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Abstract

This study analyzes reverse logistics in the processed food supply chain of the State of
Parand s West region, to identify its strategic functions. The relation between the agents:
industry and supermarket, of this chain, is shown. The gathered information and critical
points minimize the problem of lack of data related to the reverse processes and allow the
improvement and development of the activity. Therefore, the research method was the
descriptive and applied survey. After statistical analysis of the data, it was pointed out as
main results. @) the totality of food industries and the mgority of the supermarkets
analyzed manage returns, but the responsibility for the returns is of the manufacturer; b)
the nature of reverse logistics tends to be more conservative in the food industries and
more liberal among supermarkets;, c) the main strategic role reverse logistics plays in
enterprises, both in the industrial and retail sectors, is that of satisfying customers. It is
concluded that the absence of specific and standardized procedures and the disinterest in
improving the reverse flows management were present in most of the companies,
characterizing a deficiency in planning and managing the reverse logistics network.
Besides, the lack of indicators that prove the activity’s cost/benefit relation contributes to
the activity not to be considered a strategic element by the companies of this sector.
Reverse logistics should be reviewed and improved so that the service standards offered to
customers can rise and be converted in competitive advantage for the companies.

Key-words: reverse logistics, food industry, supermarket, State of Parana s west region.



Diagnostico da Logistica Reversa na Cadeia de Suprimentos de
Alimentos Processados no Oeste Paranaense

1 INTRODUCAO

De acordo com Martins (2002, p. 14), a logistica empresarial € um processo de
“plangamento, implementacdo e controle eficiente e eficaz do fluxo e armazenagem de
mercadorias, servicos e informagdes relacionadas desde o ponto de origem até o ponto de
consumo, com o0 objetivo de atender as necessidades dos clientes’. Porém, novas
tecnologias e necessidades impostas pel o mercado fizeram com que o conceito de logistica
se especializasse para atender a necessidade crescente de ferramentas de gestéo eficientes
ao fluxo de retorno de produtos e materiais.

Além deste aumento da eficiéncia e da competitividade das empresas, a mudanca
na cultura de consumo dos clientes também tem incentivado a logistica reversa. Os
consumidores estdo exigindo um nivel de servigo mais elevado e as empresas , como forma
de diferenciacéo e fidelizacdo dos clientes, estdo implantando e investindo na atividade.

Essa maior conscientizagdo da sociedade se reflete no desenvolvimento de uma
legislacdo adaptada aos modos de producdo e consumo sustentaveis, que visam minimizar
0S impactos das atividades produtivas ao meio ambiente. Exemplo disso foi a elaboragéo
da Resolucéo n° 258 do Conselho Nacional de Meio Ambiente — CONAMA (BRASIL,
1999). Esta resolucdo estabelece as empresas fabricantes e importadoras de pneus a
obrigacéo pela coleta e destino fina ambientalmente adequado dos pneus inserviveis, o
gue obriga este segmento a sustentar politicas de logisticareversa.

A logistica reversa tem conquistado maior importancia e espaco na operacéo
logistica das empresas, principalmente por seu potencial econémico. O Centro de Estudos
em Logistica (CEL-UFRJ) indica que “as 500 maiores empresas industriais brasileiras
gastam cerca de R$ 39 bilhfes por ano com suas operacfes logisticas, 0 que equivale, na
meédia, a 7% de seu faturamento” (FLEURY e WANKE, 2003, p. 48).

Embora seja notavel o potencia da atividade reversa na economia, a falta de viséo
da atividade como potencial geradora de vantagem competitiva as empresas compromete a
estruturacdo dos canais e funcionamento de forma eficiente. No sentido de atenuar este
problema, esta pesquisa, que € parte de uma dissertacdo de mestrado, busca identificar as
préticas da logistica reversa enquanto elemento estratégico de cumprimento a legislacéo ou
de especificidades do setor, com evidéncias do relacionamento entre industrias e
supermercados. O cenério da logistica reversa nas empresas da industria de alimentos e
vargjistas do oeste paranaense fornece um suporte para a melhoria e expansdo desta
atividade e pode colaborar para o desenvolvimento desta regido. As empresas se tornam
mais competitivas ao utilizar técnicas de gestdo que maximizem tanto a utilizacgo de seus
recursos quanto a satisfacao dos clientes.

Este artigo esta dividido em seis secdes. Afora esta introducdo, a segunda secéo
conceitua e caracteriza a logistica reversa e a sua utilizag@o estratégica € evidenciada na
terceira secdo. Ja a quarta secdo traz a metodol ogia utilizada neste estudo e os resultados da
pesquisa estdo na segdo seguinte. Na sexta se¢ao, as conclusdes encerram este trabal ho.

2 CONCEITUAC}AO E CARACTERIZACAO DA LOGISTICA REVERSA

Nos anos 80, o conceito de logistica reversa ainda estava limitado a um movimento
contrario ao fluxo direto de produtos na cadeia de suprimentos. Foi na década de 90 que
novas abordagens foram introduzidas e o conceito evoluiu impulsionado pelo aumento da
preocupacao com questdes de preservacdo do meio ambiente, através da pressdo exercida
pela legislacdo e érgdos fiscalizadores; e a constante busca pela reducéo de perdas por
parte das empresas e distribuidores. As atividades de logistica reversa passaram a ser



utilizadas em maior intensidade nesta década principal mente nos Estados Unidos e Europa,
onde o conceito cléssico de logistica ja era mais consistente.

