar com os diferentes tipos de mercado que gamanima vantagem competitiva. Neste
sentido a diferenciacdo proporcionada pela logigtipela logistica reversa, construindo com
a integracdo entre marketing e logistica garanta wamtagem competitiva e agrega valor ao
cliente (CHAVES E MARTINS, 2005).
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Campos (2006)coloca que um sistema eficiente distiog reversa pode transformar
um processo de retorno altamente custoso e comphlaxama vantagem competitiva.

O marketing de relacionamento com os consumidqrés a venda dos produtos possui
ligacdo com o sistema logistico reverso, se utbzale maneira adequada pode trazer
diferenciacdo no servico de pds-venda e de posiommsgerando vantagem competitiva.A
garantia de politicas liberais de retorno de proslgfue fidelizam os clientes representa uma
forma de ganho de vantagem competitiva frente ansarentes. As empresas que possuem
um processo de logistica reversa bem gerida terrdsensobressairem no mercado, uma vez
gue podem atender aos seus clientes de forma melhdiferenciada do que os seus
concorrentes (BARBOSA et al, 2007).

1.4 Impactos da logistica reversa nas variavetdeetitividade.

Diversos sao os direcionadores estratégicos daticgyireversa que podem ter impacto
na competitividade empresarial como observa Lex@09), entre os quais 0s objetivos
econdmicos, ecologicos, legais, de prestacdo decssrou de imagem corporativa. Neste
tépico serdo analisados alguns destes aspectaséggios que podem ser impactados pela
aplicacao de programas de logistica reversa.

1.4.1 A reducéo de custos operacionais.

Carter e Ellram (1998)lembram com relacéo a lagfisteversa pode contribuir através
da minimizacdo dos desperdicios e resultam em fogrgefinanceiros para a empresa.Stock
(1998) mostra formas de aplicacdo desse conceito‘@ipapel da logistica no retorno de
produtos, a reducdo na fonte, a reciclagem, a isuibdb de materiais, a disposicdo dos
residuos, a reforma, reparacdo e remanufatura (ejte (2011) explora a economia de
energia na fabricacdo de novos produtos, reduc@ovdstimentos em fabricas, economia do
custo de energia na fabricacdo, aumento de fluxcadea por meio da comercializacdo dos
produtos secundarios e dos residuos, aproveitandentanal de distribuicdo para escoar os
produtos secundarios nos mercados secundariostdaa¢2000) argumenta que, a logistica
reversa traz retornos positivos para a empressgaoveitamento de materiais consumidos e
a economia com embalagens trazem ganhos para assammue estimulam melhorias na
logistica reversa.
1.4.1Valor, Imagem e Fidelizacédo do Cliente.

A busca pela diferenciacdo e criagado de valor #ossado consumidor se torna cada
vez mais uma tarefa dificil para os gestores. Rait® (2011) os diferenciais competitivos
como valor de marca, preco, tecnologia e outraidi@ais parecem nao ter a mesma forca
mercadoldgica de antes em diversos segmentos, r#d0 eondi¢cdes qualificadoras de
participacdo de mercado.Bogmann (2000) coloca tieete fiel € aguele que ndo muda de
fornecedor, e mantém o consumo frequente, optandauma organizacdo em particular,
sempre que necessita de um determinado produtodesenvolvido com a empresa.Kotler
(1998), afirma que ganhar novos clientes custdrad®m @ sete vezes mais do que manter os ja
presentes, portanto o desgaste para fidelizarteiggode ser simbolo de investimento que ira
garantir o aumento nas vendas e reducdo dos dustimss. A questdo monetaria envolvida
na fidelizagédo ao dizer que o principal objetiveter os clientes atuais, evitando que estes se
desviem para a concorréncia, e aumentar o valomdgécios que eles proporcionam. As
empresas desejam clientes fiéis para obter vargdmnceiras.Rogers & Tibben-Lembke
(1995), consideram entre as principais oportunislaeitratégicas a adequacdo a questdes
ambientais, reducao de custos e diferenciacdo dgeim corporativa, ideias concordantes
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com Leite (2011) caracteristicas que a adequadgéaddea logistica reversa pode agregar a
uma empresa.

Levando em consideracdo as posi¢cdes dos autores tdpsco, pode-se notar que a
conservacao do cliente e sua fidelizagcdo a empmesa marca torna-se um dos principais
objetivos empresariais atuais. Dessa forma, cotadai tanto a logistica de pés venda ou de
pos-consumo podem ser expressivas influenciad@ssernprocesso de fidelizacéo e criacao
de valor a marca. Isso por que, como tratam Chawdartins (2005), logistica reversa esta
sendo utilizada como investimento para diferencagfidelizacdo dos clientes.

