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ABSTRACT

This article seeks to analyze the reverse logistics made by a company in the furniture retail
sector and large appliances, located in the southern Brazil in the light of systems theory. A
diagnosis of the operation of the reverse logistics system adopted, observing what were your
limitations and weaknesses was conducted, the bulk collected monthly and evaluating
interdependence, entropy, syntropy and homeostasis of this process. Finally, it was proposed
from the 5W2H tool, an action plan containing practices that can be incorporated into a new
reverse logistics management system, taking into account the principles recommended by the
systems theory. The study was made through exploratory research and ranks up with respect
to the focus on quality. The survey ranks regarding the methodological procedures in a case
study. It was found that the company has a practice of reverse logistics, where the packaging
of products sold to customers are collected and intended for companies that carry out the
recycling. The process was implemented in 2012, but has limitations especially in relation to
the engagement of those involved. Therefore, it is concluded that new actions can be
undertaken in a model of sustainable reverse logistics management.
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RESUMO

Este artigo buscou analisar a logistica reversa efetuada por uma empresa do setor de
varejo de moveis e eletrodomésticos de grande porte, localizada na regiao Sul do Pais a
luz da teoria dos sistemas. Foi realizado um diagnéstico do funcionamento do sistema de
logistica reversa adotada, observando-se quais foram suas limita¢des e fragilidades, o
volume coletado mensalmente e, avaliando a interdependéncia, entropia, sintropia e
homeostase deste processo. Por fim, propds-se, a partir da ferramenta 5W2H, um plano
de acdo contendo praticas que podem ser incorporadas a um novo sistema de gestao da
logistica reversa, levando em consideracdo os principios preconizados pela teoria dos
sistemas. O estudo se deu através de pesquisa exploratoria e classifica-se, com relacao
ao enfoque, em qualitativo. A pesquisa se classifica com relacdo aos procedimentos
metodoldgicos em um estudo de caso. Foi possivel constatar que a empresa possui uma
pratica de logistica reversa, onde as embalagens dos produtos vendidos aos clientes sao
coletadas e destinadas para empresas que efetuam a reciclagem dos mesmos. O processo
foi implantado no ano de 2012, contudo apresenta limitagdes principalmente no que se
refere ao engajamento dos envolvidos. Portanto, conclui-se que novas a¢des podem ser
empreendidas em um modelo de gestao de logistica reversa sustentavel.

PALAVRAS-CHAVE: Sustentabilidade. Responsabilidade Ambiental. Gestao Empresarial.

1. INTRODUCAO

O desenvolvimento sustentavel tem, nos ultimos anos, se tornado um dos
aspectos estratégicos de analise para muitas organizag¢des interessadas em evoluir em
um cenario competitivo e imbuidas de uma preocupagdo voltada aos fatores ambientais,
sociais e econdmicos.

Um dos temas relacionados ao desenvolvimento sustentavel é a logistica reversa.
A logistica é uma das atividades mais antigas da humanidade e pressupde a
disponibilizacdo de bens e servicos que uma sociedade gera, em locais, tempo,
quantidade e qualidade necessaria aos utilizadores (LEITE, 2009). O uso de tecnologias e
as mudancas no cendrio mundial fizeram com que a logistica evoluisse e aprimorasse
seus processos, possibilitando-a atualmente ocupar um papel estratégico nos contextos
empresariais e que corrobora para a competitividade dos negécios.

Leite (2009) divide a logistica empresarial em quatro grandes areas operacionais,

sendo elas: a logistica de suprimentos, que tem por objetivo suprir a empresa dos
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insumos materiais de que a mesma necessita; a logistica de apoio a manufatura,
responsavel por planejar, armazenar e controlar os fluxos internos de produtos; a
logistica de distribui¢do, que preocupa-se com a entrega dos pedidos recebidos e por fim
a logistica reversa, sendo esta a mais nova area da logistica e responsavel pelo retorno
dos produtos de pds-venda e pds consumo e do seu enderecamento aos respectivos
destinos.

LEITE (2009), p. 16 refere-se a logistica reversa como o “[...] papel da logistica no
retorno de produtos, reducdo na fonte, reciclagem, substituicio de materiais, reuso de
materiais, disposicao de residuos, reforma, reparac¢ao e remanufatura [..]”. Utilizando-se
deste conceito compreende-se que a logistica reversa tem importante papel para a
sustentabilidade e que, portanto, constitui-se em uma forma pratica de aplicacdo de tal
conceito.

Outra observac¢do fundamental, no que tange a logistica reversa como importante
mecanismo para a sustentabilidade organizacional, é que a mesma apresenta-se de
forma mais consistente em alguns segmentos de negdcios como na industria, por
exemplo. Modelos aplicados ao varejo dificilmente encontram-se disponiveis.

O varejo por sua vez, compreende a posicdo na cadeia mercadoldgica entre a
industria e o consumidor final (LOPES, 2009). Ou seja, trata-se de organizagdes que
possuem uma maior interface com o consumidor final e que relacionam-se também com
a industria, interagindo desta forma com grande parte da cadeia produtiva.

Tendo-se verificado que a logistica reversa ainda é uma pratica sustentavel pouco
aplicada a organizacgdes focadas no varejo, buscou-se no estudo que segue um modelo ja
em desenvolvimento de uma empresa do ramo de comercializacgio de méveis e
eletrodomésticos, com matriz localizada no Oeste de Santa Catarina e com abrangéncia
regional, possuindo mais de oitenta lojas nos trés Estados do Sul do pais, para que se
pudesse responder ao questionamento quanto a forma como este processo pode ser
efetivamente realizado.

Compreende-se que o estudo aqui desenvolvido colabora de maneira significativa

para a melhoria da execucdo da atividade organizacional. Esta alinhado as boas praticas
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sustentaveis e que podem trazer ganhos para a empresa pesquisada, ja que se propoe
analisar e apresentar um plano de melhorias para o processo de logistica reversa e que
pressupde fornecer subsidios teoéricos, que podem beneficiar e ampliar a pratica
efetuada.

O estudo contribui ainda de maneira a apresentar academicamente uma pratica
sustentavel de logistica reversa realizada em empresa de varejo, jA que ha poucos
estudos realizados neste ambito e que proporcionam analises embasadas na teoria dos

sistemas.

2. DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL E 0OS ASPECTOS GERAIS DA LOGISTICA
REVERSA

A partir dos anos 80 surge uma nova perspectiva sobre os impactos ambientais
nas esferas politicas, sociais e econdmicas pelo meio de pesquisas realizadas e o
desenvolvimento da consciéncia ecolégica, onde com o desenvolvimento industrial,
expandiram-se as discussoes, decorrentes de seus impactos negativos ao meio ambiente
(DEMAJOROVIC; MIGLIANO, 2013; OLIVEIRA, 2013). Nesta mesma época iniciaram-se as
primeiras referéncias a logistica verde e a logistica reversa como fator de diferencial
competitivo inserindo novos conceitos referentes a diminuicao de custos de materiais.
Porém, nao fundamentados na pratica administrativa da organizagao, ficando limitada
ao modismo e apelo mercadolégico (DEMAJOROVIC; MIGLIANO, 2013).

O desenvolvimento sustentavel deve constituir uma delimitacio de fatores
fundamentais das empresas, sociedade e setor publico para que sejam restabelecidos
modos de producdo e comportamento no que se refere a utilizagcdo de recursos naturais
e estejam orientados a fatores sustentaveis (SANTOS, 2012). Para o desenvolvimento da

logistica reversa € necessario estabelecer cooperacdo entre empresas do poder publico e
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organiza¢des ndo governamentais para maior agilidade na adesdo do setor privado
(DEMAJOROVIC; MIGLIANO, 2013).

0 modelo atual de gestao orientado ao capitalismo tem como principal objetivo o
crescimento econdmico, onde os impactos destes modelos refletem em problemas
socioambientais como a geracdo de residuos solidos e degradacao dos recursos naturais
(SANTOS, 2012). Percebe-se que o avango tecnolégico e o crescente nimero de
materiais de consumo da sociedade sao fatores propulsores para o aumento destes
residuos industriais (OLIVEIRA, 2013). Assim os canais de distribuicdo reversos de bens
de poOs-consumo sdo caracterizados pela reintegracdo de materiais ao processo
produtivo através do reuso, remanufatura ou a reciclagem (LEITE, 2009).