A partir de entdo, as definicdes de logistica foram abrangendo novas éreas de
atuacdo incluindo todas as formas de movimentos de produtos e informacfes até o
gerenciamento dos fluxos reversos. Para Leite (2003, p. 16-17), logisticareversa e

[...] a érea da logistica empresarial que plangja, opera e controla o fluxo e as
informagBes logisticas correspondentes, do retorno dos bens de pés-venda e de
pos-consumo ao ciclo de negdcios ou ao ciclo produtivo, por meio dos canais de
distribuico reversos, agregando-lhes valor de diversas naturezas: econémico,
legal, logistico, de imagem corporativa, entre outros.

Este é um conceito abrangente, em que o autor objetiva viabilizar o retorno de bens
através de sua reinsercao no ciclo de produgdo ou de negdcios. Para que isso ocorra, deve
haver uma etapa de andlise destes bens de pds-venda e de pds-consumo no intuito de
definir o estado destes bens e determinar o processo 0 qual devera se submeter. Os
materiais podem retornar ao fornecedor ou podem ser revendidos se ainda estiverem em
condicdes adequadas de comercializagdo. Além disso, os bens podem ser recondicionados,
ou reciclados. O foco de atuacéo da logistica reversa envolve a reintroducéo dos produtos
ou materiais a cadeia de valor através do ciclo produtivo ou de negécios €, portanto, um
produto so é descartado em Ultimo caso.

Através da gestdo do fluxo reverso de produtos e/ou informagles, a logistica
reversa integra os canais de distribuicéo reversos. O cana de distribuicdo reverso de pos-
consumo se caracteriza por produtos oriundos de descarte apds uso e que pode ser
reaproveitado de alguma forma e, em ultimo caso, descartado. Ja o cana de distribuicdo
reverso de pos-venda se caracteriza pelo retorno de produtos com pouco ou nenhum uso
que apresentaram problemas de responsabilidade do fabricante ou distribuidor e, ainda, por
Insatisfacdo do consumidor.

Diversas podem ser as razbes para que um produto retorne pela cadeia de
suprimentos, tais como: defeito, falta de atendimento as expectativas, erro de pedidos,
excesso de estoque, danificagcdo ou contaminagdo do produto e produtos fora de linha
(Surplus). No setor de alimentos processados, este Ultimo item ndo ocorre com freqléncia.
O mais comum é o retorno de embalagens (por ser reutilizdvel ou por questdes
ambientais)e a devolucao de produtos promocionais ou vencidos.

3 LOGISTICA REVERSA UTILIZADA ESTRATEGICAMENTE NA GERAQAO
DE VANTAGEM COMPETITIVA

As alteracOes no mercado tém exigido das empresas um esfor¢co no sentido de
aumentar sua competitividade para se manter nos negécios. Neste sentido, atividades que
reforcem uma vantagem competitiva para as empresas sdo ressaltadas devido a sua
importéncia no estabel ecimento de um relacionamento com o cliente. A logisticareversa se
destaca como uma destas atividades e deve ser melhor compreendida.

A base de uma vantagem é a diferenca entre uma empresa e seus concorrentes.
Neste sentido, a estratégia é “a busca deliberada de um plano de acéo para desenvolver e
gustar a vantagem competitiva de uma empresa’ (HENDERSON, 1998, p. 5). Uma
empresa deve criar e sustentar uma vantagem competitiva para que, através da elaboracéo e
implementacdo de uma estratégia competitiva, ela consiga atingir uma posi¢ao competitiva
favoravel naindustria.

Para isso, € essencia que a empresa conhega profundamente a estrutura industrial
do setor de atuacdo. Assim, a vantagem competitiva € utilizada por ela para se defender
contra as forcas competitivas basicas (ameaca de entrantes, poder de negociacdo dos
fornecedores, poder de negociacdo dos compradores, pressao dos produtos substitutos e a
intensidade da rivalidade entre os concorrentes ja existentes) ou influencié-las a seu favor



(PORTER, 1986, p. 22).

Uma forma de sobreviver num mercado de acirrada concorréncia é a diferenciagéo
de produtos e servic¢os como vantagem competitiva e também para dominar diferentes tipos
de mercados. A diferenciacdo dos servicos em logistica € uma forma de oferecer uma
vantagem competitiva frente aos concorrentes, por proporcionar mais valor ao cliente.

A logistica contribui para 0 sucesso das organizagdes ndo somente por propiciar aos
clientes a entrega precisa de produtos, mas também por promover suporte ao produto apds
sua venda ou consumo. Uma meta comum a varios negécios é conquistar os clientes de
forma que eles ndo queiram o risco e a incerteza da troca de fornecedor. Ha muitos modos
para desenvolver vinculos que dificultem esta troca. Um deles € o fornecedor oferecer a
seus clientes um servico de retorno rapido e eficaz de mercadoria ndo vendida ou
defeituosa e a habilidade de creditar os clientes de forma justa.