1.4.2 Legislacdes relacionadas a logistica reversa

Existem algumas razbes que justificam a visibileadual da logistica reversa que
resumidamente podem ser condensadas em quantid@desntes de producdo de produtos
de grande variedade de modelos, a crescente rdamssile diferenciagcdo das empresas
através de servigos de pos-venda e o justificagectnento das legislagdes ambientais e de
protecao ao consumidor (LEITE, 2011)

Relativo as questbes ambientais, Sampaio (2011)reemue em 1972 a comunidade
internacional aceitou os termos da Declaracdo dec&sio sobre meio ambiente, que se
estabelece como um documento macro de preservagdderdal. ApOs isso, novas
legislacbes comecaram foram editadas exigindo guercado adaptasse suas praticas a fim
de se adequarem as formas de preservagdo ambiRosgal.(2013) coloca que nos ultimos 25
anos 14 paises latino-americanos promulgaram nowastituicbes, todas elas contendo
capitulos especificos tratando sobre a questéoeatahi Ainda segundo Sampaio (2011), a
Constituicdo Federal Brasileira de 1988 é o maecdafesa dos direitos ambientais no Brasil.
E a primeira constituicdo a abordar esse tema &redtes capitulos visando a necessidade
de preservar 0 meio ambiente para as geracfesnfgese futuras. Mais recentemente, no
Brasil, é editada a PNRS - Politica Nacional deidRess Sélidos (2010) que trata da logistica
reversa de produtos usados, instituindo a respoidsale compartilhada das empresas nas
diversas cadeias reversas no sentido de equa@aedorno dos produtos usados. Esta nova
legislacdo no pais

N&o s6 com relacdo as legislacdes ambientaistanasm com relacdo ao direito do
consumidor, as exigéncias da sociedade fizeram quennovas leis fossem criadas para
regular esse novo cenario de comercializacdo. @netde produtos, como mostra Leite
(2011) “Legislacbes tém sido uma das formas maisuos de modificacdo das condi¢cdes de
mercado e aumento de eficiéncia no retorno de algtodutos”.Em 11 de Setembro de 1990,
surge no Brasil a primeira lei de regulamentacaalidgito do consumidor, que ampara 0s
consumidores antes, durante e apds a compra.Segusdmmanno (2006), a Lei 8.078 de
1990, prevé que os fornecedores sao responsavieis pendicbes de fornecimento dos
produtos ou servigos, bem como sua propagandddgde] correta rotulacdo, armazenagem/
estocagem, reparo e prevencao de danos, comeaciize etc.

2. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS.
2.1 Problema e objetivos da Pesquisa

Segundo Rudio (1979) o problema de pesquisa censist se defrontar com uma
dificuldade que se pretende resolver, sendo eimliciaro, compreensivel e operacional para
a concretizacdo da pesquisa, tendo por base torgpkcifico, ou seja, individualiza-lo. Esta
pesquisa tem como problema de pesquisa: “A logistieversa contribui para a
competitividade empresarial?