Para tanto, o desenvolvimento econdmico teve reflexos diretos no aumento
aquisitivo da populagdo. Seu poder de compra cresceu a medida que o ciclo de vida do
produto atenuou significativamente. Aumentou a variedade de produtos e suas
categorias, gerando preocupac¢des com o meio ambiente que impulsionaram o campo da
logistica reversa de produtos (OLIVEIRA, 2013; LEITE, 2009). O fator mercadolégico
contribui diretamente na reducdo de vida util das categorias de produtos por buscar
atender as necessidades de mercados de segmentos (LEITE, 2009). As inovagdes
tecnolégicas que sao postas no mercado a cada instante, em expressivas quantidades,
tém a finalidade de acordar novos habitos para garantir a competitividade empresarial
(SILVA; LEITE, 2012).

Desta forma, a mudanga do sistema econdmico apenas sera possivel, caso haja
mudancas no comportamento do consumidor e a participacao de todos os envolvidos no
elo da cadeia (SANTOS, 2012). Tendo uma visdo corporativa de desenvolvimento
sustentavel estendida a todos os atores envolvidos (empresas, governo e sociedade) no
processo globalizado, porém voltada a consciéncia de conservagao dos recursos naturais
e desenvolvimento de ferramentas objetivas para sua avaliagdo (LEITE, 2009).

A responsabilidade empresarial esta atrelada ao crescimento econdémico, aliada
as variaveis ambientais, tendo como enfoque a minimizacdo dos impactos ambientais

(LEITE, 2009). O desenvolvimento sustentavel consiste em atender as necessidades
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voltadas ao presente sem comprometer os recursos para as geracdes futuras (GOULET,
2002; LEITE, 2009). HA necessidade de um novo modelo de desenvolvimento que
compreenda um conjunto de fatores, a fim de contribuir para uma sociedade que se
desenvolva sustentavelmente, em seus trés eixos: social, ambiental e econOmico
(SANTOS, 2012).

Com a transformac¢do da economia para uma visdo globalizada, os retornos de
recursos estdo aliados ao desenvolvimento da competitividade, que deve concernir com
as novas legislagdes ambientais, o comportamento do consumidor e a constante
preocupacao com a imagem corporativa da empresa (SILVA; LEITE, 2012). O que
significa que a empresa além de visar lucros precisa satisfazer as exigéncias de seus
stakeholders que avaliam sob diferentes perspectivas as responsabilidades
socioambientais (LEITE, 2009).

Neste cendrio de obsolescéncia de produtos com reduzidos ciclos de vida do
ponto de vista mercadologico, bem como a constante preocupacdo empresarial em
atender as exigéncias do mercado, a logistica reversa deixou de ser apenas um setor
operacional empresarial para ser uma area estratégica de competitividade que relaciona
a cadeia de suprimentos aos demais ambientes empresariais, com o objetivo de suprir a
ineficiéncia operacional e melhorar o relacionamento com seus clientes diretos e finais,
a ponto de garantir o posicionamento competitivo no mercado (LEITE, 2009). A
implantacdo da logistica reversa se deve ao fato que novos padrdes de consumos,
voltados a questao ambiental, tendem a evidenciar a implementacao de novas diretrizes
empresariais.

Neste aspecto, o papel competitivo da logistica reversa esta relacionado a questdo
ambiental e social como cerne da estratégia empresarial. Isso se da pelo fato de
consumidores estarem formando consciéncia de seus habitos de consumo e de sua
interferéncia ao meio ambiente causadas pelos residuos sélidos. Desta maneira,
pressionam empresas e governos a desenvolverem meios para apresentar solugdes com
relacdo a comprar produtos que demonstrem compromissos com a sustentabilidade,

estando dispostos a pagar por este diferencial (GIOVANNINI; KRUGLIANSKS, 2008). Ha

e

4
— Mestrado Profissional \ 0

@ WebQualis ¥ Gestéo Publi M}

cAPEs ;?mg e hestagTHbTca ﬁ:pe'/ Volume 3, niimero 2, jul ./dez. 2014

8

e~

B



REVISTA DOS MESTRADOS PROFISSIONAIS RMP
ISSN: 2317-0115

um crescente nimero de empresas preocupadas em reduzir seus impactos ambientais e
para tal, inseriram sistemas de gerenciamento ambiental para sua certificacdo (FARIA;
PEREIRA, 2012).

A perspectiva da logistica reversa determina as operagdes e gerenciamento do
pos-consumo dos materiais e produtos, onde desenvolve as etapas de coleta e
processamento dos recursos. Segundo Santos (2012, p. 86), “de modo geral, a logistica
reversa promove o retorno dos materiais ao ciclo produtivo e agrega valor ao produto”.

Para Silva e Leite (2012) o conceito de logistica reversa abrange o planejamento,
controle e operacionalizagdo de recursos materiais consumidos ou nao, sendo que a
responsabilidade da empresa sobre o produto se estende da fabricacao, entrega até seu
retorno. Visando atender as expectativas da satisfacdo de seus clientes no p6s-venda em
produtos nao utilizados ou entdo ndo proprios ao consumo que tiveram a embalagem
danificada e considerando como produtos de pds-consumo aqueles destinadas a
reutilizacdo. Desta forma, a prépria empresa “[..] passa a ter responsabilidade pelo
retorno do produto a empresa, quer para reciclagem, quer para descarte” (DAHER;
SILVA; FONSECA, 2006, p. 66).

A logistica reversa, no panorama atual esta voltada as estratégias empresariais
que se referem a sustentabilidade e imagem empresarial (SILVA; LEITE, 2012). Outros
indicadores que estdo relacionados indiretamente a logistica reversa é o posicionamento
e fortalecimento da imagem corporativa da marca, assim como abertura de novos
mercados (SILVA; LEITE, 2012). Em aspectos gerais a logistica reversa envolve esforgos
de todos os entes envolvidos nos elos da cadeia, pois sua execucdo nao sera realizada de
forma isolada (OLIVEIRA, 2013).

Os parametros da logistica reversa estdo sendo difundidos nos diversos setores
econOmicos, sendo possivel identificar a constante procura das empresas por
adequacbes ambientais que sigam as legislacdes especificas para regulamentar e
minimizar os impactos negativos da producdo e ser perceptivel ao consumidor. A
medida que as agdes governamentais de legislacdo ambiental entram em vigor, acresce a

responsabilidade da empresa referente ao retorno de seus bens e produtos. Logo, a
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empresa podera alcancar bons resultados no que tange a vantagem competitiva frente
aos concorrentes, ao estabelecer relacionamento entre clientes e fornecedores baseados
nos diferentes valores do processo de diferenciacdo de produto adequando estes, a
percepc¢ao da visdo corporativa de seus consumidores (LEITE, 2009).

Segundo Leite (2009), o crescimento das atividades da logistica reversa se deve a
evidéncia dos ganhos compensados pelos custos de flexibilizacdo operacional, onde
possibilita o retorno de estoques a cadeia de distribuicdo, garantia de qualidade de pos
venda, de validade ou devolugdes de produto, entre outros exemplos das inter-relacoes
existentes e que sao resultados otimizados pela competitividade pelo meio da
fidelizacao do cliente a marca. Outro fator de relevancia no desenvolvimento do contexto
da logistica reversa esta atrelado as agdes inerentes a sustentabilidade incorporada ao
posicionamento de sua imagem corporativa.

O processo de retorno de produto de pds-consumo estabelece processos de
coleta de recursos materiais, consolidacdo, armazenagem de residuos,
reaproveitamentos distintos e retorno ao ciclo produtivo, com aproveitamento viavel a
cadeia reversa de p6s-consumo (OLIVEIRA, 2013). Os impactos sociais ocasionados por
excesso de produtos pos-consumo, a poluicdo, representa de forma negativa a imagem
corporativa e podem levar a atos de infragdes ambientais (FARIA; PEREIRA, 2012).

A consolidacao da logistica reversa se deve ao sistema de operacdes integrado
voltado a solugdo de problemas do ciclo produtivo e de negbcios que consiste em
planejar, operar e controlar o fluxo de materiais e seus canais de distribui¢cdo reversos
com suas respectivas informacdes logisticas, gerando valor agregado aos bens em suas
diversas naturezas (LEITE, 2009). “Em consequéncia, observa-se um espectro de
aplicagdes e de interesses na implementacao de retorno de bens de pds - venda e de pos
- consumo, bem como diferentes estagios tecnoldgicos de aplicacdo da Logistica Reversa
entre os diversos setores empresariais [..]” (LEITE, 2002, p. 01).