A logistica reversa € estrategicamente utilizada para permitir aos participantes do
elo seguinte da cadeia, tais como vargjistas e atacadistas, reduzir o risco de comprar
produtos que podem ndo ser "de venda quente”, ou sgja, de venda répida. O uso estratégico
da capacidade de logistica reversa aumenta os custos de mudanca de fornecedores. Este
aumento no nivel de servico fortalece a cadeia de valor de uma empresa que, se bem
configurada, reforca sua vantagem competitiva.

Para ser visuadizada e compreendida, a vantagem competitiva ndo pode ser
analisada sob o ponto de vista da empresa como um todo, pois ela se origina nas atividades
segmentadas como producdo, projeto, marketing, logistica, dentre outras. Cada atividade
pode fornecer uma vantagem competitiva a empresa. Assim, a logistica reversa pode ser
utilizada estrategicamente por fornecer outras oportunidades que, muitas vezes, interagem
entre si visando sempre um incremento nas vantagens estratégicas. Sao eles.

e Adequacdo as questdes ambientais: A conscientizac8o sobre a conservagao nao € so
uma questdo de moda e, sim, uma reorientacdo da producéo e do consumo para o
crescimento sustentavel. Para isso, a logistica deve minimizar o impacto ambiental,
ndo sb dos residuos oriundos das etapas de producéo e do pds-consumo, mas dos
impactos ao longo do ciclo de vida dos produtos.

Reducéo de custo: O reaproveitamento de materiais e a economia com embalagens
retorndveis fornecem ganhos que estimulam novas iniciativas e esforcos em
desenvolvimento e melhoria dos processos de logistica reversa..

Razbes competitivas. Uma forma de ganho de vantagem competitiva frente aos
concorrentes € a garantia de politicas liberais de retorno de produtos que fidelizam
os clientes. Dessa forma, empresas que possuem um processo de logistica reversa
bem gerido tendem a se sobressair no mercado, uma vez que podem atender aos seus
clientes de forma melhor e diferenciada do que seus concorrentes.

Diferenciacdo da imagem corporativa: Muitas empresas estdo utilizando logistica
reversa estrategicamente e se posicionando como empresa cidadd, contribuindo com
a comunidade e gjudando as pessoas menos favorecidas. Com isso, as empresas
conseguem um aumento do valor da marca e muitas vezes de seus produtos também.
Elevacdo do nivel de servico oferecido ao cliente: A logistica reversa é uma
estratégia para agregar valor ao produto de varias formas, desde fornecer uma
ferramenta de apoio a0 marketing de relacionamento com o consumidor apos a
compra até oferecer um servico orientado para a preservacdo ambiental. Esta
elevacdo no nivel de servico deve ser no sentido de desenvolver uma vantagem
competitiva sustentavel para as empresas, visto que as melhorias introduzidas no
servico ao cliente de uma empresa ndo sdo facilmente copiadas pelos competidores
COmMo 0 S80 as mudangas no produto, NO Prego e na promogao.




3.1 O Potencial da Logistica Reversa para o Sistema Alimentar

Apos a abertura do mercado nacional, importantes mudancas tém ocorrido nos
varios setores da economia no intuito de proporcionar um reposi cionamento das empresas
nacionais frente ao ambiente de forte competitividade imposto pela entrada de empresas de
capital estrangeiro no pais. No setor de alimentos néo foi diferente. O ambiente produtivo e
fortemente concorrencial forgou toda a cadeia produtiva a redimensionar suas estratégias
competitivas e valorizar aquelas que visam alcancar vantagens competitivas. A fata de
uma vantagem competitiva sustentdvel para definicdo de uma posicdo estratégica na
industria torna uma empresa vulneravel aos padrdes competitivos impostos pel o mercado.

Entender as mudancas nos desgjos do consumidor é fundamental para compreender
como as empresas, ao longo das redes agroalimentares, devem trabalhar para ter sucesso.
Neste ambiente de competicéo acirrada, os consumidores se orientam cada vez mais para a
obtencdo de maior valor em suas compras, ou seja, maior relacdo entre os beneficios e
custos para se ter o produto ou servico. A agregacdo de valor ao produto alimenticio
através da logistica reversa significa o atendimento as crescentes expectativas dos clientes
distribuidores no atacado e no vargo por um apoio no retorno de produtos; e do
consumidor final ao oferecer um servicgo diferenciado. Neste sentido, as grandes empresas
alimentares estéo incluindo a implantacdo e gerenciamento da logistica reversa em suas
estratégias como forma de obter uma diferenciacéo do servico ao cliente.

