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RESUMO

Avaliando a oferta de servicos aos consumidores, esta ndo € finalizada com a entrega do produto,
assim como, a logistica utilizada ndo se encerra nesta etapa. Apds a entrega, inUmeros fatores podem
influenciar na experiéncia do consumidor, como por exemplo, defeitos, mal funcionamento, tamanho
inadequado, entre outros. E, ent&o, que a logistica reversa funciona e torna o processo de troca e/ou
devolucéo imprescindivel para fidelizagdo do consumidor. Avaliando todas as tecnologias disponiveis,
o fornecimento de alguns servigos ndo possui a eficiéncia ou enfrentam alguns tipos de problemas
simples e que se concentram, principalmente, em cidades do interior brasileiro. A partir dos pontos
analisados, esta pesquisa tem como objetivo demonstrar uma analise quantiqualitativa da demanda de
servigos logisticos reversos na cidade de Bardo de Cocais e a qualidade do fornecimento desse servico.
Assim, neste estudo, empregou-se a pesquisa bibliografica e um formulario online distribuido
aleatoriamente a 150 empresarios de diferentes ramos de atividades contendo 06 questdes, fechadas,
abordando assuntos sobre a localizagdo da empresa, demanda da logistica reversa, disponibilidade do
servico pela empresa, dificuldades para execucédo do processo e outras. Desse modo, os dados obtidos
por meio da aplicagdo dos questionarios foram tabulados em planilha Excel e analisados, o que permitiu
verificar que existe uma demanda pelo servi¢co de logistica no municipio, mas que o mesmo precisa
passar por alguns ajustes, justificando esta pesquisa a fim de desenvolver e aprimorar servigos de
logistica reversa eficientes e de qualidade, em cidades de pequeno porte, gerando relevante
confiabilidade para os consumidores.
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1 INTRODUCAO

Servicos de logistica e transporte sdo essenciais para toda e qualquer cidade

e permeiam quase todos os aspectos do cotidiano. De acordo com Almeida (2017), e
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nao fosse esses servicos, mercadorias e produtos ndo chegariam aos seus destinos.
Um exemplo séo os alimentos frescos sazonais, como frutas e vegetais, que estdo
disponiveis durante o ano todo gracas ao abastecimento proporcionado por mercados
estrangeiros ou a técnicas sofisticadas de refrigeragcdo, usadas para impedir que eles
se deteriorem ou fiquem “passados”. Para Irala (2023) o setor de logistica brasileiro
movimenta 1,5 trilhdo anualmente e emprega mais de 12 milhdes de profissionais, O
setor de logistica representou 13,3% do Produto Interno Bruto (PIB) do Brasil em 2022,
0 que mostra sua relevancia econdémica.

A oferta de servigos aos consumidores nao finaliza com a entrega do produto,
assim como, a logistica utilizada ndo se encerra nesta etapa. Ap0s a entrega,
inimeros fatores podem influenciar na experiéncia do consumidor, como por exemplo,
defeitos, mal funcionamento, tamanho inadequado, entre outros. E, entdo, que a
logistica reversa funciona e torna o processo de troca e/ou devolucéo imprescindivel
para fidelizacdo do consumidor. Apesar de todas as tecnologias disponiveis, 0
fornecimento de alguns servigos nao tem a mesma eficiéncia ou enfrentam algum tipo
de problema, principalmente, em cidades do interior do Brasil. Assim sendo,
guestiona-se a existéncia ou ndo e qual a demanda do servico de logistica reversa no
municipio de Baréo de Cocais.

A partir dos pontos observados, esta pesquisa tem como objetivo demonstrar
uma analise quantiqualitativa da demanda de servigos logisticos reversos na cidade
de Bardo de Cocais. Servigcos estes que nas capitais e grandes cidades, na maioria
das vezes, ja possui o mercado estruturado. Como objetivos especificos tém-se: (1)
analisar a real demanda de servi¢cos de logistica reversa, com o uso de uma avaliacéo
estatistica quantiqualitativa; (Il) analisar a qualidade e eficiéncia dos servicos
prestados no municipio; (lll) propor ideias para melhoria e eficiéncia no processo dos
servicos de logistica reversa no municipio.