De modo geral, tais fatores levam a associacao do conceito de logistica reversa a
varios aspectos que se referem ao aumento da competitividade, tais como sensibilidade

ecologica, pressdes legais, reducao do ciclo de vida dos produtos, imagem diferenciada e
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reducdo de custos, sendo estratégias de diferenciacdo observadas pelos consumidores
(LEITE, 2009).

No cendrio exposto, conclui-se que a emergéncia do tema desenvolvimento
sustentavel em um modelo de sociedade capitalista como o que estamos inseridos,
aponta para a necessidade de mudangas de comportamento de todas as esferas, sejam
elas publicas ou privadas. Uma boa pratica que se alinha ao desenvolvimento
sustentavel é a logistica reversa, conforme destacou-se acima. Os processos de logistica
reversa podem ser aplicados em qualquer ramo de atuacao empresarial, contudo, como

foco deste estudo, destaca-se a seguir a logistica reversa aplicada a empresas de varejo.
2.1. PANORAMA DA LOGISTICA REVERSA EM EMPRESAS DE VARE]JO

Com a redugdo dos ciclos de vida dos produtos duraveis, diminui-se o ciclo de
compra por parte do consumidor, motivando um maior nimero de produtos devolvidos
as cadeias reversas. Isto exige maior agilidade na manipulacdo e equacionamento dos
produtos de suprimentos (FARIA; PEREIRA, 2012). O crescente aumento de consumo da
populacdao mundial, gerado pela variedade de produtos disponibilizados pelo mercado,
impulsionados pela tecnologia, marketing e a proépria logistica, resultou em maior
descartabilidade de residuos ao meio ambiente, onde identificou-se a necessidade de um
desenvolvimento sustentavel (LEITE, 2009).

A descartabilidade de produtos e residuos esta diretamente relacionada a
diminuicdo do ciclo de produtos que aumentou significativamente sua obsolescéncia,
colocando em risco a imagem corporativa e a reputacdo da empresa na ma utilizacdo de
seus residuos, seja de embalagem ou até o proprio produto, exigindo um
equacionamento maior de retorno pela logistica (LEITE, 2009).

Com esta nova percepcao de mercado, identificou se o crescimento de empresas

responsaveis no que tange as questdes ambientais, que visam antecipar ac¢des de
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diminuicao de impactos ocasionados pelo processo produtivo industrial junto a busca da
imagem ecologicamente correta associada a fatores econdmicos. A partir desta
tendéncia globalizada, empresas desenvolveram operacdes logisticas reversas flexiveis e
compativeis as legislacdes existentes para obter certificagdo internacional e aumentar
significativamente sua competitividade (FARIA; PEREIRA, 2012).

A implementacdao da logistica reversa se deve principalmente ao objetivo
econdmico, acompanhando a tendéncia globalizada aliada a dois novos fatores. Estes
fatores sdo a competitividade empresarial e o fator ecolégico ou imagem corporativa,
que tendem “[..] contribuir com a comunidade através de incentivo a reciclagem de
materiais, as alteracdes de projeto para reduzir impactos ao meio ambiente, entre
outros” (LEITE, 2002, p. 01).

Tendo em vista fatores econdmicos, o setor industrial verificou na logistica
reversa, forma de aumentar a receita da empresa, ainda que em pequena parcela,
considerando o montante do setor, o que possibilitou ao varejo identificar este processo
sob a mesma 6tica. Seguindo a tendéncia mercadoldgica de produtos voltados a questdes
ambientais, varejistas buscaram aliang¢as comerciais com seus fornecedores com o
proposito de gerir o fluxo reverso a cadeia de suprimentos (BRAGA JUNIOR, 2007).

O setor varejista estd estabelecido em uma posicdo estratégica na cadeia
mercadolégica que possibilita desempenhar papel fundamental e que colabora na
reciclagem ou reuso de produtos ao consumidor (BRAGA JUNIOR, 2007). Estando
localizando em ponto estratégico entre a industria e o consumidor final (LOPES, 2009).
O varejo é o setor que possui contato didrio com o consumidor o qual pode influenciar
diretamente na sua mudanc¢a de comportamento e suas escolhas. Bem como, orientar e
desenvolver a consciéncia sustentavel do consumidor a usar e descartar produtos de
maneira apropriada ao meio ambiente. (FORUM DE VAREJO E CONSUMO
SUSTENTAVEL, 2009).

Desta forma, o varejo estabelece um elo de comunicacao entre o consumidor e
empresa o que permite elaborar estratégias para atender as necessidade do mercado

frente a comunidade. O varejo desempenha caracteristicas diferencias em relagdo a
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atividade econdémica e de gerir impactos nas comunidades. (PARENTE; TEREPINS,
2009). Outro fator importante do varejo na cadeia logistica reserva esta em
disponibilizar pontos de coleta seletiva e sinalizar produtos por meio de etiquetas que
agreguem fatores ligados a sustentabilidade.( FORUM DE VAREJO E CONSUMO
SUSTENTAVEL, 2009)

Segundo Lopes (2009), a viabilidade varejista independe de seu tamanho. Estd no
conceito incorporado ao varejo, que pode ser compreendido como “as atividades
envolvidas na venda de bens e servigos para consumo pessoal do consumidor final [...]”,
determinado pelo gerenciamento varejista relacionado em atender as necessidades de
seus consumidores (BRAGA JUNIOR, 2007, p. 19).

Para Vieira (2006) os processos colaborativos da cadeia de varejo tém por
objetivo melhorar a eficiéncia dos fluxos logisticos e de comercializacdo entre
fornecedores e consumidor final, estabelecendo uma relacao de confianga entre os elos.
A medida que aumenta a variedade de produtos, a cadeia de suprimentos do varejo
define, as alteracdes dos produtos pelas industrias até o canal de distribuicdo (industria-
varejo) e seus produtos comercializados. “Cabe ao varejista a funcdo de manter o
estoque dos produtos que comercializa, oferecendo variedade aos consumidores e
prestacdo de servigo de distribuicdo aos fabricantes. Além de vender pequenas
quantidades ao consumidor final, o varejista agrega valor ao produto ou ao servigo que
comercializa” (LOPES, 2009, p. 30).

A cadeia reversa do varejo esta associada a distribuicdo e comercializagdo de
produtos, sendo de interesse de ambas as partes envolvidas no processo, entre
industria, atacado e varejo, a integracao da cadeia de suprimentos do fluxo de materiais
reversos, a fim de decompor os gastos de retorno de produto e aumentar as margens de
lucro (LOPES, 2009). Ja que o elo da cadeia esta estruturado de um lado a industria e do
outro o varejo, sdo consideradas transacoes as atividades que incluem as areas de
logisticas e comerciais que influenciem na tomadas de decisoes (VIEIRA, 2006).

Dentre os atores integrados na cadeia de suprimentos que se estabelecem

relagdes corporativas, onde cada qual parte possui suas préprias responsabilidades
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referentes ao retorno de produtos. Este € um dos pontos criticos da logistica reversa no
varejo. No entanto, sua aplicacdo possui maiores beneficios na visdo geral do processo,
como por exemplo, a reducao do ciclo de vida dos produtos, onde a logistica reversa atua
como agente na remog¢do de produtos superados que ainda encontram-se disponiveis
para venda; a imagem diferenciada que promove o retorno de residuos a cadeia de
suprimentos, amenizando os impactos ambientais da produc¢do; a reducdo de custos
através da reutilizacdo de materiais e ainda as pressoes legais que garantem os direitos
do consumidor final (LOPES, 2009).

Conforme Viera (2006), ocorre dentro da cadeia de suprimentos do varejo um
compartilhamento de custos e beneficios com o objetivo de alinhar incentivos que
colaboram para existéncia do negécio. Desta forma, fornecedores e varejistas
desenvolvem trabalho conjunto voltado as a¢des de distribuicGes que possibilita
diminuir as assimetrias de informacao, minimizando custos operacionais e acrescer a
assiduidade de transacdo para melhor atender e estabelecer o mercado alvo, assim como
programar as variedades de produtos a ser disponibilizada ao consumidor, determinar
atividades relacionadas a agdes promocionais e informagdes no suporte ao cliente.

Ainda Vieira (2006) estabelece que as parcerias comerciais existentes
determinam a integracdo interpessoal, constituida pelo fator interpessoal de
colaboragdo logistica, sendo composta de elementos intangiveis, dentre outro fatores
pela interdependéncia que denota a busca de resultados mutuos, onde cada integrante
do elo da cadeia de suprimentos depende do conhecimento e informacdo do outro
durante a interagdo, pois quanto maior a dependéncia e empenho na relacdo entre os
agentes envolvidos no processo, maior o sucesso da parceria e menor risco de incerteza
do negocio, sendo o gerenciamento realizado pelo fornecedor e o recurso do varejista.