Deve-se considerar que, no setor de alimentos, a logistica reversa tem um papel
diferenciado no que tange a seguranca do alimento. Através de politicas liberais de retorno
de produtos alimenticios, a empresa permite a devolucdo de produtos defeituosos ou fora
do prazo de validade, evitando problemas de infeccdo ou intoxicagdo e, desta forma, ela
protege a sua marca por garantir protecéo a salde do consumidor. Esta estratégia é Util para
atender a um dos direitos bésicos do consumidor estabelecido no inciso | do Artigo 6° do
Cadigo de Defesa do Consumidor (BRASIL, 1990), em que os consumidores tém direito a
“[...] protecdo da vida, salde e seguranca contra os riscos provocados por préticas no
fornecimento de produtos e servicos considerados perigosos ou nocivos [...]".

Este € um fator muito importante, visto que muitos vargjistas, frente a possibilidade
de perder o produto pelo término de sua validade e a impossibilidade de retornar este
produto ao fabricante, fazem promogdes para liquidar o estoque. Se algum problema de
contaminagdo ocorrer, a marca do produto perde credibilidade junto aos consumidores. E
de interesse de ambas as partes, fabricantes e vargjistas, a implantagdo de um sistema
reverso paradividir os custos de retorno de produto e proteger suas margens de lucro.

Vargistas e atacadistas valorizam 0 servico como elemento de decisdo de quem
comprar e avaliam a performance de seus fornecedores em termos de disponibilidade,
desempenho operacional e confiabilidade. Portanto, a logistica reversa deve ser priorizada
pelos fornecedores interessados em ndo somente oferecer um servico diferenciado aos
consumidores finais, mas em fidelizar um cliente vargjista. O marketing de relacionamento
com os consumidores e vargjistas apos a venda dos produtos precisa trabalhar junto com o
sistema logistico reverso da empresa para construir uma vantagem competitiva sustentavel.

Nestes casos em que a empresa pode controlar produtos quando existe risco a satide
através de politicas liberais de retorno de produtos alimenticios, existem outros beneficios
além da garantia de protecdo a marca e fortalecimento da relacdo indistria-vargjista. Deve-
se considerar ainda o potencial que esta prética tem para fortalecer o comércio exterior de
alimentos contra a imposicdo de barreiras ndo-tarifarias em mercados como o norte-
americano e a unido européia. E no sentido de adequagio de produtos e servicos as
exigéncias dos paises importadores que a logistica reversa pode colaborar para o
fortalecimento das exportacdes brasileiras, principalmente as do setor agroalimentar que se
destacam nacional mente.



A primazia em um setor pode ser obtida através de vantagens competitivas cujas
origens estdo na anteposi¢cdo em oferecer ao consumidor um produto alimenticio associado
aum servico diferenciado garantido por um sistema logistico reverso. No entanto, esta ndo
€ umatarefa facil, visto que hd uma caréncia generalizada de informacfes nesta area, como
jamencionado anteriormente. A falta de informacdes dificulta a visualizagéo das vantagens
obtidas com a atividade de logistica reversa.

Isto se torna mais evidente no setor de alimentos processados cujas especificidades
moldam toda sua cadeia de suprimentos. A elevada perecibilidade dos produtos que exige
um eficiente sistema logistico em contraposi¢ao ao baixo valor agregado de seus produtos
tem limitado a expansdo da atividade neste setor. Segundo Fleury e Silva (2000, p. 77), a
reducdo nos custos logisticos pode ter grande impacto em empresas do setor alimenticio
cujos custos logisticos representam 30 a 40% do valor agregado total.

Acdes visando a construcao de competéncias logisticas eficazes ainda estdo restritas
a um pequeno grupo de empresas. NO entanto, apesar de muitas empresas ainda néo
reconhecerem o potencial estratégico de processos logisticos reversos, esta situacdo esta
mudando. Estudos que evidenciem os beneficios do gerenciamento dos retornos
certamente colaboram para o incremento desta técnica de gest&o nas empresas.

A industria de alimentacéo paranaense tem se destacado em ambito naciona pela
ampla capacidade competitiva. O setor de produtos alimenticios representa um “ponto
forte” da economia paranaense e estd integrada com o comércio exterior. Portanto, o
diagnéstico da atividade de logistica reversa em indUstrias de alimentos e supermercados
intenta colaborar para o desenvolvimento do setor de alimentos, ndo somente o paranaense,
como também o naciona. A ampla diversidade e influéncia das empresas da regido oeste
do Estado permitem uma inferéncia dos resultados a outras empresas no pais.

4 METODOLOGIA DA PESQUISA

Esta pesquisa se caracteriza por ser aplicada, de natureza qualitativa e por seu
carater descritivo. O método de pesquisa utilizado foi o levantamento. Para delimitar este
diagndstico, foi selecionada apenas a regido oeste do estado do Parana para pesquisa, de
acordo com a classificacdo de mesoregido do Ingtituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE, 2003). Por industria de aimentos entende-se toda empresa que se engquadra na
divisdo 15 da secdo D (industrias de transformacdo) da Classificacdo Nacional de
Atividades Econdmicas — CNAE (IBGE, 2002).