Objetivos da pesquisa
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Objetivo Geral
Segundo Parra Filho (2000), o objetivo geral praaar uma visdo geral do assunto da
pesquisa, para mostrar o significado desse asamteelacdo ao conteudo de forma mais
abrangente. Este deve conter dados que relatesuntasia pesquisa.Neste trabalho objetiva-
se “identificar a contribuicdo da logistica revemsacompetitividade empresarial”
Objetivos especificos
Sé&o objetivos complementares, ainda segundo Pdha (2000), que alicercam a
pesquisa permitindo atingir o objetivo geral e dandicdes de entender outros aspectos de
relevancia da pesquisa. Dessa forma, esta pedoplisdghou os objetivos especificos visando:
» Elaborar uma grade de operacionalizacdo qualitatova base na revisdo bibliografica
realizada que permitisse analisar o caso estudado.
= |dentificar os processos envolvidos com o retomm® grodutos.
= Entender o fluxo reverso dos produtos e mater@@maveis.
= |dentificar os direcionadores de logistica revemsacaso estudado e que impactam na
competitividade: aspectos econOmicos, de prestdeaservico, aspectos legais, aspectos
ecologicos e de imagem empresarial.
2.2 Tipo de Pesquisa
Esta pesquisa enquadra-se no modelo explorator@cdelo com Richardson (2007)
pois proporciona ao pesquisador um meio de busua, eerta flexibilidade de revisdodo
plano de pesquisa adaptando-o a medida que o d¢ordrgo sobre o assunto cresce e
identificando novas oportunidades de estudos solbeena. Segundo Tripodi, Fellin e Meyer
(1981), a pesquisa exploratéria permite desenvoideias e hipoteses na utilizacdo de
procedimentos especificos, possibilitando obter ceamhecimento melhor do assunto
pesquisado.
2.3Método da Pesquisa
A pesquisa segue a estratégia qualitativa quengegBampson (1991), € mais utilizada
quando se possui pouca informacgao, em situagOegiern fendmeno deve ser observado ou
em que se deseja conhecer um processo, ou um iplcemplexo, sem muitos dados de
partida. Seguiu-se a estratégia de estudo de eaaoterizado por questbes “como” e “por
que”, segundo Yin (2001) que nos ensina que adaao estudo de caso é importante porque
permite entender o fendbmeno no contexto em quetem®nndo havendo o isolamento das
variaveis e nem 0 engessamento dos pressupostestgirelecidos no planejamento das
investigacdes. Esta estratégia permitiu abordas p@ifundamente o problema de pesquisa,
fornecendo descricbes detalhadas de fendmenosas dadh maior riqueza de detalhes e
profundidade.
2.4 Operacionalizacéo da pesquisa
Detalhar as caracteristicas do problema nada maise&efinir operacionalmente as
variaveis para Malhotra (2002). Os principais agpede relacionamento encontrados na
revisao bibliografica entre as atividades da licasteversa de pds-venda e de pds-consumo e
a competitividade da empresa constituem o focoedgysa. O modelo do Quadro 1 sintetiza
as ideias principais do foco da pesquisa, quersenvtomo conteldo da coleta de dados.
Quadro 1 — Modelo operacional da pesquisa

Atividades de Logistica reversa
« Reintegracédo de produtos e

materiais nos processos Impactos operacionais Contribuicdo a

industriais. * Redugéo de Custos competitividade

« Agregacdode valor através c[t; * Produtividade |:> « Participagdo nomercado,
Servicos de pds-venda + Diferenciacéo por « Imagem

« Operacdes: coletaransporte, Servigos » Fidelizag8o a empresa

selecao de destino.
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2.50bjeto de estudo, coleta de dados e sujeitos dpisas

O objeto de estudo constitui-se de uma empresddragabricante de grande porte
atuando do setor de baterias industriais de chutelnolo sido definida nesta pesquisa em
funcdo da acessibilidade as entrevistas e aos dagosmdarios. O roteiro de entrevistas foi
elaborado com base na definicdo operacional const@es semiestruturadas, visitas aos
locais, e observacdo ndo participante. De acorda takatos e Marconi (2003), na
observacdo nao participante o pesquisador se tormaspectador, observando o ambiente
estudado e os principais aspectos relevantes paea saplicados no estudo. Ele somente
observa o ambiente e os principais aspectos rdEsjaanotando 0s pontos necessarios para
sua pesquisa. Foram realizadas entrevistas conexegsitivos da alta hierarquia da empresa
responsaveis pelas areas comercial, industrial reatketing da organizagdo, o que permitiu
uma visdo ampla e acurada do problema de pesquisa.

2.6 Tratamentos dos Dados:

Flick (2004) afirma que a analise de conteudo édom procedimentos classicos para
analisar o material textual. De acordo com Mina83@0() a analise de contetdo € a expressao
mais utilizada em pesquisas qualitativas paratartrento de dados. A analise dos resultados
da pesquisa deve ser baseada naquilo que os @EBEes puderam observar de
coincidéncias com 0s conceitos examinados na eviséliografica e permitindo a
descoberta de novos elementos, ou “achados daip&squ
3. RESULTADOS E ANALISE DE DADOS

Foram entrevistados o gerente técnico comercial@é Carlos Fragalle, o gerente
industrial Sr. Francisco Franco, e 0 executivo aeketing, responsavel pelas questbes de
identidade visual da empresa, 0 que permitiu ursdovampla do objeto de estudo e uma
certa triangulacéo na obtencéo dos dados. As éstas\foram realizadas na sede da empresa
na cidade de Guarulhos, localizada na grande Sdlo,R®m duracdo de cerca de uma hora
com cada executivo, durante o ano de 2013.

Os resultados e andlises a seguir apresentadesssaAnidos em topicos de acordo com
o0 modelo operacional da pesquisa, consolidanda daaneira a perspectiva das diversas
entrevistas realizadas, evitando as redundancistraindo desta maneira o que de mais
relevante se observou na busca de responder a@qumesicipal e aos objetivos especificos da
pesquisa. Os dados secundarios oferecidos pelasaforam inseridos nos diversos topicos
como forma de comprovacao factual das questdesifadas pelos pesquisadores.