Para Leite (2009) o fato de o varejo ser o ultimo elo empresarial da cadeia de
abastecimento faz com que dependa de seu fornecedor na implantacdo no processo
logistico reverso para assegurar sua competitividade.

Tendo em vista o exposto, conclui-se que as empresas de varejo encontram-se em

uma posicdo favoravel a pratica de logistica reversa, ja que relacionam-se diretamente
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com o consumidor final e que este, é um dos principais contribuintes para o crescimento
do consumo e para o descarte de produtos cujo ciclo de vida estd cada vez menor.
Observando-se este relacionamento com o consumidor, bem como com a organizagdo
como uma todo, pode-se ter a compreensao a partir da teoria dos sistemas. A seguir

apresenta-se uma breve descricdo da teoria geral dos sistemas.

2.2 TEORIA GERAL DOS SISTEMAS

Bertalaffy (2013), estabelece que os conhecimentos cientificos estio em
constante evolucdo e estabelecem suas proprias estruturas e técnicas que se aplicam a
construcdo da ciéncia moderna. Sdo distintas entre si, abrangendo diversas areas de
estudos e gerando novas pesquisas e aprofundamento dos temas, porém nao constitui
uma relacdo entre as ciéncias estudadas, desta forma problemas semelhantes surgem
em diversos campos do conhecimento.

Motta (1971), baseado na Teoria dos Sistemas estabelece que empresas tendem a
se adaptar as necessidades do ambiente e as demandas de mercado para seu
crescimento e sobrevivéncia. Partindo deste pressuposto, o delineamento da Teoria
Geral dos Sistemas fundamenta a construcao da ciéncia sendo estudada a partir da
coeréncia entre as partes e ndo em partes e processos isolados (BERTALANFFY, 2013).

Ao identificar um problema organizacional e propor as solugcdes é necessario
desenvolver processos de analises abrangentes e ndo em fatores isolados na ordem que
os unifica “[...] resultante da integracdo dindmica das partes, tornando o comportamento
das partes diferente quando estudados isoladamente e quando tratado em um todo”
(BERTALANFFY, 2013, p. 55).

Fernandes (2010) afirma que a Teoria Geral dos Sistemas ndo tende buscar
solucbes praticas ou resolver problemas e sim procurar conceitos que tendem a

relacionar condi¢des de aplicagdo a realidade empirica. Ainda baseados nestes
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principios esta Uhlmann (2002) que define a visdo sistémica com um conjunto de agdes
independentes, cujo principio esta voltado para construcdo de um objetivo.

Bertalanffy (2013) determina como escopo da teoria geral dos sistemas a
convergéncia para a integracdo nas diversas ciéncias, naturais e sociais de forma
centralizada, constituindo meios de estudar campos nao fisicos da area cientifica. Outro
fator de destaque sdo os principios unificadores que analisam verticalmente os
universos do conhecimento reservados das diversas ciéncias envolvidas no processo,
orientada a meta Unica da ciéncia e ainda gerir a uniformidade da educacdo cientifica. A
fim de confirmar os principios da teoria geral dos sistemas, Uhlmann (2002) descreve
sua aplicabilidade a varias ciéncias empiricas.

Para Bertalanffy (2013), em linhas gerais, a construcdo da metodologia sistémica
é constituida por sistemas abertos, por desenvolver procedimentos continuos de fluxo
de entrada e saida mantendo mediante construcdo e decomposicdo de partes. Assim
como a organizacdo que interage com seus meios podendo ser clientes, fornecedores,
entre outros.

De acordo com Motta (1971), a Teoria Geral dos Sistemas possui aplicabilidade a
diversos campos da ciéncia. Relacionado a area da administracdo esta o modelo
sistémico aberto que por sua potencialidade, abrangéncia e flexibilidade desempenha
papel fundamental para desempenho da organizacdo no ambiente

A organizacdo estd estruturada como sistema aberto e para tanto, apresenta
caracteristicas entrdpicas e tendem a elaborar fung¢des de diferenciacdo, que
possibilitem a homeostase de seu processo. Logo, a logistica consiste em um sistema
aberto voltado a motivar a entropia positiva sistémica, tendo como fun¢do da logistica
reversa minimizar a desordem da cadeia de suprimentos estabelecendo a entropia
negativa, gerada pelo descarte de materiais (SANTANA, 2008).

Para Uhlmann (2002) o sistema aberto pode ser definido como um conjunto de
componentes cuja integracao e interdependéncia, compdem um todo com determinado
objetivo e desenvolvendo func¢des especificas, estabelecendo a troca de informagdes,

materiais e energia no meio ambiente em que esta inserido e se comunicam entre si.
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Ainda Uhlmann (2002) define que os sistemas abertos estdo mais propicios a
mudangas, pois tendem a adaptar-se ao seu ambiente, a fim de garantir sua existéncia,
como determina Bertalanffy (2013) a tendéncia para o equilibrio representada através
da homeostase, ou seja, o sistema tende buscar seu equilibrio a ponto de garantir seus
objetivos de acordo com seus meios e necessidade. Para Santana (2008) o sistema
aberto deve buscar pela sintropia, ou seja, a entropia negativa a fim minimizar a
desordem, ja que as convergéncias dos sistemas tendem a perder energia e dissiparem
ao longo do tempo. A estrutura do sistema consiste no principio da informag¢do para
restabelecer suas perdas, diminuindo a entropia e gerando aumento da sintropia capaz
de integrar e organizar o sistema (UHLMANN, 2002).

Desta maneira, a cadeia da logistica consiste na interdependéncia do processo,
seja ela estabelecida pelos fornecedores, varejo, clientes entre os demais entes do
sistema, que fazem parte do processo ou influenciam diretamente no resultado final, ou
seja, fatores que possibilitam garantir a satisfacdo do consumidor final realizada pela
troca de produtos ou atrasos na entrega (SANTANA 2008).

A visdo sistémica da logistica reversa é desenvolvida com operagdes de
interdependéncia dos aspectos organizacionais e tecnoldgicos entre os agentes da cadeia
de suprimentos.

Partindo deste principio a visdo sistémica da logistica reversa esta orientada a
adaptacdo de mudangas do comportamento do consumidor para um desenvolvimento
mais sustentavel, a partir do equilibrio do consumo ou ainda a pressdo por substituicao
de insumos que diminuam os impactos ambientais. A logistica reversa desempenha um
processo sistémico onde cada ator envolvido é responsavel por fungdes especificas
dentro da cadeia de suprimentos de residuos materiais a fim de que seja descartada ou
reutilizada de maneira eficiente em seu pés-consumo (LEITE, 2009).

A relacdo existente entre a teoria geral dos sistemas com a logistica reversa esta
no fato de ambas estabelecerem um conjunto de ac¢des interdependentes, porém
relacionadas entre si. Exemplificando a aplicacdo da abordagem sistémica é possivel

identificar que a logistica reversa esta inter-relacionada com a industria, fornecedor, a
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rede varejista e o consumidor final. Por fim, os produtos e materiais de pds-consumo
voltam ao seu processo inicial fechando a cadeia sistémica do canal de distribuicao.
Concebendo-se que a logistica reversa é um processo sustentavel e que ocorre de
maneira sistémica, é possivel concluir que a teoria geral dos sistemas oferece o
arcabouco conceitual que permite analisar esta pratica em empresas dos mais diversos

ramos de atuagdo, tal qual se apresenta neste estudo a seguir.

3. METODOLOGIA

O estudo aqui apresentado foi realizado em uma empresa de comercializacdo de
moveis e eletrodomésticos, cuja matriz encontra-se sediada no Oeste de Santa Catarina
mas que possui oitenta e uma lojas nos trés estados do sul do Brasil (Santa Catarina, Rio
Grande do Sul e Parand) para onde sdo destinados os produtos vendidos pela empresa. O
estudo objetivou a andlise da logistica reversa da empresa a luz da teoria dos sistemas.

O trabalho realizado foi desenvolvido no primeiro semestre do ano de 2014.
Tendo em vista que as operagdes de logistica sdo gerenciadas a partir da sua matriz,
local onde se encontra também o Centro de Distribuicdo, a pesquisa desenvolveu-se no
municipio de Chapecé.