A pesguisa é do tipo censo, pois abrange toda a populacdo em estudo.As unidades
de andlise deste estudo sdo as médias e grandes indUstrias e 0s maiores supermercados da
regido analisada, 0 que permite fazer um contraponto entre o que as industrias dizem que
praticam com relacdo a logistica reversa e 0 que elas reamente fazem. A populacdo das
indastrias foi determinada com base na classificacdo de empresas da FIEP, em que apenas
as empresas qualificadas como médias e grandes foram utilizadas na pesquisa. Esta escolha
se deu pela suposta maior capacidade destas empresas em mobilizar 0s recursos
necessarios a implantacdo de novas técnicas de gestdo como alogistica reversa.

JA a populacdo de supermercados em estudo € formada pelos estabel ecimentos
localizados na mesoregido oeste paranaense e que possuem maior faturamento de acordo
com a classificacdo estadual por faturamento bruto da Associacdo Brasileira de
Supermercados (ABRAS, 2004).

Para o levantamento dos dados primérios junto as industrias e supermercados foi
utilizada técnica de indagagdo mediante entrevista estruturada por um questionério que foi
previamente validado por um pré-teste. Além disso, o questionario se divide em trés partes.
A primeira faz uma breve caracterizacdo da empresa e do entrevistado, a segunda se
destina as empresas que ndo possuem uma politica de retorno de produtos, seguida da



terceira que se destina as empresas que praticam atividades de logistica reversa.

O tratamento dos dados consistiu da andlise descritiva dos dados, que é
representada pela distribuicdo de frequiéncia e representacéo grafica destes dados, seguida
da inferéncia estatistica através da andlise de associagao das varidvel's e teste de aderéncia
Como suporte na analise dos dados foi utilizado o software SPSS - Statistical Package for
the Social Sciences.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO

A pesquisa realizada nas médias e grandes industrias de alimentos do oeste
paranaense encontrou empresas de diversos ramos de atividade, em que se destacam 0s
setores de processamento de carne, leite e gréos. Vale ressaltar que 42,9% destas empresas
sd0 classificadas como médias e 57,1% como grandes, o que difere da distribuicéo
nacional das industrias em que as médias empresas sd0 mais numerosas que as grandes.

A pesguisa com 0s maiores supermercados (em faturamento bruto) da regido oeste
paranaense mostra que 90,1% sdo supermercados convencionais cuja area de venda varia
de 1001 a 2.500 m2 e atuam no mercado regional. Apenas 9,1% sdo supermercados
grandes, segundo a classificagcdo da ABRAS.

5.1 Logistica Reversa na Industria de Alimentos da Regido Oeste Paranaense

Todas as 14 empresas pesguisadas afirmaram possuir uma politica de retorno de
produtos e materiais. No entanto, a Figura 1 mostra que, do total de entrevistados, onze
alegaram que a politica adotada pelas empresas em que trabalham vao de extremamente
conservadoras (que impdem muitas restricbes aos retornos) até um comportamento
mediano (42,9%).

Este comportamento mediano ndo pode ser encarado como pré-ativo em relagdo ao
processo logistico reverso e, sim, como o de cumprimento das premissas basicas exigidas
pela atividade. Os entrevistados afirmaram que este comportamento visa conter abusos,
principalmente por parte de seus clientes atacadistas e vargjistas, como devolucéo de
produtos para diminuir estoque. Evidencia-se que as industrias diferenciam suas préticas de
logistica reversa dependendo do seu cliente. No caso do consumidor final, observa-se uma
maior flexibilizacdo no atendimento as suas necessidades de forma a evitar propaganda
negativa ao produto/empresa.

Apenas trés empresas (21,4%) afirmaram possuir uma politica de retornos liberal,
isto & aceitam retornos sem grandes exigéncias (comprovar uma falha, por exemplo) ou
até por ndo atendimento das expectativas do cliente em relacdo ao produto/servico.

extrem. conservador 1 14,3
muito conservadora 17,1
conservadora - 14,3
mediano - 42,9
liberal - 14,3
muito liberal 47,1
o 0% \7000 eqog eqog 7000 6\000
o o o o 4

Figura 1 — Classificagdo da politica de retorno das empresas.
Fonte: Dados da pesquisa.



Este posicionamento das empresas € um pouco contraditorio. Pela Tabela 1, pode-
se observar que, dentre as empresas estudadas, o papel estratégico da logistica reversa é,
principamente, o de satisfacdo dos clientes. Este item foi citado por 92,9% dos
entrevistados, 0 que mostra que as empresas estdo preocupadas com o nivel de servigo
oferecido ao cliente. Elas devem acompanhar ou se antecipar as mudancas nos habitos dos
consumidores que buscam agregar valor a suas compras, isto €, precisam adotar um
sistema logistico reverso flexivel e liberal para atender aos clientes. Porém, néo parece ser
esta a atitude adotada pel as empresas analisadas.

Tabelal - O papel estratégico dalogistica reversa nas industrias de alimentos do oeste do

Parana.
Papel estratégico Percentual
Cana limpo 14,3%
Razdes competitivas 14,3%
Atendimento alegislagcdo 64,3%
Satisfacdo dos clientes 92,9%
QOutros 7,1%

Fonte: Dados da pesquisa.