Devido a alta utilizacéo deste tipo de servico, que ja € considerado normal em
diversas cidades, é possivel justificar esta pesquisa a fim de aprimorar servi¢cos de
logistica reversa, tais como trocas, devolugbes ou desisténcias para cidades com
baixo numero de adesdo e que ainda ndo possuem a disponibilidade dos servicos,
gue geram relevante confiabilidade para os consumidores.

Este documento é estruturado em quatro secfes, ja inclusa a introducéo

apresentada acima. A secdo 2 apresenta a fundamentacdo teodrica para o estudo



realizado. A secao 3 demonstra a forma metodolégica de execucao do trabalho e, por

fim, a secdo 4 apresenta a conclusao e planejamento do projeto.

2 A LOGISTICA E SUAS INTERFACES

O trabalho da logistica € muito complexo, mas propicia diversos beneficios de
qualidade e de ordem financeira a uma industria, instituicdo ou empresa. Contudo, a
logistica sozinha ndo pode ser apontada como a salvacdo ou mesmo a ferramenta
ideal para a organizacao. Por isso, é necessario entender a importancia de a logistica
estabelecer parceria com outros setores da administracao.

Dentro de uma empresa, a logistica surge da necessidade de se organizar o
fluxo dos produtos e servicos. A mesma, ndo € s6 um transporte, como diversas
pessoas acreditam, pelo contrario ela € uma ferramenta que esta muito além dessa
relevante atividade que é o transporte.

Segundo Paura (2011), a logistica tem como pilar tarefas primarias como o:
Transporte - que € a atividade de responsavel pela movimentacdo dos materiais,
dentro da prépria empresa ou entre regides diferentes; Manutencdo de Estoques -
relativo a todas as tarefas necessarias ao funcionamento do estoque, agregando valor
de tempo para o produto e mantendo disponiveis 0s materiais e produtos necessarios;
Processamento de Pedidos - é a tarefa com um custo relativamente baixo, contudo
de grande relevancia, pois mantém os processos logisticos abastecido de informacdes
necessarias para o planejamento.

Platt e Nunes (2015) ressalta que a construgéo do sucesso de uma empresa
esta no trabalho em conjunto dos varios setores que compde a empresa. Em suma, o
trabalho em conjunto € uma tarefa de completa interdependéncia de um setor para
com o outro. A logistica tem grandes e significativas ligacdes entre varios setores, que
sao o setor de producao, marketing, recursos humanos e finangas. Sem o trabalho em
conjunto com esses setores ndo seria possivel completar ou simplesmente iniciar um
planejamento logistico, cuja operacionalidade ndo haveria sem essas cooperagoes.

Segundo o SEBRAE (2019), a logistica empresarial inicia-se por métodos bem
estabelecidos e com equipes bem engajadas que nao tenham duvidas sobre suas

atividades na cadeia produtiva. Portanto, para uma gestao de qualidade, séo tarefas



essenciais, a afericdo dos resultados, ponderar os custos e acompanhar o que da
certo e 0 que ndo da certo na empresa, da fabricacéo a distribuicéo.

Ainda segundo SEBRAE (2019) considera-se cadeia de suprimentos como um
campo da logistica que analisa e coordena todos 0s processos envoltos na fabricacéo
e entrega do produto. Nao s6 no que se refere aos procedimentos internos da
empresa, mas também, a todo o percurso, desde o suprimento da matéria-prima até
sua venda.

A Gestao dessa cadeia compreende o conjunto de abordagens utilizadas para
integrar os agentes da cadeia e minimizar custos globais do sistema, de modo que o
produto seja produzido e distribuido nas quantidades certas, nos locais certos, no

tempo certo e com satisfacdo dos niveis de servigo definidos.

2.1 GESTAO DE ESTOQUES

Os principais objetivos da Gestdo de estoque € favorecer os lucros com a
economia em escala, antecipar as demandas, racionalizar 0s processos produtivos,
reduzir o tempo de reposicédo e também compensar 0s transtornos nao previstos nos
processos produtivos (ACCIOLY; AYRES; SUCUPIRA, 2019).