Inicia-se com a descricdo do produto e da emprssalada, seguindo-se topicos de
analise dos processos nos fluxos reversos e na astristrial, da demonstracdo do impacto
econdmico da logistica reversa, da analise daibaitfio de aspectos menos tangiveis na
agregacao de valor aos clientes pela prestacderdeas da logistica reversa , do exame do
papel das operacbes logisticas envolvidas no etdos produtos e da influéncia das
legislacdes neste no ambiente setorial.

3.1 O Produto e a empresa estudados

A bateria industrial é constituida basicamente @ gaixa de plastico que contém as
placas de chumbo e o &cido correspondente. Ctassiéi como material perigoso, exigindo
portanto condicbes de manipulacdo adequada assmo de transporte sob legislacdo de
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produto perigoso. E um produto que tem sua coleseigia por legislacdo conforme norma

Conama (2008) e mais recentemente teve sua leipskmpliada com a edicdo da Politica

Nacional de Residuos Sélidos (PNRS) (2010), qusléegobre deveres dos participantes das
cadeias produtivas.

A empresa Newpower iniciou suas atividades em 1®&bricante das tradicionais
baterias Fulguris, com capital nacional e dedicagaoducdo de baterias especiais de alta
tecnologia. Possuia 800 funcionarios a época dgusss sendo considerada como tendo uma
das melhores tecnologias da América Latina, cons talaricas no estado de Séo Paulo e uma
em Minas Gerais. Dedica-se desde 1970 somenterigafgdo de baterias industriais. Em
2002 iniciou a reciclagem de baterias usadas eupeeacao de chumbo e plastico, principais
matérias-primas das baterias. A participacdo deaderda Newpower evoluiu de 23% em
2000 para 70% em 2010 enquanto sua principal coerger no ano 2000 detinha 45% e
atualmente possui 7%. Os numeros da empresa mastnanevolucdo da produgéo de 515%,
entre o ano de inauguracdo da fabrica e o ano #i@. ZD entrevistado da area de vendas
revelou que a empresa sé obteve lucros expressigpsis de 2002 com o inicio da
reciclagem. O aumento da producdo gerado demandounteatacdo de novos funcionarios
tendo seu numero aumentando de 106 no ano de 28@2800 no ano de 2013.Estas
informacdes corroboram as ideias de Leite (2008nda coloca a alta rentabilidade dos
processos de reaproveitamento trazidos pela logistversa.

3.2 Processos no fluxo logistico do retorno dos prasiuto

Para o gerenciamento do fluxo fisico e das infoGeaadogisticas correspondentes do
retorno de produtos de pds-venda da organizacédorome a definicdo de Leite (2011), a
empresa possui um departamento especializadotamtFato da assisténcia técnica contando
com funcionarios dedicados em tempo integral andategento e satisfacdo das necessidades
dos clientes. Desde que seja detectado um probiarbateria o cliente entra em contato com
a empresa, por telefone ou e-mail, anexando fotedras informacgdes para a analise do caso.
De forma a nao haver solugcdo de continuidade naglades dos clientes a empresa
Newpower oferece a substituicdo das baterias def&t imediatamente. A area de
assisténcia técnica € acionada para a aplicacdolaigiio local ou aconselhamento do retorno
da bateria defeituosa, sendo neste caso o prothlialado, etiquetado, registrado no sistema
com todas as informac¢des do consumidor e 0 moavdedolucao, e transportado de retorno
para a fabrica. A satisfacdo do cliente com a g@er@ relatada em documento especifico
oferecido ao cliente.

A Figura 3 mostra o fluxo geral das baterias emrstrno, tanto no pés-venda como
no pés-consumo. Por decisdo estratégica e de cusho® Se vera no topico especifico, a
empresa optou por montar uma divisdo especifica paeciclagem das baterias, com razao
social independente, denominada MS Metais que spaoexclusivamente da logistica
reversa das baterias. De acordo com os entrevsstddopesquisa, esta independéncia de
funcdo empresarial contribuiu melhorou o dominics dwocessos contribuindo para o
crescimento de faturamento e de participacado noaderdo grupo.
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Figura 3 +luxo de retorno e destino de baterias em assiatéunice
Fonte: Newpower (2013)

A coleta das baterias com ciclo energético esgot&dorealizada apdsou
simultaneamente ao fornecimerdas baterias novas, sendo iaserviveis desmontade
reembaladas transportadas para a fabric Nestas ocasidedateria velhas que foram
substituidas endependente da origem e marca da batséo coletda.