Além disso, parece que as empresas ndo visualizam as vantagens competitivas que
esta elevacdo do servico aos clientes pode of erecer frente aos seus concorrentes. As razoes
competitivas e a manutencéo do canal limpo (eliminagdo de estogues antigos) foram
citadas como fator estratégico dalogistica reversa apenas por 14,3% empresas pesquisadas.
Possivelmente, a escassez de dados comprovando gque as melhorias introduzidas no servico
ao cliente ndo sdo facilmente copiadas pel os competidores influencia este resultado.

Um dos entrevistados citou que a logistica reversa, aém das funcbes de
atendimento a legislacdo e manutencdo do canal limpo, assume a funcdo de controlar o
volume de devolugbes. Desta forma, fica evidente que o gerenciamento do fluxo de
retornos auxilia a administracdo da empresa pela otimizacdo do controle sobre os retornos.
Possivelmente, o controle do volume das devolugbes reduziu custos operacionais com 0
retorno dos produtos. A recapturacdo de valor e a recuperacdo de produtos ndo foram
citadas devido a propria caracteristica da industria de alimentos. Ela trabalha com produtos
pereciveis e seu reaproveitamento pode trazer risco de salide ao consumidor.

Em segundo lugar aparece o atendimento a legisacdo vigente como papel
estratégico da logistica reversa nas empresas (64,3% das industrias estudadas). Empresas
gue aderem as questdes ambientais caracterizam-se pelo desenvolvimento de redes
logisticas reversas evitando os impactos negativos de seus produtos e processos ao meio
ambiente. N&o parece ser 1SS0 0 que acontece com as empresas analisadas.

Ao testar a associacdo entre as variaveis ‘ classificacdo da politica de retornos’ e o
‘atendimento a legislacdo’ como papel estratégico, as categorias utilizadas na classificagcdo
da politica de retornos ‘extremamente conservadora, ‘muito conservadora,
‘conservadora e ‘comportamento mediano’ foram agrupadas como ‘ndo-libera’ e as
demais categorias foram agrupadas como ‘liberal’. Como p = 0,027 (menor que 0,05),
rejeita-se HO, ou sgja, existe uma associagao entre as mesmas.

Destaforma, pode-se afirmar que existe uma associacao entre as categorias ‘libera’
e ‘ndo-libera’ da classificacdo da politica de retornos de uma empresa e a representacéo do
atendimento a legislacdo como variavel estratégica. Pela Figura 2 visualiza-se que todas as
empresas cuja atividade de logistica reversa tem o atendimento a legislagdo como papel
estratégico, apresentam também uma politica de retorno ndo-liberal, isto €, incidem mais
restri¢des sobre os retornos.
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Figura 2 — Relacdo entre a politica de retornos de uma empresa e 0
atendimento alegislacdo como papel estratégico da logisticareversa.
Fonte: Dados da pesquisa.

Esta relacdo revela a atividade reativa das empresas frente a atividade de logistica
reversa. Leite (2000) afirma que o cumprimento da legislagdo e normas expde a visao
introspectiva da empresa. Assim, para as empresas, torna-se dificil visualizar a logistica
reversa como vantagem competitiva no que tange a aspectos ambientais e de elevagéo do
nivel de servico ao consumidor. Muitas vezes, as empresas fazem uso da logistica reversa
apenas como meio para atender a legisacdo vigente. De uma forma mais ativa, essa
legislacdo € o Codigo de Defesa do Consumidor, para o setor de alimentos processados.
Para se prevenir de eventuais problemas com o Instituto de Defesa do Consumidor (IDEC)
e com seus clientes, as empresas do setor de alimentos utilizam o fluxo reverso de produtos
danificados, com problema de contetido, com algum tipo de contaminag&o, com prazo de
validade expirado, dentre outros fatores.

As atividades inerentes a0 processo logistico reverso das industrias da regido
estudada estdo na Tabela 2.

Tabela 2 - Atividades dalogistica reversa nas empresas da industria de alimentos.

Atividade Percentual
Centro de coleta 7,1%
Reprocesso 64,3%
Revenda 14,3%
Recuperacdo de produtos 71,4%
Reciclagem 78,6%
Disposicéo final 92,9%
Doacéo 7,1%

Fonte: Dados da pesquisa.

Do total dos entrevistados, 85,7% afirmam ndo haver barreiras para a logistica
reversa na empresa. Os reduzidos recursos financeiros para investimento na atividade e a
pouca importancia relativa que a logistica reversa tem frente a outros assuntos sdo citados
como barreira, mas sem grande representatividade. No entanto, a baixa importancia da
atividade reversa frente a outros assuntos é demonstrada quando se compara a logistica
reversa com outras atividades relevantes a uma empresa. Foi pedido aos entrevistados para
classificar aimportancia dos itens. preco, qualidade do servico e dos produtos, politica de
retornos, velocidade de entrega e variedade dos produtos; para os clientes da empresa. A
politica de retornos, bem como a variedade de produtos de uma empresa, € considerada em
altimo lugar na classificacéo de importancia destes para os clientes.