Os estoques séo considerados como um processo produtivo onde, no final da
cadeia de suprimentos, gerara valor para o consumidor final. A criacdo da
oportunidade de atendé-lo de imediato e na quantidade desejada, é simplificada
através de uma eficiente gestdo dos estoques, haja vista que, a manutencao dos
mesmos serve como uma espécie de garantia contra acontecimentos inesperados.
Para Ballou (2006), embora a manutencéao de estoques implique em custos adicionais,
sua utilizacdo acaba indiretamente reduzindo o0s custos operacionais em outras
atividades do canal de suprimentos, de tal modo que pode mais do que compensar 0s
custos de manutencéo.

Resumindo uma gestdo de estoques eficiente traz equilibrio entre a
necessidade e a disponibilidade dos produtos com os custos de suprimento
relacionados a algum nivel de estoque, determinar esses niveis e a localizacao é
apenas uma parte do problema do controle de estoque. A capacidade em oferecer um

servico de alta performance de maneira confiavel e consistente € desafiadora para



muitas empresas, uma boa gestdo de estoques pode garantir a sobrevivéncia,

enquanto uma ma gestédo pode levar a faléncia de uma empresa.

2.2 LOGISTICA EMPRESARIAL

Com o mercado cada vez mais competitivo e com clientes mais exigentes, 0
setor de logistica esta em uma constante busca por melhorias, a fim de aumentar a
eficiéncia na execucgéo de seus processos, o0 que reflete em beneficios.

Segundo Ballou (2007), a logistica empresarial € o campo de estudo da gestao
integrada das areas tradicionais de financas, marketing e producdo. De acordo com 0
autor, as organizagfes sempre estiveram em contato com as atividades de estoque e
transporte, sendo novidade, apenas, a gestdo coordenada de atividades
interrelacionadas e o conceito de que a logistica agrega valor a produtos e servigos
essenciais para a satisfacao do cliente.

Segundo Platt e Nunes (2015), a logistica utilizada atualmente nas
organizacgdes passou por um longo processo de transformacéo, tendo ganhado mais
forca ap6és a Segunda Guerra Mundial, onde as atividades logisticas militares
influenciaram expressivamente nos conceitos empregados nas organiza¢cfes até 0s

dias atuais.

2.3 TRANSPORTE E DISTRIBUICAO FISICA

Quando pensamos em logistica, a primeira palavra que vem a cabeca é
“transporte”. De fato, a logistica empresarial encara o transporte de seus produtos sob
uma Visao corporativa, isso quer dizer, tornar essa atividade uma das prioridades da
sua empresa.

Segundo Goulart e Campos (2018), nas operacdes de logistica, o transporte é
a mais importante, dada a sua relevancia e visibilidade. A locomocéo de produtos é
vital para diversas efetivacbes comerciais, e para isso séo utilizados diversos meios
de transporte e solucdes variadas de acordo com a necessidade do produto a ser

entregue. A necessidade deste tipo de servico impulsiona também o crescimento



econdmico e social, que falharia completamente com a falha ou mal planejamento da
logistica.

De acordo com Melo (2019), nos grandes centros urbanos € visivel e pode ser
constatado em numeros a quantidade de pedidos e, como consequéncia, um grande
ganho financeiro em curto espaco de tempo. A preferéncia dos investidores se
concentra nas grandes cidades pela alta demanda de pessoas, pois para eles nas
cidades menores o custo de manutencdo de um aplicativo é caro e estdo em busca
de investimentos que apresentem maior retorno financeiro.

De acordo com Tavares (2012), de modo mais acertado, o campo da logistica
evoluiu de um tratamento mais restrito, voltado para a distribuicéo fisica de materiais
e bens, sendo direcionado para um objetivo mais abrangente, em que se considera a
cadeia de suprimentos como um todo e as atividades de compras, administracao de
matérias e distribuicao.

Segundo Bowersox (2014), a distribuicdo deve garantir que todos o0s
componentes pertinentes a cadeia de suprimentos estejam disponiveis no prazo e
com a qualidade determinada. Nesse sentindo, € dever do profissional de logistica
planejar as necessidades operacionais de distribuicdo para garantir a disponibilidade
dos produtos requeridos pelo cliente, assegurando que todo 0 processo seja realizado

com um custo razoavel.