As bateriasisadas retornadisédo encaminhadas inicialmente para presa Newpower
que apos as devidas analises e regisasencaminhamparaMS Metais, responsavel pela
coleta e reciclagem de chumbo e plas. Os materiais reaproveitados por reciclagem
enviados a fabrica para sireintegracdo ao processo produtie novos produt.Nas
dependéncias fabris da Newpower, as baterias daetséo dispostas em areas especi
onde passam pelo processo de segregacao de corgsomeernos, dandmicio ao processo
de reciclagem.

Na fase de reciclagem industrial, lizada na empresa criada para este fim, a lig
chumbodas baterias usacé derretida em altas temperaturas,@otesso controladdevido
a periculosidaddo chumbo, a liga de chumbdransformado em lingotes que rcnam para
0 processo de producaamde serdo novamente derretidos e moldados na fadecuada. Er
outros processos industriais o plastico € tambéaproseitado através de fuséo
transformado em pellets, que posteriormente setdimados em maquinas de injecao
fabricacdo caixas dasaterias recicladas. Ainda em outra linha industéatealizada
neutralizacdo do acido das baterias us, transformand@ em matéri-prima para outras
indUstrias como a téxtil, vidreira, de detergentssye outras. AFigura ¢ fornecida pela
empresa revistada resume estes proce.

- - l:nmg:&?zv::: ‘ Novos Invélucros :‘

tampes A
Derretido a altas Lingotes retomam {2 E e
AL B | rettmago | praprocugto s . NEWPOWER

lingotes de chum

Neutrallzagio Eratee 0o l
- ;o | M| SutatodeSido | M) g:‘t’ec"fd'&“z";:g:m
.. Harit extraidos do acido o vidros. lém “m, E
INDUSTRIA RECICLADORA Baterla Nova

Figura 4 -Processos de reciclagem das bate
Fonte: Newpower (2013)
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3.3Contribuicdo da logistica reversa nos resultadesamonais

Neste tOpico serdo examinadas as atividades dgit@gfeversa e sua contribuicdo para
a competitividade, obedecendo ao modelo descrisopnacedimentos metodoldgicos. Seréo
examinadas como as atividades principais da logiséversa, de reintegracdo dos produtos
ao ciclo produtivo, nos servicos de pos-venda, operacdes logisticas e a legislacédo
ambiental, impactam as variaveis de competitividadéendidas como melhorias de custos e
de diferenciagcado empresarial.

3.3.1 Contribuicdo da reintegracéo dos produtos usadascimprodutivo

O chumbo, matéria-prima principal das baterias stiais, € uma commodity
internacional tendo seu preco cotado em bolsa deateria. A Newpower no momento
desta pesquisa pagava ao cliente R$1,00 por quibmtkria usada, normalmente descontados
das transacOes de venda da bateria nova. Na ocsi@Esquisa a industria de reciclagem da
Newpower processava 5000 mil toneladas de batewiasciclo energético esgotado por ano,
0 que corresponde a cerca de 420 toneladas porcostjtuindo-se de 65% de chumbo e
com nivel de perda de 10%, ou seja, 243,77 toneladasais de chumbos séo recicladas e
reaproveitadas no processo produtivo de novasidstéds dados secundarios da pesquisa
permitiram identificar o valor total desta quantidade chumbo, caso fosse adquirida no
mercado internacional. Com o preco da toneladahdenbo virgem importado (referéncia
Site London Metal Exchange), na data da pesquéa,@’4 mil délares, e o délar comercial
cotado a R$ 2,307,0 total da compra de chumbo mirgeria de R$1.166.371,19,que ao ser
comparado com o custo total de reciclagem informaelos entrevistados correspondente a
cerca de R$500.000,00 representa uma economia méasR$666.371,19 (reducédo de
57,14% dos custos com chumbo), totalizando umaomsiananual cerca de R$ 8 milhdes.

Na visado dos entrevistados, a adocao da atividadedaclagem industrial como uma
divisdo operacional da empresa permitiureducéo aainghior nos custostotais, quando
comparados com aqueles dos concorrentes que reaizadustrializacdo de reciclagem com
terceiros. Além da reducdo de custo na compra dériagrima principal, a logistica reversa
permitiu reducdo de tempo na compra pois 0s proseds importacdo sao de longa duracgéao.
Os entrevistados foram claros ao relatar os gafihasceiros correspondentes as melhores
condicOes de fluxo de caixa da empresa e da redigsgioustos de estoques, redundando em
outra vantagem competitiva adicional trazida pelgidtica reversa que redundou em um
positivo aumento de produtividade geral. Além dorcho, o plastico que constitui a caixa da
bateria também ¢é reciclado na propria divisdo declegem da empresa. Durante as
entrevistas pode-se constatar que a empresa,a éaquesquisa, tinha em funcionando uma
das maiores injetoras de plastico no pais pardricégdo de caixas de baterias com resina
reciclada.