Apesar de ndo apontada pelas empresas como barreira a logistica reversa, arelativa
pouca importancia das politicas de retorno frente a outros assuntos pode ser o motivo da
auséncia de mensuracao dos custos relativos a atividade. 71,4% das empresas ndo possuem
dados relativos a porcentagem dos custos do gerenciamento dos fluxos reversos nos custos
totais da logistica. Os entrevistados alegaram que esta mensuracdo ndo é feita devido a
pouca representatividade dos custos reversos no total de custos da logistica. Vale lembrar
que a logistica reversa contabilizou cerca de 4% dos custos logisticos totais nos Estados
Unidos, e este valor corresponde a aproximadamente 0,5% do PIB do pais (ROGERS &
TIBBEN-LEMBKE, 2001).

Do total de entrevistados, 64,3% assumiram também ndo possuir informagdes sobre
a reducdo da lucratividade da empresa com 0s retornos, se € que isto ocorreu. Dentre
aquel es que possuem esta informacao, observa-se que a variagao deste percentual € grande.
Alguns entrevistados (21,4%) afirmaram que esta reducdo foi insignificante e bem menor
gue 1% (aternativa com menor valor). Porém, ha casos em que este percentual atinge mais
de 30% de redugdo da lucratividade da empresa.

A auséncia de dados e informagdes conduz a incerteza sobre 0 processo logistico
reverso. Segundo Rogers e Tibben-Lembke (1998, p. 32), as empresas que néo
administram bem a informac&o e os dados sobre seus processos logisticos geralmente ndo
administram seus estoques efetivamente. A mesma regra se aplica para alogisticareversa.

5.2 Logistica Reversa nos Supermercados da Regido Oeste Paranaense.

Quanto a responsabilidade pelos retornos, os entrevistados foram unanimes em
afirmar que em 100% dos casos a responsabilidade recai sobre os fornecedores. Como é
trivial o fornecedor ser responsavel pelos retornos, mesmo que isto ndo esteja estabel ecido
em contrato, a maioria dos supermercados impde algum tipo de restricdo as empresas que
ndo possuem politicas de retorno de produtos. Dos supermercados analisados, 90,9%
colocam restri¢fes as empresas nestes casos. A empresa deve fornecer ao vargjista algum
beneficio que compense a auséncia desta préatica sob pena de perder um cliente. Apenas
uma empresa afirmou ser dificil impor restri¢cBes as empresas processadoras de alimentos
devido a seu grande poder de negociacao.

Apenas 27,3% dos supermercados afirmaram n&o possuir atividade logistica
reversa. A falta de interesse em implantar processos reversos devido a responsabilidade ser
do fornecedor foi apontada como principal motivo da inexisténcia destes processos. A
baixa escala dos retornos também foi citada como fator negativo que pesa nesta decisao.

Dos outros oito supermercados que possuem uma estrutura de gerenciamento dos
fluxos reversos, a maioria possui uma estrutura de retornos liberal. Os entrevistados
afirmaram que, para satisfazer os clientes, o supermercado aceita devolugdes muitas vezes
indevidas. Aqui ja se manifesta uma funcéo da logistica reversa que € a de satisfacdo dos
clientes (citada por todos os entrevistados). Porém, o atendimento & legislacéo também foi
citado por 37,5% dos entrevistados. A logistica reversa torna eficiente o retorno de
mercadorias aos comerciantes, previsto no Cédigo de Defesa do Consumidor.

Da mesma forma que nas empresas de alimentos, 0s supermercados ndo possuem
dados relativos a percentagem em que a lucratividade da empresa foi reduzida pelos
retornos. Apenas 25% dos supermercados que fazem uso de processos logisticos reversos
afirmam que sua lucratividade foi reduzida em até 1% pelos retornos. Este valor realmente
deve ser pequeno devido ao sistema de compensacdo de perdas pelo retorno de produtos
gue os fornecedores proporcionam aos supermercados. A Tabela 3 descreve os principais
Processos reversos que 0s supermercados utilizam..
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Tabela 3 - Atividades dalogisticareversano vareo.

Atividade Percentual
Disposicéo final 100,0%
Doacéo 75,0%
Reciclagem 25,0%

Fonte: Dados da pesquisa.

A baixa importancia da atividade reversa frente a outros assuntos € demonstrada,
mais uma vez, quando se compara a logistica reversa com outras atividades relevantes a
uma empresa. Os itens preco, qualidade do servico e dos produtos, politica de retornos,
velocidade de entrega e variedade dos produtos; para os clientes do supermercado foram
classificados pela importancia. A politica de retornos € considerada por 90,9% dos
entrevistados como Ultimo item na classificacdo de importancia destes para os clientes.
Portanto, a logistica reversa ndo é vista como um fator estratégico relevante para o setor
vargjista. A caracteristica deste setor como um segmento intermediério entre aindlstriae o
consumidor final contribui para o posicionamento da logistica reversa como uma atividade
secundéria necesséria, porém ndo estratégica para os supermercados.

5.3 A Relacgao entre Industria e Supermercado

Apbs a andlise dos resultados obtidos pela pesguisa pode-se concluir que a
responsabilidade financeira pelos retornos é da industria de alimentos. Mas quando se trata
da parte operacional do processo logistico reverso, observa-se que apesar de haver um
consenso sobre ser a indUstria a responsavel, muitas vezes sdo 0s supermercados que
realizam oS processos.