2.4 LOGISTICA REVERSA

De acordo com a Agéncia Brasileira de Desenvolvimento Industrial (ABDI), a
logistica reversa € “um instrumento de desenvolvimento econémico e social
caracterizado por um conjunto de a¢des, procedimentos e meios” (ABDI, 2012, p. 15).

Para Leite (2009), a Logistica Reversa trata-se de uma area da logistica
empresarial responsavel pelo planejamento, operacao e controle de fluxo de insumos
e das informacdes logisticas correspondentes, tanto no pds-venda e no pos-consumo
com o regresso dos bens ao estagio de negdcios ou ao ciclo de producdo. A mesma
possui como atividade, operar e controlar os fluxos reversos dos bens de poés-
consumo e de poés-venda, bem como os residuos gerados durante o processo de
producédo, através de canais como 0 reuso, reciclagem, remanufatura, entre outros,

agregando valor ambiental, econdmico e social.



3 METODOLOGIA

A abordagem metodolégica desenvolvida nesta pesquisa € a Pesquisa de
campo Exploratoria, que objetivou afunilar o conhecimento com o tema estudado. A
pesquisa de campo para Appolinario (2006) é caracterizada por uma investigacao que
em conjunto com as pesquisas bibliograficas e/ou documentais, se consegui coletar
dados junto as pessoas, ou grupos de pessoas, através de diferentes tipos de
pesquisa. Onde posteriormente tais dados sado ponderados e esclarecidos baseados
em uma fundamentacéo tedrica solida e bem fundamentada.

A mesma foi quali-quantitativa, do tipo descritiva. A pesquisa qualitativa, de
acordo com Appolinario (2006), parte do principio da ndo generalizacdo dos dados,
objetivando a compreensdo e interpretacdo dos fenOmenos estudados. Em
compensacao, na pesquisa quantitativa tudo pode ser dimensionavel, o que denota
transcrever através de numeros, informacfes e opinides, analisando-as e
classificando-as, por meio do uso de recursos e de técnicas estatisticas (PRODANOV;
FREITAS, 2013). Destaca-se que, na pesquisa descritiva, 0 pesquisador apenas
registra e descreve os fatos observados sem causar interferéncia neles (PRODANOQV;
FREITAS, 2013).

A pesquisa bibliografica foi realizada por meio de livros, artigos cientificos e de
conteudos disponiveis em sites idéneos, a fim de fundamentar a teoria, mostrando a
melhora, importancia e vantagens do uso da logistica reversa de pos-vendas. Para o
tratamento dos dados foram utilizadas as técnicas de analise de contetudo e as
estatisticas descritiva e inferencial. Ressalta-se que analise de contetdo permite
explorar o contetdo de livros, revistas, documentos, propagandas de radio e televiséo
(MARCONI; LAKATOS, 2002). Por sua vez, a estatistica descritiva representa um
conjunto de técnicas que objetiva sumarizar valores com uma mesma hatureza,
possibilitando uma percep¢do mais completa da variacdo destes (CORONEL et al.,
2013).

Assim, com o intuito de atender aos objetivos deste estudo, sado apresentadas
a avaliacdo de mercado local, as possibilidades de prestacdo de servi¢o da logistica
reversa e a funcionalidade, confiabilidade e qualidade do servi¢co a ser prestado no
municipio de Bardo de Cocais. Primeiramente, foi realizada uma abordagem sobre a
demanda existente do servico em analise e 0s principais pontos a se tratar que foram

absorvidos. A demanda € requerida através de uma pesquisa mercadolégica feita em



formuléario eletrbnico com localizacdo das empresas e suas perspectivas quanto ao
servico de Logistica Reversa.