Utilizou-se de abordagem qualitativa, visto que se trata de uma analise integrada
de um processo e que considera aspectos relevantes para o fendmeno a ser
compreendido (GODOY, 1995).

Trata-se de uma pesquisa exploratéria que visa proporcionar maior familiaridade
com o problema estudado. Quanto aos procedimentos utilizados, a pesquisa classifica-se
como um estudo de caso, ja que se trata de uma analise que busca solucionar um
problema real, através da analise e discussdo profunda de uma unidade (GODOY, 1995).

Para assegurar a validade dos dados coletados, optou-se pela estratégia de

triangulacdo dos mesmos, utilizando-se de trés instrumentos: a entrevista estruturada
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(Apéndice A), a observacdo direta (Apéndice B) e analise documental. A entrevista
estruturada foi realizada com o Gerente de Logistica da empresa de varejo e responsavel
pela implantacdo do processo de logistica reversa. Os dados obtidos com este
instrumento foram apresentados através da transcri¢ao das falas do mesmo.

Para a realizacao da observacao direta foi elaborado um roteiro de observacao,
composto por aspectos referentes a forma como ocorre a logistica reversa, bem como o
armazenamento, tratamento, formas e locais de destinacdao dos residuos coletados. Os
dados colhidos com este instrumento foram descritos em tabelas. No que se refere a
andlise documental, as informacgdes obtidas através de documento eletronico fornecidos
pela empresa foram apresentados em forma de graficos e tabelas.

Ap6s apresentados os dados, os mesmos foram analisados de acordo com alguns
dos principais conceitos da teoria geral dos sistemas expostos por Bertalanffy (2013) e
neste estudo definidos como interdependéncia, entropia, sintropia e homeostase.

Portanto, as categorias de analise do presente estudo foram:

- Interdependéncia: Que pode ser conceituada como a na relagdo que as partes possuem
entre si em um sistema (BERTALANFFY, 2013);

- Entropia: Conceito que se relaciona com a medida da desordem encontrada em um
sistema (BERTALANFFY, 2013);

- Sintropia: (ou entropia negativa) definida como a medida da ordem ou da organizagao
de um sistema (BERTALANFFY, 2013);

- Homeostase: A homeostase esta relacionada com o conceito de regulacdo retroativa em
que se compreende o sistema como um processo circular no qual uma parte da saida é
reenviada de volta como informacao para a entrada. Assim, um sistema pode tornar-se
auto-regulador na manutencdo de variaveis ou na direcio de uma meta desejada
(BERTALANFFY, 2013);

De maneira a contribuir para o entendimento dos procedimentos metodolégicos,
que foram utilizados nesta pesquisa, apresenta-se o Quadro 1, constando os objetivos de
pesquisa, a fonte de coleta de dados, os tdpicos abordados e a sistematizacdo dos dados

informados para cada objetivo descrito.
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QUADRO 1 - RESUMO DOS PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS ADOTADOS NA PESQUISA

Objetivos da Pesquisa Fontede Coletadedados | Tépicosabordados Sistematizacdo dos dados
informados
Fazerum diagnésticode Entrevista estruturada -Formatoderealizaciodo | -Entrevista: descricio e andlise
comoéefetuadaalogistica | (ApéndiceA) processodelogistica dasfalas do Gerente de Logistica
reversa, quais suas Observagio Direta reversa; daEmpress;
limitagdes e fragilidades. (Apéndice B) - LimitagBes e fragilidades do | - Observacdo: descrigio eandlise
Andlise documental processo; das observagdes feitas nos locais;
- Andlise documental:
Apresentagio dos gréficose
analise dosmesmos.
Verificarovolume coletado | Entrevista estruturada -Verificagdodaquantidade | - Entrevista: descricdo e andlise
(mésamés-noperiodo (Apéndice A) de material coletado; das falas do Gerente de Logistica
adotado) Andlise documental daEmpress;
- Andlise documental:
Apresentagdo dos gréficose
analise dosmesmos.
Avaliarainterdependéncia, | Entrevistaestruturada - Avaliacdodarelagiode - Entrevista: descrigio e andlise
entropia, sintropia, e (Apéndice A) interdependénciado dasfalas do Gerente de Logistica
homeostase doprocessode processodelogisticareversa | daEmpresa;
logisticareversadaempresa (comoutrasareasda
devarejo; empresa,com dientese
fornecedores);
-Verificagdo daentropiae
sintropia da logistica reversa
através daandlise da forma
como tal processo ocorre.
- Andlise da condigio de
homeostase do processo,
visualizado na forma como
pretende-se que 0 processo
ocorTa.
Proporapartirda Planode agdorealizado - Proposicdo de melhorias -Tabela contendoas
ferramenta 5W 2H um mediante asinformagdes | apontadas com os dados metodologia 5SW 2H.
novosistemadegestioda | obtidascomosobjetivos | obtidosnosinstrumentos
logisticareversalevandoem | anteriores. anteriores.
consideragdo os principios
preconizadospelateoria
dos sistemas.

Fonte: Os autores

Tendo-se descrito os procedimentos metodoldgicos utilizados para a realizacdo

da pesquisa, apresenta-se a seguir os dados coletados, assim como suas respectivas

andlises.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Na sequéncia os dados sdo expostos de acordo com seu respectivo objetivo

especifico, bem como encontram-se as analise dos mesmos em relacgdo a teoria referida.

O primeiro objetivo especifico consistiu-se no diagnostico da logistica reversa

efetuada pela empresa de varejo, relacionando as fragilidades e limitagdes encontradas.

O diagnéstico foi elaborado a partir da entrevista efetuada com o Gerente de Logistica,

da observacao direta e de informacgoes contidas em documento eletrénico fornecido pela

empresa. No que se refere a entrevista, a mesma encontra-se transcrita no Quadro 2.

QUADRO 2: TRANSCRICAO DA ENTREVISTA COM GERENTE DE LOGISTICA

Questionamento

Resposta

Como é realizada a logistica reversa na
empresa?

“0 fluxo é o seguinte, mandamos os produtos
embalados para a loja e cliente, no momento de
desembalar o produto iniciamos o retorno onde é
feita uma pré-classificacdo do material na loja,
onde separa o isopor/plastico/e papel, apds isso
nosso caminhdo de reposicdo coleta esse material
e traz para logistica onde é feita uma classificacdo
novamente. Em seguida o plastico e o papeldo sao
prensados e enfardados, o isopor é empacotado
em Bags e estocamos todos. Ao atingir uma
quantidade significativa mandamos cada um para
seus respectivos receptores”.

Quem sdo os receptores dos residuos
coletados no processo de logistica?

“Empresa A e Empresa B nao estdo mais ativos.
Atualmente vendemos o papel para Empresa C e
Empresa D o plastico. O isopor entregamos de
graca para Empresa E. A Empresa E é uma
empresa que usa o Isopor para fazer estruturas
para construcdo civil. Isopor geralmente
ninguém quer, este é um gargalo que temos”.

Como iniciou o processo de logistica reversa
na empresa?

“Iniciamos em Janeiro de 2012 onde acumulamos
um montante de 87 toneladas de matérias desde
entdo”.

Quais sao as principais limitacdes e
fragilidades encontradas no processo de
logistica reversa realizada pela empresa?

“Conscientizagao. Principalmente por parte das
lojas em se empenhar aumentando o valor
coletado que hoje estd no minimo”.

Fonte: Os autores.
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Observa-se a partir da fala do gerente entrevistado que o processo de logistica
reversa foi implantado na organizagdo. Contudo, visualizam-se limitagdes na
incorporacao do processo como pode ser percebido em relagdo a falta de retorno das
lojas, que deveriam ser os agentes propulsores deste processo de consciéncia com
relacdo ao consumo sustentavel.

Tomando-se por base a teoria geral dos sistemas, concebe-se a empresa como um
sistema que, conforme Bertalanffy (2013), trata-se de um complexo de elementos que se
distinguem de acordo com seu ndmero, com sua espécie e com as relagdes entre os
mesmos. Partindo-se desta premissa, verifica-se que ha certa discrepancia na relacao
entre a area que implantou o processo de logistica reversa e suas demais unidades ou
elementos, gerando, portanto, uma lacuna no que tange o alcance do objetivo.

Também constata-se a dificuldade em encontrar destino correto para o isopor,
que por sua vez, é de complexa reutilizagio e sdo poucas empresas que fazem o
recolhimento deste material. Neste sentido, observam-se as dificuldades implicitas na
aplicacdo de um processo sustentavel.