Sintetizando as ideias pode-se dizer que, na em@esminada, a reintegracdo das
baterias usadas no ciclo produtivo e a realizagaediclagem em atividade propria impacta
positivamente na redugéo de custos e no aumergmdatividade.

3.3.2 Contribuicdo da prestacao de servicos na difea¢foida empresa no mercado.

Os produtos ainda sem uso ou com pouco uso quegiace de solucdo comercial
entrardo em um canal reverso de pos-venda, repaeséalhas a serem recuperadas pela area
comercial e pela logistica reversa. A existénciadépartamento especializado para o
tratamento das atividades de poOs-venda, as atitelesoca das baterias como norma da
empresa, a existéncia de procedimentos adequad@s aetorno e tratamento das
reclamacdes dos clientes, apontam no sentido delagigtica reversa bem organizada na
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empresa. Estes elementos confirmados pelas ema®wdsas descricdes anteriores sobre as
atitudes empresariais deixaram claro para os pesmdpries que a empresa privilegia um
servico de atendimento no pos-venda de qualidadeendo desta maneira rapidez no
tratamento das reclamacdes e no tempo de resotleggwoblemas com seus produtos no
atendimento de pds-venda.

Tanto a rapidez de solucdo dos problemas comorezelalos processos apresentados
pela empresa concorrem para o aumento de prodadivid reducdo de custos de acordo com
0s entrevistados, o que confirma a bibliografianexada que acentua a estreita relacdo deste
fator com a fidelizacdo dos clientes. Posicionadana@ um diferencial competitivo a
assisténcia técnica pode ser de grande valor n@ipacdo de mercado como corolario da
fidelizacdo, conforme ainda preconizado a litemtonsultada.

Resume-se desta forma que a atividade de prestiga@®rvicos no pés-venda e a
organizacdo dos processos de logistica reversactempgpositivamente na diferenciacdo da
empresa perante seus clientes e nos respectivios gperacionais
3.3.3 Contribuicédo das atividades logisticas de cokegmsporte e armazenagem nos custos
operacionais

A literatura consultada ensina que a coleta ersperte sdo operagdes de alto impacto
nos custos logisticos assim como as operacfesmEzanagem dos mesmos. Evidenciou-se
na pesquisa ser uma das principais preocupacte®rdosvistados. Estes referiram-se a
necessidade de condi¢des especiais de transpoaignmalutos perigosos 0 que encarece 0S
fretes. Estas preocupacfes de tratamento de peogh#idgosos valem também para as
condicOes de armazenagem intermediarias e finais.

De acordo com os entrevistados a captacado de pdsados ou defeituosos requer
uma rede organizada de pontos de coleta tantoliéoses assim como de locais do comercio
independente, existindo concorréncia acirrada mapca das baterias usadas. Embora na
maior parte dos casos a captacdo se dara peladeonavas por usadas, sendo o preco de
compra abatido do de venda, a captacao ultrapassasgtor especifico de baterias industriais
pois a mateéria-prima chumbo seria altamente disputao mercado. Este fato obriga as
empresas a desenvolverem processos de coleta renagfies que possam competir no
mercado.

A armazenagem e selegdo de destino, salientadevisdo bibliografica, tem, na visdo
dos entrevistados, baixo impacto como fator de @titygdade, o que pode ser explicado
pelo fato de as empresas trabalharem com baixag@arina distribuicdo e coleta de produtos
retornados. Isto significa uma rede logistica powewiavel e menor necessidade de
armazenagens intermediarias. Por outro lado, cambsado nos processos de retorno das
baterias usadas, os destinos estdo praticamentemiteidos a priori 0 que facilita as
operag0des logisticas.

Pode-se portanto dizer que, na visdo dos entrdeistda pesquisa, as operacdes da
logistica reversa impactam positivamente nos custgsrodutividade das operacbes da
empresa.

3.3.4 Contribuicao dos resultados operacionais na imagédelizacao de clientes.

Os entrevistados foram unanimes em afirmar a irdpord da reintegracdo ao ciclo
industrial das baterias usadas, assim como do di&vejualidade na prestacdo de servigcos
oferecido pela empresa no pés-venda contribuentiyarsiente para a imagem da empresa.
Salientaram que estas atividades provocam nostediefuncionarios e sociedade em geral,
uma repercussao positiva, que certamente a bemnefimi suas atividades em geral. A sua
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mensuracgdo é dificil de ser realizada, como vistoeferencial teérico, e confirmado pelos
entrevistados, porem pode ser um diferencial dex vels diferentes ocasides de exposicao
empresarial. Embora o retorno de baterias de chuédddo seja obrigatorio por lei
especifica,a atuacdo empresarial coerentementeicazminte produz impacto positivo
relevante, conforme alerta a literatura consultada.