Em uma segunda etapa, é analisada a situacdo local da cidade e a
possibilidade de solu¢Bes de logistica para maior agilidade na prestacao dos servicos.
Portanto, aplicou-se com uma margem de erro de 5%, uma heterogeneidade de 50%
do universo amostral e um nivel de confianca de 95%, 150 questionarios a empresas
e empreendedores no periodo compreendido entre janeiro e mar¢o de 2023, as quais
compdem a amostra desta pesquisa obtendo 105 respostas. Assim, com o intuito de
atender aos objetivos deste estudo, empregou-se um formulario contendo 06
guestdes, fechadas, abordando, sobre a demanda existente do servico em analise e
0s principais pontos a se tratar. Destaca-se que essa amostra foi selecionada através
da acessibilidade do pesquisador e da disponibilidade das pessoas escolhidas de

forma aleatoria para participarem da pesquisa.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O municipio de Bardo de Cocais possui limites adjacentes com 0s municipios
de Santa Béarbara, Caeté e Sado Goncgalo do Rio Abaixo. Seu territério expande-se por
340,140 km2 situado a 22 km a Sul-Leste de Caeté a maior cidade nas proximidades
(SILVA et al., 2021). De acordo com dados do IBGE (2021), o municipio de Baréo de
Cocais possui uma populacdo de 33.232 habitantes e os dados do EmpresAqui
(2023) afirmando que o0 municipio conta, atualmente, com 2.917 empresas ativas. A
Figura 01 apresenta o mapa de localizacdo do municipio em relacdo ao estado de

Minas Gerais.

A Figura 01 - Mapa de localizagcdo do municipio em relacéo ao estado de MG.

Lbmite de municipio
Bario de Cocais - MG

Mapa de localionche do mumicipe

Fonte: SILVA et al. (2021).




A andlise foi realizada com foco em dois publicos existentes: as empresas que
ofertam os servicos de logistica reversa e aquelas que ndo atuam nesse formato por
diversas causas. Dos 150 questionérios disponibilizados, foram obtidas 105

respostas, cujas informacdes, estdo descritas nos graficos de 01 a 06.

Graficol — Localizacdo da Empresa.

Sua empresa e localizada em:

Bardo de Cocais Santa Barbara Bardo de Cocais / QOutras Cidades
Santa Barbara

Autoria prépria (2023).

Através dos dados obtidos foi possivel verificar no Gréafico 1 que, dentre os
participantes deste estudo, 38 (35,8% dos respondentes) tinham empresa em Bar&o
de Cocais, 19 (27,6% dos respondentes) de Santa Béarbara e 12 (25,4% dos
respondentes) Bardo de Cocais e Santa Barbara o restante correspondendo a 32
(11,2% dos respondentes) estava dividido entre outras cidades. Foi possivel perceber,
ainda, que o publico maior esta localizado nas proximidades de Bar&o de Cocais e
Santa Barbara, isso mostra também a interligacdo das empresas de mesmo dono,
entre uma cidade e outra.

Essa troca, por si s, jA demanda um estudo de viabilidade e logistica. Sendo
assim, Rodrigues (2023) corrobora salientando que para cumprimento desse processo
é fundamental que se considere as caracteristicas dos meios de transporte e a
infraestrutura através dos meios de gestdo dos deslocamentos, pois séo eles que
possibilitam os movimentos de pessoas e cargas nas cidades.

Rodrigues (2023) ainda corrobora afirmando que o trafego em areas
urbanizadas é regido pela Lei Federal de n ° 12.587/12, que estabelece varios
dispositivos, objetivando englobar os diversos meios de transporte, bem como
propiciar acessibilidade a pessoas e cargas para diferentes cidades brasileiras.

Portanto, com o objetivo de verificar se os mesmos além dos pontos fixos faziam
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vendas para fora da cidade. Foi realizado o questionamento referente a venda ou néo

de seus produtos para fora da cidade conforme apresentado no Grafico 2.

Gréafico 2 — Vendas feitas ou nédo fora da cidade

Vocés vendem para fora?

% .

Otimo Regular Ruim

Autoria prépria (2023).

Considerando os dados no Gréfico 2, pode-se observar que 70,5% dos
respondentes, correspondendo a maioria das empresas, vendem para fora da cidade,
das quais estdo localizadas, 19,6% dos respondentes considera sua venda externa
regular comparada a interna e 9,9% dos respondentes considera ruim ou ndo vendem
para fora da cidade. Essa falta de interesse por parte de alguns, pode ocorrer por
diversos motivos tanto para evitar estresses futuros quanto por comodidade ou até
por falta de preparo e conhecimento ou ainda tem muitos que esbarram na burocracia.