Colaborando com as falas apresentadas na entrevista com o Gerente de Logistica,
realizou-se a observacao direta no local em que o processo ocorre. O Quadro 3 apresenta

a descricao da observacao realizada.

QUADRO 3: DESCRICAO DA OBSERVACAO NO LOCAL

Critério observado Observacio

Osresiduos coletados com o processo de logisticareversa
ficam armazenados no centro de distribuicio da empresa,
localizado na cidade de Chapeco.

Forma de armazenamento dos residuos coletados 0 espago destinado para o armazenamento dos residuos é
pequeno devido ao pequeno volume que retornaparaa
empresa,

Os materiais coletados sdo posteriormente encaminhados
para os respectivos receptores, conforme mencionadona
entrevista.

Fonte: Os autores.
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Em conformidade com o que foi exposto na entrevista, a observagdo aponta uma
necessidade de maior envolvimento de todo o sistema para que a pratica torne-se
efetiva. Bertalanffy (2013) afirma que esquemas de unidades isolaveis mostram-se
insuficientes e que é preciso pensar em termos de sistemas de elementos em interacdo
mutua. Compreendendo que uma organizacao é um sistema, composto por subsistemas
(areas e unidades), a pouca relacao das lojas com a atividade de logistica reversa pode
ser mais bem explorada se houver maior participacao e engajamento de todos os
envolvidos.

Ainda com relagcdo ao primeiro objetivo, referente ao diagndstico do processo
logistico, a empresa forneceu dados de um documento eletrénico em que se apresentam
informagdes sobre a gestdo de alguns indicadores de mensuragao deste processo. Deste

documento, destacam-se os Graficos 1 e 2.

GRAFICO 1: PARTICIPACAO DAS EMPRESAS RECEPTORAS

Participacdo Empresa (R$)

Empresa B
2.959,74
13%

Fonte: A empresa.
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O Grafico 1 representa a participacdo das empresas receptoras na coleta dos
residuos, confirmando as informag¢des apresentadas e analisadas anteriormente e
incluindo no processo o papel desempenhado pelos receptores dos materiais coletados.
Nota-se que as empresas A e C recebem o maior volume de material coletado,
respondendo por 82% do tratamento dos residuos. As empresas B e D, recebem a menor
quantidade de material por depender do retorno de suas lojas e clientes, ou seja, a
relacdo de interdependéncia entre os envolvidos na cadeia de suprimentos.

O Grafico 2 por sua vez, apresenta evidéncias da aplicacao do processo de
logistica reversa, demonstrando os principais produtos coletados e que representam a
atividade fim da organizagdo. Neste grafico observa-se ainda que o principal material de
retorno para reciclagem é o papeldo e o papel ondulado, presente nas embalagens dos
produtos vendidos pela empresa. Este aspecto, relacionada a homeostase da cadeia
logistica reversa da empresa, fato este podendo ser observado pelo retorno desigual dos
materiais.

GRAFICO 2: PARTICIPACAO POR PRODUTO

Participacdo Produto (R$)

Residuos Plasticq

Fonte: A empresa.
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Os dados apontados nos graficos, observacao e entrevista permitem nao somente
a andlise das fragilidades existentes, como indicam sugestdes de a¢cdes que possam ser
implementadas como forma de ampliacao do processo de logistica reversa desenvolvido
pela organizacao.

Em relacao a este objetivo especifico, identificam-se como a¢des necessarias para
desenvolvimento e que posteriormente serdo apresentadas em um plano de agdo as
limitacbes no retorno dos residuos das lojas e a ampliacio das possibilidades de
destinagao correta do isopor.

Com relacdo ao objetivo especifico que refere-se a verificacdo mensal dos
volumes coletados com a logistica reversa, realizou-se a entrevista com o Gerente da
Logistica e coletou-se dados obtidos a partir de andlise documental.

Os dados obtidos com a entrevista com o gerente sdao apontados no Quadro 4:

QUADRO 4: TRANSCRICAO DA ENTREVISTA COM O GERENTE DE LOGISTICA

uestionamento Resposta
p

Qual o volume coletado por més com

a logistica reversa? Coleta-se em média 4.548 Kg.

Fonte: Os autores.

Nota-se a partir da fala do gerente que a empresa ja desenvolve uma forma de
mensuracao dos volumes coletados, embora ndo tenha dados que permitam relacionar
qual seria o volume total de materiais descartados pela empresa ou pelos consumidores
finais.

Bertalanffy (2013) a este respeito comenta que o significado da expressao “o todo
¢ mais que a soma das partes” demonstra a caracteristica constitutiva de um sistema e
deixa evidente que ndo é possivel tecer uma explicacdo apenas a partir das partes
isoladas. Assim, o conhecimento do volume total de residuos produzidos pode contribuir
para um aprofundamento da analise e da capacidade do processo de logistica reversa

desempenhado pela empresa.
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Quanto aos dados fornecidos através do documento eletronico, obteve-se a

seguinte tabela, que demonstra os volumes em Kg, nos meses em que a medicao foi
realizada.

TABELA 1:VOLUMES COLETADOS EM KG
Periodo Kg

2012/03 3.766,00

2012/07 3.430,00

2012/11 4.730,00

2013/01 5.295,00

2013/04 4.960,00

2013/07 7.243,60

2013/09 1.873,30

2013/11 4.882,07

2014/01 3.428,43

2014/03 360,70

Fonte: A empresa.

444

e =)

Volume 3, niimero 2, jul ./dez. 2014
26



REVISTA DOS MESTRADOS PROFISSIONAIS RMP
ISSN: 2317-0115

Nota-se pelos dados disponiveis na tabela de volumes coletados, que as
mensuracdes ndo sio feitas todos os meses e que os mesmos também possuem
variacoes significativas.

Em consonancia com o que propdem a teoria dos sistemas, “O progresso sé é
possivel passando de um estado de totalidade indiferenciada a diferenciacdo das partes”
(BERTALANFFY, 2013, p.101). Com isso, observa-se que a constante verificagdo dos
volumes de residuos coletados pode contribuir para o entendimento da totalidade, bem
como o reconhecimento da diferenciacdo das partes, através dos motivos pelos quais as
variacoes de volume ocorrem.

Ainda com relacdo ao documento fornecido, outro grafico apresenta informagdes

relevantes no que tange a evolucao e crescimento dos volumes, representados no grafico

que segue:
GRAFICO 3: EVOLUCAO MENSAL DE RESIDUOS COLETADOS
Evolugdo Mensal
9.125,00
7.243,60
6.520,00
5.935,50
4.930,00 >295.00 960,00
930, . 1.960, 4.882,07
7300810,00 1.518,00 akg
1.066,70
B 766,00 * 3.871,60
3.430,00 3.428,43 Valor R$
21825, 2.223,66/08
833,40 906,84 20084.82
11088, o8 ofi1417.00
a3y, 3599 o 5
ol il i I||L|Il| il
. -
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Fonte: A empresa.
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Destaca-se no Grafico 3, a mensuracao dos valores (em reais) que a pratica
sustentavel propicia a organizacdo, demonstrando a preocupagdo com o fator econémico
em relacdo ao processo de logistica reversa. Nota-se ainda as variagdes ocorridas no
decorrer dos meses no que se refere aos volumes coletados e discutidos no item
anterior.

Realizando uma analise sistémica entende se que o processo dentro da cadeia
logistica reserva deve ser continuo e de trocas ao ambiente mantendo se uma interacao
e dependéncia reciproca.

Os dados coletados com a entrevista e com as informac¢des fornecidas pela
empresa apontam a possibilidade de uma evolugao nas mensuragdes do processo de
logistica reversa, tanto em relacdo ao total de residuos produzido, quanto nas
mensuracdes mensais e suas consequentes analises. Compreender a totalidade de
residuos produzidos pode permitir a organizagdo entender quanto o percentual coletado
representa, bem como reconhecer como cada parte ou elemento, neste caso, cada loja
pode contribuir para a efetivacao do processo de logistica reversa.

Evidenciando este fato, esta a relacdo do varejista com o consumidor, ou seja, o
relacionamento entre eles estabelecem ligacdo com a comunidade do entorno e com o
meio em que esta inserida. Sendo possivel desenvolver uma consciéncia ecoldgica e
sustentavel entre os elos. (FORUM DE VARE]JO E CONSUMO SUSTENTAVEL, 2009).