De forma a complementar as informacdes e evidenui@smo que qualitativamente, a
intensidade de alguns indicadores da andlise deedm das entrevistas, foi solicitado aos
executivos entrevistados avaliarem os impactosdasisultados operacionais trazidos pela
logistica reversa na fidelizacdo dos clientes ecenara participacdo de mercado. Utilizou-se
uma escala de intensidade de efeito com notasad8,&endo 0 a avaliacdo de menor e 3 0
maior impacto.

Os resultados desta avaliacdo sdo apresentadabeta @ onde foram consideradas as
melhores notas dos trés entrevistados, visand@arcaphelhor das impressdes, portanto néo
representando mensuracao estatistica.

Tabela 2 —Impactos dos resultados operacionais

Resultados operacionai$ Impacto nos fatores de
logistica reversa competitividade

Fidelizagc&o Market share
Reintegracdo do chumbp 1 2
Assisténcia técnica 3 2
Coleta e transporte 0 2
Triagem e armazenagem 0 0

Fonte: Entrevista
Avaliacéo dos impactos na fidelizag&o de clientes
Além da nota maxima dada para o impacto da pres@edervicos na fidelizacdo, o
gue seria esperado, o nivel de impacto avaliadoddosis fatores causa certa surpresa aos
pesquisadores. No caso da reintegracdo chumbo tosvistados acreditam que em um
mercado de commodity o fator preco € mandatarioca$éo do impacto da assisténcia técnica
parece ficar claro a interacéo direta com os @t justificam a avaliacdo maior. De acordo
com o0s entrevistados as atividades logisticas da forma geral parecem estar muito
distantes do entendimento dos clientes e pela poaroplexidade da rede logistica neste caso
parece contribuir menos para a fidelizagéo.
Avaliacdo dos impactos na participacdo de mercado
Os entrevistados estimam que em um mercado de aditynonde a busca pela

matéria-prima independe da marca mas torna-se targersob o ponto de vista econémico, a
participacdo de mercado depende também de outrééveia ndo relacionadas com a
logistica reversa e que nao podem ser avaliadiasigsuente.
3.3.5 O papel das legislacdes e da gestdo ambientabisita reversa do caso estudado

A legislacdo ambiental aplicada a logistica revéosaiscutida durante as entrevistas
como parte do ambiente do setor da empresa arali8agnpresa estd submetida a legislagéo
de obrigacéo de retorno desde a edicdo da resoL@Q&AMA 401 e pela Politica Nacional
de Residuos Sodlidos (2010). Esta ultima torna apresas obrigadas, de uma forma
compartilhada, ao equacionamento da logistica savdos produtos usados e coloca entéo
todas as empresas nas mesmas condi¢coes, cabenalta semmpresa criar condicbes de
diferenciacédo no mercado.

De acordo com o gerente comercial entrevistadan alés fatores fundamentalmente
relacionados a logistica reversa,a Newpower traga@stédo ambiental como prioridade, e é
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com essa visdo que ganha mais visibilidade no merd2ara tanto um rigoroso sistema de
gestdo ambiental com medidas de prevencédo a covgedn dos funcionarios, modernos
sistemas de filtros, antipoluidores, estacdo paomte tratamento de efluentes, sendo
referéncia para os 6rgéos reguladores de protecawi® ambiente.

O chumbo é um elemento quimico que ndo se degradéménte e de dificil
descontaminacdo apds sua dispersdo no meio ambferebtgosicdo por longo tempo pode
causar numerosos problemas de saude, como: aneteas desordens do sangue, dano ao
sistema nervoso e cérebro, doenca no rim, deteéiorda reproducdo em homens, etc., sendo
a doencga chamada de saturnismo.

3.3.6 Sintese dos principais resultados

Os resultados principais foram reunidos no Quadde Zorma a sintetizar as ideias
principais obtidas nesta pesquisa, recuperandobgtivins especificos e obedecendo ao
modelo proposto.