Mas, contudo, ndo se deve ignorar a importancia da prestacao desse servico,
haja vista, que ocorreu 0 aumento das vendas por meios on-line, principalmente, a
partir do momento pandémico que tornou este movimento rotineiro para pessoas que
nao possuiam o habito de compras online. Oliveira (2021) corrobora salientando que
mudancas na tecnologia afetam todos os tipos de profissionais em qualquer nivel de
carreira e setores, sendo necessario que se adaptem profissionalmente.

Ainda segundo Oliveira (2021), as cadeias de comércio varejista de renome,
devido a existéncia de uma crescente demanda por automacédo e digitalizacdo de
processos estdo em busca de sobressair-se e ter competividade no mercado por
causa das pequenas margens de lucro e do grande volume de vendas. E expressivo
0 uso deste servico para itens de todas as areas, visando até mesmo agilidade em
prestacdes de servicos gerando assim uma cadeia de satisfagcéo para o cliente. Com
o objetivo de verificar sobre se 0s entrevistados possuem uma politica de troca e/ou

devolucédo que os possibilitem interagir de forma adequada dentro do processo. Foi
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feito o questionamento se na empresa existe tal procedimento conforme apresenta o

Gréafico 3.

Gréfico 3 — Possuem uma politica de troca e/ou devolugao

Existe procedimento para
troca/devolucao?

100%
9%
B0%
0%
60%
505
4%
305
20%
10%

0% 10%

Sim Nao

Autoria prépria (2023).

O Grafico 3 mostra que no tangente a existéncia de procedimentos para troca
e/ou devolucdo de produtos, 90% dos respondentes disseram sim, adotarem tais
politicas, enquanto apenas 10% dos respondentes alegaram nao adotarem, por
trabalharem com produtos que ndo demandam ou ndo podem usar esse
procedimento, como exemplo de pecas intimas e outros.

Segundo Silva et al. (2021), as devolucbes acarretam perdas as empresas
distribuidoras, que estdo muito além dos gastos e do iminente status financeiro.
Portanto, é possivel intuir que alguns empresarios tem medo que as reclamacdes
sejam muitas e que isso possa gerar perca nas vendas futuras por isso preferem se
blindar, para ndo abalarem a reputacédo da sua marca, visto que o mercado atual esta
bastante exigente, no que diz respeito a conduta das empresas sobre o meio
ambiente. Com o objetivo de verificar sobre a demanda e a pratica da logistica reversa
na cidade, foi feito o questionamento acerca da disponibilidade desse servi¢o pelos

entrevistados cujas respostas estao representadas no Grafico 4.
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Gréfico 4 — Disponibilidade do servigo de Logistica Reversa.

Sua empresa oferece servigo de

Logistica Reversa?

90%
B80%
70%
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20%
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0%

Sim Ndo

Autoria propria (2023).

Como se observa no Grafico 4, quando questionados sobre o fornecimento do
servigo de logistica reversa, 82% dos respondentes disseram que sim que oferecem
tal servico, enquanto 18% disseram que nao oferecem. Muitas empresas preferem
nao oferecer. Segundo Silva et al. (2021), os lojistas nem sempre analisam
antecipadamente o sistema de logistica reversa a ser desenvolvido, ndo existe
planejamento prévio e com isso acabam ocasionando gastos exorbitantes ao
vendedor, bem como, traumas ao consumidor, causando prejuizos enormes a marca.
Por isso que muitos preferem nao oferecer ou talvez o seu produto ndo demande esse
tipo de servico.

E necessario lembrar, também, que a logistica reversa, por si s0, ja acarreta
custos extras ao vendedor de marketplace. Mas, os custos s6 aumentarao se o lojista
estiver despreparado. Oliveira (2021) reforca essa ideia quando diz que o papel da
logistica reversa é contribuir de forma eficiente e com menor custo possivel, que os
residuos que podem ser reaproveitados retornem as suas origens. Por isso, com 0
objetivo de verificar se esses entrevistados possuem alguma dificuldade no
desenvolvimento desse processo foi feito o questionamento se ha ou ndo algum

entrave na execugdo do mesmo conforme Gréfico 5.
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Grafico 5. H4 ou ndo algum entrave na execucao do processo

Vocé encontra alguma dificuldade nesse
processo?

BO%
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Autoria prépria (2023).