O terceiro objetivo proposto pelo estudo referia-se a verificacdo de conceitos da
teoria dos sistemas em relacao ao processo de logistica reversa. Foram definidos como
conceitos a serem avaliados a interdependéncia, a entropia, sintropia e homeostase do
processo.

Para esta avaliacdo, utilizou-se da entrevista com o Gerente de Logistica,

conforme segue abaixo:
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QUADRO 5: TRANSCRICAO DA ENTREVISTA COM O GERENTE DE LOGISTICA

Questionamento

Resposta

O processo de logistica reversa na empresa
possui relacdo ou dependéncia de algum
outro processo da empresa? Se sim, qual e
de que forma? (INTERDEPENDENCIA)

“Nao possui, hoje ele é independente.”

Qual a relagdo da logistica reversa com o
cliente? Os clientes ficam sabendo do
processo de logistica reversa? Se sim, como?
E com os fornecedores do produto? E com os
receptores do material coletado?
(INTERDEPENDENCIA)

“Hoje ainda ndo divulgamos isso em midias. Solicito sempre
aos gestores que orientem seus vendedores e freteiros a
informar o diente na ponta qual o motivo da recolha dos
residuos, mas sei que nem sempre acontece”.

Que recursos (ex, materiais, pessoas, etc)
sdo necessarios para que o processo de
logistica reversa mantenha-se ordenado?
(ENTROPIA E SINTROPIA)

“Prensa de Papeldo, 2 a 4 horas diarias de

trabalho de um colaborador, o caminhio para o

retorno das filiais, e um espaco fisico de 25m?”.

0 que faz com que o processo de logistica
reversa ocorra ordenadamente?
(ENTROPIA E SINTROPIA)

“Hoje a consciéncia. Temos uma grande dificuldade de
mensurar qual filial manda e quanto manda, e quando teria
que mandar para poder rastrear e fazer com que o processo
ocorracommais eficiéncia”.

0 que faz com que o processo de logistica
reversa ndo ocorra ordenadamente?
(ENTROPIA E SINTROPIA)

“Como disse, a falta de consciéncia.”

Qual o objetivo de realizar a logistica reversa
na empresa? Onde a empresa pretende
chegar em relacdo a logistica reversa?
(HOMEOSTASE)

“O objetivo é atingir algum certificado, selo
verde, inovando em nosso segmento fazendo com
que o “lixo” se transforme em acdo social
beneficio para

retornando em forma de

sociedade.”

Este processo poderia ser realizado de outra
forma? Se sim, de que
(HOMEOSTASE)

forma?

“Acredito que sim, principalmente com alguma
alternativa para mensurar e rastrear o retorno,
assim ndo ficaria somente na consciéncia de cada
gestor de loja mandar e sim poderiamos fazer
uma cobranca mais efetiva.”

Como poderia ser melhorado o processo de
logistica reversa na empresa?
(HOMEOSTASE)

“Conseguindo aumentar o retorno desses

matérias.”

Fonte: Os autores.
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A relacdo sistémica da organizacdo e o meio em que esta inserida decorrem de
caracteristicas e relagdes entre os demais atores. Desta forma, a elaboracao das agdes
voltadas sobre desenvolvimento sustentavel deve ocorrer de maneira coletiva: empresa,
fornecedor, varejo e consumidor para otimizacdo de resultados. (FORUM DE VAREJO E
CONSUMO SUSTENTAVEL, 2009).

A organizacdo se caracteriza pelo planejamento e controle, normas e valores o
que diferem dos outros sistemas sociais. Consideradas sistemas abertos apresentam
barreiras entre o sistema e o ambiente que ocorre as a¢des. (MOTTA, 1971).

Bertalanffy (2013) discorre em sua teoria geral dos sistemas que existem
sistemas fechados e abertos. Os sistemas fechados sao aqueles que se encontram
isolados de seu ambiente. Os abertos sdo definidos como aqueles que se mantém em um
continuo fluxo de entrada e de saida. As organizacdes ou empresas sdo sistemas abertos
e que possuem como caracteristica a interdependéncia ou relagao entre suas partes.

No caso estudado, verifica-se pela fala relatada na entrevista, que o processo de
logistica reversa neste sistema ndo se relaciona com outros elementos, sejam eles outras
unidades da empresa ou mesmo com o consumidor final.

A execucao de um processo de logistica reversa tem sido tratada em inumeras
situagdes como uma importante ferramenta de divulgacdo e marketing de praticas
sustentaveis e que agregam valor para a empresa, a seus produtos e servigos e que neste
caso, ndo tem ocorrido.

Compreendendo-se o conceito de entropia proposto por Bertalanffy (2013),
como a medida da desordem e a sintropia (ou entropia negativa) a medida da ordem ou
da organizacgdo, verifica-se pelo comentario do gerente entrevistado que existem
recursos despedidos para a correta realizacao das tarefas que referem-se a pratica da
logistica reversa, contudo a desordem de tal sistema, evidencia-se pela falta de
engajamento de toda organizacao.

Outro aspecto destacado na teoria geral dos sistemas refere-se a homeostase. A
homeostase estd relacionada com o conceito de regulacdo retroativa onde se

compreende o sistema como um processo circular no qual uma parte da saida é
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reenviada de volta como informacdo para a entrada. Assim, um sistema pode tornar-se
auto- regulador na manutencdo de varidveis ou na direcdo de uma meta desejada
(BERTALANFFY, 2013).

Neste contexto, verifica-se com os dados obtidos em entrevista, que o objetivo
para com o processo de logistica reversa, dirige-se no sentido de consolidacao da pratica
de maneira sustentavel, incluindo ndo sé acées de cunho econémico como também
sobre o pilar social.

Compreendendo-se que esta meta possibilitaria a homeostase ou equilibrio do
sistema e consequentemente sua auto regulacao, verifica-se que o sistema alcancaria a
retroacao necessaria a sua manutencao com as melhorias sugeridas pelo gerente em sua
fala.

Em relacdo a este objetivo, consideram-se como aspectos a serem melhorados a
relacdo do processo de logistica reversa com os envolvidos no processo (lojas,
fornecedores, consumidores, etc.), principalmente em relagdo ao engajamento e
divulgacao das praticas e a ampliacdo da mesma para agdes com foco social e ambiental.

Tendo em vista que acdes sustentaveis e certificacbes sdo hoje importantes
ferramentas de promocdo da imagem da organizacdo e consequentemente, alvo dos
consumidores, o processo de logistica reversa com possiveis melhorias pode contribuir
para os resultados econdmicos organizacionais.

Como quarto objetivo desta pesquisa, encontra-se a proposi¢do de um plano de
acao elaborado a partir da ferramenta 5W2H, visando sugerir novas formas de gestdo do
processo de logistica reversa da empresa. O plano de agdo que segue foi elaborado tendo

em vista os aspectos analisados nos itens anteriores.
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QUADRO 6: PLANO DE ACAO COM SUGESTAO DE NOVAS FORMAS DE GESTAO DO

PROCESSO LOGISTICOS
0 que Porque Quem Quanto Como Quando Onde
Objetivo 1 Faltade Gerentede | Adefinir -Desenvolver Adefinir Centrode
Limitagdes no conscientizagdo | Logisticae uma cartilha distribuicio
retornodosresiduos | dodestino Gerentesde com elojas
daslojas. correto pelos Lojas informagdes
envolvidos. sobre o processo.
-Criarum
mecanismode
incentivoparaas
lojasque
efetuam maior
coleta.
Objetivo 1 Devidoao Gerentede | Adefinir Identificar Adefinir Centrode
Destinaciocorreta | isoporserum Logistica formas distribuicio
doisopor. materialde alternativaspara elojas
dificil destinacaodo
reciclagem. isopor (exemplo
artesanato).
Objetivo2 Processondo Gerentede | Adefinir Tormaralogistica | Adefinir Centrode
Mensuragdes ndo prioritiriopara | Logistica reversaum distribuico
mensais e com aempresa. processo
variacdes estratégicopara
a
sustentabilidade
daorganizacio.
Objetivo3 Faltade Gerentede | Adefinir Atuarjuntoa Adefinir Centrode
Faltaderelacdodo comunicagio Logisticae areade distribuicio
processoos sobrea areade endomarketing
envolvidos (lojas, importinciada | Gestiode em campanhas
fornecedores, sustentabilidade | Pessoas. internas para
consumidores,etc) | edalogistica divulgaciodos
reversa beneficios da
Logistica
Reversa.
Objetivo3 Faltadevisioda | Areade Adefinir Criacdodeagdes | Adefinir Matrizda
Poucadivulgaciodo | sustentabilidade | Marketing, demarketinge empresa
processo(Marketing) | comouma Logisticae de
vantagem Gestaode responsabilidade
competitivano | Pessoas. social
mercadoatual

Fonte: Osautores.
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Compreende-se com os dados apresentados e analisados nesta se¢do que a
empresa estudada mostra-se voltada para a busca de um processo sustentavel. Contudo,
como todo processo com implantagdo recente, carece de ajustes e melhorias para uma
evolucdo e crescimento.