Quadro 2 — Resumo dos resultados da pesquisa

Atividades de Logistica reversa Impactos operacions Contribuicdo a competitividade
Reintegracao de produtos e « Reducao de Custos * Participacdo nomercado
materiais nos processos industriais Produtividade

Agregacéode valor através de Diferenciacido por servigos » Imagem

Servigos de pés-venda * Fidelizagdo a empresa

Operagdes: coleta transporte,| * Reducéo de Custos » Pequena influéncia
selecao de destino

Organizacéo logistica reversa e Obrigatoriedade por legislacdo| « Imagem
pOs-consumo

4 . CONSIDERACOES FINAIS:

O objetivo geral proposto para este trabalhofoigidio pela pesquisa, na medida em
que conseguiu identificar a contribuicdo da logéstreversa para a competitividade das
empresas no caso estudado, estabelecendo as @isnmalacdes entre os fatores da logistica
reversa que produzem impactos na competitividadg@resarial. A pesquisa atingiu
igualmente os objetivos especificos ao identifasaprocessos envolvidos com o retorno dos
produtos, construindo o fluxo reverso dos prod@asateriais retornados edistinguindo os
direcionadores de logistica reversa no caso estudad

Os resultados da pesquisa mostraram que, embatarexoutras contribuicbes para a
competitividade da empresa, através da logistiersa do retorno de produtos usados ou de
produtos ainda nédo consumidos, as maiores corgdbsise processam pela reducdo de
custos do produto vendido e pela diferenciacadcsanscos prestados na area de pos-venda.

As atividades independentes de reciclagem de raatprimas, constituindo-se em um
dos elos da logistica reversa da empresa estudadasao reintegradas nos processos de
fabricacdo de novas baterias, reduzem os custopracdo contribuindo para custos
menores, que sao transferidos para os precos petmiinaior competitividade da empresa
estudada. A pesquisa permitiu, neste caso estudadbar a relevancia destas economias
monetarias realizadas pelos processos da logistseersa e em particular pelo
reaproveitamento dos materiais constituintes déeyiba de chumbo, comprovando as ideias
de autores consultados. Esta relevancia poder&osdirmada em estudos futuros, em
equivalentes circunstancias, especialmenteem @amogue a matéria-prima constituinte do
produto retornado é de alto valor agregado.
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Por outro lado e de forma nitida através das estesy trianguladas realizadas,
evidencia-se a importancia da logistica reversaseogcos de assisténcia técnica, na medida
em que quando prestados com adequada qualidadatimen maior satisfacdo dos clientes,
gerando diferenciacdo nos servicos prestados pgbaesa e contribuindo para a fidelizacéo
dos clientes e portanto para a competitividadengjaresa.

Desta maneira 0 caso estudado pela pesquisa perwoitfirmar a bibliografia, que
destaca os objetivos econbmicos, traduzidos pelorogeitamento de materiais na logistica
reversa de pos-consumo, e 0S objetivos de prestdedservicos, evidenciados pela
organizacdo e qualidade da logistica reversa devenida,como 0s mais importantes
direcionadores da logistica reversa nas empresas.

Embora com menor tangibilidade evidenciou-se @éBaslas entrevistas realizadas a
contribuicdo positiva da logistica reversa paranagem corporativa da empresa junto aos
clientes, fornecedores e funcionarios da empresa.

Os resultados mostraram ainda que o fator legis)agEla sua importancia relatado por
autores consultados, oferece neste caso um ceddériooncorréncia equivalente pois a
legislacdo atinge a todas as empresas igualmerganfib de imagem corporativa neste caso
pode ser obtido através da conduta empresarialodas tas fases da logistica reversa no
cumprimento da lei.

Observa-se ainda na pesquisa que 0S aspectos ioparacda logistica reversa da
empresa, o sistema de coleta, os transportes, azanmamento e a destinacdo dos produtos
retornados sdo de relevancia moderada para a dtwigaetle da empresa devido as
condicOes logisticas relativamente rotineiras, aggr@sentando especial complexidade em seu
planejamento e operacionalizagcdo de acordo comsaovdos entrevistados, embora a
bibliografia destaque o seu papel importante gurea casos e setores empresariais.

Acredita-se que a pesquisa contribuiu com seusltadsg para melhorar o
entendimento de cadeias reversas de produtos ésopésmo e de pds-venda, abrindo novas
oportunidades de pesquisas, identificando alguraasidkias principais da logistica reversa
em um caso especifico e para as empresas quan@eseap oportunidades de obtencéo de
resultados de competitividade através da organizdgdogistica reversa.

A limitacdo principal dos resultados desta pesquakciona-se ao método de estudo de
caso adotado e que permite que resultados sejaov@ara o caso estudado ndo permitindo
generalizagbes. Permitiu entretanto a sugestaocodesnestudos no sentido de melhorar o
entendimento da logistica reversa em outros setemgsresariais, de explorar melhor o
relacionamento destas atividades especificamente variaveis imagem empresarial,
fidelizacdo, satisfacdo de clientes e de funcioséri
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