Conforme pode ser observado no grafico 5, 75% dos respondentes disseram
gue sim, que possuem alguma dificuldade, sendo essa de ordem legal, econdémica,
transporte e outras. Contudo, 25% disse que néo apresenta dificuldade. No entanto,
ndo se pode afirmar com veeméncia, pois existem varios fatores que abarcam a
logistica reversa como: legislacdo, controle de qualidade, processo de devolucéo,
conferéncia de produtos, embalagem e transporte e outros, dificultando assim o
gerenciamento disso tudo, de maneira eficaz e sem prejuizos.

Oliveira (2021) corrobora afirmando que existem residuos passiveis de se
aplicar acdes visando reaproveitar, mas, tem outros, que ndo tem como reciclar,
portanto, deve-se fazer um descarte que seja no minimo ambientalmente correto.
Pbéde ainda ser visto, que é expressiva a utilizacdo deste servico ofertado pelas
empresas e que ha cada vez mais necessidade de oferecer este servico aos clientes.
Sendo mais importante ainda que ele ocorra de forma &agil, sem burocracias e trazendo
a fidelidade do consumidor a empresa. No Gréfico 6 esta representada a opinido dos

entrevistados sobre a prestacao de servi¢os na cidade.

Gréfico 6 — Avaliag&o do Servigo na Cidade
Vocé avalia a prestagao de servigo como?
80,0%
60,0%
40,0%

20,0%

.. J—

(Otimo Regular Ruim

0,0%

Autoria prépria (2023).
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No Gréfico 6 é possivel perceber que 70,5% dos respondentes estdo muitos
satisfeitos, 19,6% dos respondentes considera regular, mas que, porém, ainda existe
campo para melhorias e exceléncia no atendimento ao cliente, enquanto para 9,9%
dos respondentes o servigo € ruim. Para uma avaliacdo efetiva, o IBDI (2012, p.16)
recomenda que “cabe ainda aos fabricantes, importadores, distribuidores e
comerciantes tomar todas as medidas necessarias para assegurar a implementacao
e operacionalizacdo do sistema de logistica reversa”.

Portanto, o fato de a porcentagem 6tima no Grafico 6 ser alta, ndo serve como
parametro para avaliar o sistema de logistica reversa no todo, visto que, cada um dos
respondentes avalia seu fornecimento especifico. Corroborando, segundo o IBDI
(2012) para que a logistica reversa imposta pela Politica Nacional de Residuos
Solidos (PNRS) funcione realmente, todas as partes relacionadas ao processo
deverdo contribuir para o encaminhamento dos produtos em fim de vida util para a
reciclagem ou destinacao final ambientalmente adequada. Haja vista que, os sistemas
de logistica reversa objetivam a devolucao dos residuos sélidos ao setor empresarial
para reprocessamento no ciclo produtivo ou para destinagéao final ambientalmente
correta.

Porém, vé-se que este processo ainda esta muito aquém do esperado no
municipio em questdo, dado a falta de maturidade e consciéncia da populacdo em
relacdo ao destino correto dos produtos ao final da sua vida util, ou até mesmo por
comodismo e/ou preguica de se deslocarem até um ponto de coleta, mas visto
também, a ma distribuicdo ou inexisténcia de pontos de coleta nos empreendimentos
do municipio.

Sendo assim, a medida mais eficaz é tornar obrigatorio ao setor publico, a
iniciativa privada e a populacdo promoverem o retorno dos produtos as industrias apos
0 consumo e exigir que o poder publico elabore um planejamento para o
gerenciamento do lixo caso néo exista. Corroborando o IBDI (2012) salienta que a lei
também valida o enfoque social da reciclagem, incentivando a formalidade dos
catadores, organizando-os em cooperativas e que 0s grandes centros contam com
diversos armazéns para facilitarem a distribuicdo dos produtos com mais agilidade e
eficiéncia, o que infelizmente nem sempre é possivel nas cidades pequenas.

Contudo, foi possivel identificar que Barédo de Cocais ndo pode ser comparado
com um municipio de grande porte, pois, cabe lembrar que sua infraestrutura é

limitada e ainda esta em expansdao. O mesmo teve um crescimento muito rapido por
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fazer parte do quadrilatero ferrifero, mas, estruturalmente, ndo comporta a demanda
e deixa a desejar em diversos setores, mas foi possivel verificar junto aos estudos
realizados que existe a criagdo de uma cooperativa de catadores, coleta seletiva,
algumas empresas disponibilizam pontos de coletas de pilhas, baterias e outros.