A seguir os resultados apresentados e analisados sdo discutidos.

4.1 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Promover o desenvolvimento de uma organizacdo de forma sustentavel ndo é
uma pratica simples e rapida. Contudo, é fato que o respaldo de toda a organizacao é
fundamental para que exista homeostase (equilibrio do sistema). Nesse sentido, a
logistica reversa estabelece a conscientizacdo do consumidor sobre o reaproveitamento
e remocao de residuos ou ainda promove a reincorporacdo de produtos descartados ao
processo produtivo. (DAHER; SILVA; FONSECA, 2006).

O caso estudado evidencia uma excelente pratica de gestdo sustentavel ainda em
desenvolvimento e com grandes possibilidades de expansdo. Nota-se, portanto, que
neste contexto, ainda é possivel crescer através da aplicagdo de exercicios como o
apresentado.

Na perspectiva sistémica com a Logistica Reversa esta relacionada de acordo com
a visdo estruturalista e funcionalista caracterizado pelas ciéncias sociais o que
possibilita sua adaptabilidade dentro da organizacdo. (MOTTA, 1971)

Do ponto de vista da empresa, algumas possibilidades expostas no plano de agdo
podem de forma consistente representar uma evolugao no que tange os trés pilares da
sustentabilidade: ambiental, social e economica. As oportunidades de melhoria
apresentadas sugerem a entropia do sistema, ou seja, os pontos em desordem na pratica

e que ainda podem ser melhor tratados.
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Percebe-se que a empresa pode tornar o processo ainda mais viavel
economicamente através de acdes de cunho sustentdvel, fazendo com que os
consumidores, colaboradores, fornecedores e demais envolvidos percebam e engajem-se
com as premissas do consumo sustentavel. A inclusdo de todos os atores no processo
demonstra a necessidade de relacdo (interdependéncia) para que um processo nao seja
visto apenas isoladamente e sim como um sistema.

No que se refere ao aspecto social, é valido salientar que os recursos advindos de
uma possivel ampliagdo do processo de logistica reversa, podem ser revertidos em
projetos sociais que beneficiariam a comunidade, bem como a propria empresa, através
de formas de divulgacdo da pratica efetuada. Neste sentido, o varejo desempenha
importante papel sobre o fator social referente a responsabilidade dos atores envolvidos
no processo, gerados pelo descarte de residuos. (BRAGA; MERLO; NAGAN, 2009).

Em relacdo a questdo ambiental, os beneficios sao indiscutiveis, uma vez que os
resultados sendo ampliados atendem a legislacdo vigente e contribuem para a
conservacao dos recursos naturais. Neste quesito, observa-se na pratica desenvolvida a
sintropia ou ordem do sistema que ja é alcancada por meio das a¢des efetuadas.

Os resultados apontados no estudo corroboram com as tematicas ja discutidas
em relacdo a sustentabilidade, o que promove a relacao entre o que se observa de modo
tedrico com a pratica desenvolvida nas organizagoes.

O caso estudado, tendo por premissa a andlise a partir da teoria geral dos
sistemas, propicia um entendimento ainda mais profundo de como um processo
sustentavel pode encontrar um equilibrio (homeostase) e um sincronismo em seu
funcionamento. Desta forma, analisar a logistica reversa com base na teoria dos sistemas
promove uma visdo cientifica e embasada em principios comprovados.

De acordo com o estudo realizado, esta Leite (2002) que analisa a aplicabilidade
da Logistica Reversa dentro de varios setores organizacionais. Ainda apresentado novas
oportunidades de negocio. Nesta mesma ldgica é possivel verificar que a logistica
reversa em curto prazo ocupe posicdo de evidencia na empresa. Pelo fato que seu

gerenciamento possibilita desenvolver acdes que propiciem reduc¢do de custo e melhor
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servico ao consumidor gerando vantagem competitiva. (DAHER; SILVA; FONSECA,
2006).

Por fim, é relevante considerar que os resultados apresentados com o estudo,
apontaram a viabilidade da implantacdo de um processo de logistica reversa em
empresas de varejo, cujo espaco ainda ndo é amplamente ocupado e nao utilizado como

uma estratégia competitiva no mercado atual.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Propondo-se a analisar o processo de logistica reversa em uma empresa de
varejo a luz da teoria dos sistemas, verifica-se que o estudo aqui apresentado cumpriu
com seu principal objetivo, ja que foi possivel observar tal processo na pratica, bem
como entender seu funcionamento, fragilidades e limitagdes, relacionando-o com a
teoria geral dos sistemas.

Constatou-se com o estudo que embora o processo de logistica reversa encontre-
se em funcionamento, algumas melhorias podem ser implantadas na sua gestdo para
uma ampliacdo e evolugdo do mesmo. Estas melhorias podem ser obtidas através da
conscientizacdo dos envolvidos para o esfor¢co de todos no retorno dos residuos
produzidos, através de uma ampliacdo das formas de destinagdo do isopor que
representa uma dificuldade para a organizacao, através da ampliagdo das formas de
mensuracdo dos dados sobre o processo, através da ampliacdo da relagio com os
envolvidos e da divulgacao da pratica como ferramenta de marketing.

Como contribuicdo, acredita-se que a pesquisa desenvolvida pode servir a
organizacdo estudada, no sentido de fornecer um diagnéstico do processo, bem como
instigar e estimular a ampliagdo e melhoria. Academicamente, compreende-se que o
estudo possibilita o aprofundamento tedrico de uma pratica organizacional, embasada

em uma teoria e, portanto, com subsidios referenciados.
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Observa-se, porém, como limitacdes deste estudo a dificuldade em encontrar
outros casos semelhantes, especialmente no varejo de mdveis e eletrodomésticos e que
possam servir de parametro para comparagdes e como fonte de consulta.

Sugere-se diante deste estudo, uma ampliacdo da pesquisa em um ambito
internacional para que possa verificar a existéncia de outros casos aplicados neste

contexto e que contribuam significativamente para a aplicagdo deste processo.
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APENDICES

APENDICE A
ROTEIRO DE ENTREVISTA

Data:

Professora: Dra. Simone Sehnem
Alunas: Andressa Morgan / Cristiane T. Agnolin

1. Como é realizada a logistica reversa na empresa?

2. Quem sdo os receptores dos residuos coletados no processo de logistica?

3. Como iniciou o processo de logistica reversa na empresa?

4. Quais sao as principais limitagdes e fragilidades encontradas no processo de
logistica reversa realizada pela empresa?

5. Qual o volume coletado por més com a logistica reversa?

6. O processo de logistica reversa na empresa possui relacdo ou dependéncia de
algum outro processo da empresa? Se sim, qual e de que forma?

7. Qual a relacao da logistica reversa com o cliente? Os clientes ficam sabendo do
processo de logistica reversa? Se sim, como? E com os fornecedores do produto?
E com os receptores do material coletado?

8. Que recursos (ex, materiais, pessoas, etc) sdo necessarios para que o processo
de logistica reversa mantenha-se ordenado?
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9.0 que faz com que o processo de logistica reversa ocorra ordenadamente?

10. O que faz com que o processo de logistica reversa ndo ocorra ordenadamente?
11. Qual o objetivo de realizar a logistica reversa na empresa? Onde a empresa
pretende chegar em relacdo a logistica reversa?

12. Este processo poderia ser realizado de outra forma? Se sim, de que forma?

13. Como poderia ser melhorado o processo de logistica reversa na empresa?

APENDICE B
ROTEIRO DE OBSERVACAO DIRETA
Data:

Professora: Dra. Simone Sehnem
Alunas: Andressa Morgan / Cristiane T. Agnolin

1. Observar o funcionamento do processo de logistica reversa na empresa;
2. Observar o armazenamento e tratamento dos residuos coletados;
3. Observar a forma e locais de destinacao dos residuos coletados;

* Artigo submetido em 15 de julho de 2014 e aceito para publicacdo em 20 de dezembro de 2014.
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