Porém, foi possivel observar, ainda, que falta uma conscientizacdo mais efetiva
do consumidor nesse processo, em efetuar a devolucdo de seus produtos e
embalagens aos comerciantes ou distribuidores depois de usados, para que haja um
pouco mais de eficiéncia e qualidade no servi¢o. Portanto, sdo necessarias algumas
propostas de melhorias.

Assim sendo, a necessidade de investimentos macicos em infraestrutura de
transporte e logistica para melhoria da competitividade das empresas € uma realidade
das pequenas cidades, porém, mais que um diagnéstico da atual infraestrutura
logistica e de transportes, um plano desta natureza deve definir diretrizes para o
posicionamento estratégico e inovacfes da oferta de servicos e seus beneficios para
0S consumidores.

Devido ao aumento nas vendas online e a expanséo de possiveis canais de
venda, apareceram no varejo diversos tipos de atividade. Devido a essa variedade de
produto vendidos, o canal de venda passou ser parte crucial nessa estratégia, no que
diz respeito ao posicionamento das marcas com os consumidores.

E possivel, portanto, analisar a criagdo de um Centro de Distribuicdo em
parceria com associacfes comerciais estruturadas e licenciadas no mercado, a fim de
centralizar todos os tipos de entregas diretas ou logisticas reversas para dinamizar e
aumentar as possibilidades de atendimento logistico. AcBes como suporte a
cooperativas de catadores, instalacao de pontos de entrega voluntaria e campanhas
de educacdo ambiental efetivas.

Vale ressaltar as possibilidades futuras de negocio junto a distribuidoras
renomadas do mercado que com a iniciacao do projeto podem avaliar a expansao e
desenvolvimento das atividades nas regides participantes.

Em parcerias com empresas da regidao é importante destacar a necessidade de
capacitacdo e formacéo dos responsaveis pelos atendimentos que devem entregar,
independente do formato de atendimento extrema cortesia e proatividade aos clientes
que entram em contato. A Gestdo de Relacionamento com o Cliente possui
importancia extremamente significativa e definitiva no desempenho da empresa e/ou

instituicao.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A andlise efetuada mostrou que a real demanda dos servigos de logistica
reversa no municipio existe, e durante a analise realizada foi perceptivel uma falha no
tratamento dos servicos de logistica reversa. Supfe-se que isso se da devido a falta
de comprometimento de alguns responsaveis que compdem a cadeia, haja vista que,
para o correto funcionamento do sistema & necessario o engajamento de todas as
esferas que sdo: fabricantes, consumidores e os 6rgéos fiscalizadores.

E visivel o quanto o servico online pode ser (til para o aumento das vendas e
maior conforto aos consumidores, por isso sugere-se que haja implantacdo de um
Centro de Distribuicdo de Logistica, visto que a cidade nédo dispde de nenhum. Isso
possibilitaria explorar mais oportunidades de negécio, facilitando as entregas e
diminuindo custos de transportes.

Outra proposta seria oferecer um maior incentivo a cooperativa dos catadores
ja existente no municipio, investimentos macicos em infraestrutura de transporte e
logistica para melhoria da competitividade das empresas, instalacdo de pontos de
entrega voluntaria e campanhas de educacao ambiental efetivas.

E importante destacar sobre a Gestdo de Relacionamento com o Cliente, a
necessidade de bons atendimentos e contato receptivo ao cliente, tanto no momento
de realizacao das vendas quanto na tratativa de possiveis problemas e desconfortos
gue possam ter sido vivenciados, visto que, essa seria uma queixa constante dos
consumidores.

Apesar de tudo, foi possivel perceber que a logistica reversa acarreta grandes
vantagens as empresas se empregada de maneira correta, propiciando reducéo de
custos, diminuicdo no tempo de producdo e até maior fidelizacdo dos clientes e
reducdo dos impactos ambientais decorrentes dos acumulos de lixo no Meio

Ambiente.
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