Estes procedimentos sdo adotados pelos supermercados porque os fornecedores,
apesar de serem responsaveis pelas atividades de logistica reversa, preferem dar um
desconto na compra (média de 2%) e transferir esta responsabilidade ao vargjista do que
recolher este produto. Os supermercados devem, portanto, manter uma estrutura para
gerenciar estes retornos. Esta pratica se caracteriza por uma espécie de “terceirizacdo” dos
servicos logisticos pelas empresas processadoras de aimentos. Entretanto, 0s
supermercados ndo possuem uma estrutura eficiente e segura para gerenciar 0S processos
de logistica reversa. Portanto, a empresa que faz uso desta pratica incorre no risco de seus
produtos ndo serem descartados de forma apropriada e, em consequéncia, ocorrer a
danificacdo da marca e imagem da empresa.

Constatou-se que esta ndo é uma prética adotada pelas grandes empresas de
alimentos que possuem uma marca estabel ecida no mercado e reconhecida pela qualidade e
segurancga dos produtos. Nestas empresas, um incidente envolvendo seus produtos poderia
acarretar em prejuizo e perda da confianga dos consumidores. A diminuicdo da fatia do
mercado, que pode ocorrer apés este incidente e o custo envolvido com o marketing para
reconquistar este consumidor, justificam os custos com o gerenciamento dos retornos.

Os entrevistados salientaram também que esta prética de desconto na compra em
lugar de retornar os produtos € diretamente proporcional a perecibilidade dos mesmos:
quanto mais perecivel é um produto, maior é atendéncia do fornecedor adotar esta pratica.
Sabendo ainda que muitas das empresas que compdem este estudo sdo do ramo de carnes e
leite, seu sistemalogistico exige uma cadeia de frio para transporte dos produtos. O retorno
destes produtos por algum motivo € mais complexo que os demais. No sentido de evitar
gue estes retornos ocorram com freqliéncia, as empresas podem adotar politica de retornos
menos liberal.

Um ponto critico desta cadeia € o estabel ecimento das responsabilidades que cabem
a cada agente no retorno dos produtos. Se a distribuicdo das responsabilidades é
esclarecida em contrato, pode-se evitar conflitos entre fornecedores e vargjistas/atacadistas.
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Tanto nas indlstrias da regido quanto nos supermercados, o0 resultado para o
estabelecimento das responsabilidades em contrato € bastante pertinente, pois ocorre em
cerca de 50% dos estabel ecimentos industriais e vargjistas.

6 CONCLUSOES

A pesguisa apontou que a principa motivacdo para o gerenciamento dos fluxos
reversos nas empresas € a satisfacdo dos clientes. Desta forma, as organizactes atendem a
exigéncia mercadologica de diferenciacdo do servigo através do fortalecimento do
relacionamento pos-venda com os clientes. No entanto, os resultados revelaram diferentes
posicionamentos em relacéo ao trade off atividades da logistica reversa e posicionamento
da logistica reversa (liberal ou ndo) tendo em vista a natureza do produto em termos de
perecibilidade e necessidade de cadeia de frio e o porte da empresa e do supermercado
(escala e poder de barganha). Quanto mais perecivel é o produto comerciaizado pela
empresa, menos liberal é sua politica de retorno devido aos custos envolvidos com o
retorno, que o tornam praticamente inviavel. Porém, esta postura varia de acordo com a
escala e o poder de barganha da empresa e do supermercado em questéo.

A pesquisa permite concluir que o relacionamento industria-supermercado € bom e
confiavel, no geral. Os dois segmentos da cadeia possuem bem definidos as
responsabilidades e papéis de cada um no processo logistico reverso. A relagdo é do tipo
ganha-ganha, em que os dois segmentos dividem os custos inerentes a logistica reversa.

Constatou-se que ndo ha o planegjamento e gerenciamento da rede logistica reversa.
A falta de procedimentos especificos e padronizados e 0 desinteresse em aperfeicoar o
gerenciamento dos fluxos reversos estiveram presentes na maioria das empresas. A
estruturacdo do canal reverso de alimentos processados € complexa e encontra obstacul os
por ndo atender a condicdes basicas para sua organizacdo. A dificuldade em remunerar
todos os agentes do canal reverso e a pequena escala econdmica da atividade sdo exemplos
destes obstécul os.

A logistica reversa ndo € considerada como estratégica pelas empresas deste setor.
A auséncia de indicadores contribui substancialmente para isso, pois a relagéo
custo/beneficio da atividade ndo pode ser visualizada devido a auséncia da mensuracéo de
custos envolvidos com a atividade reversa. Esta lacuna deve ser preenchida com pesquisas
gue permitam demonstrar, em nimeros, as vantagens da logistica reversa as empresas e seu
potencia paraasindistrias de alimentos.

Muitas vezes, a existéncia de um sistema logistico reverso bem gerenciado &
essencial na decisdo de compra de produtos ou servigos. Para que esta melhoria nos
padrdes de servico se redlize eficientemente e se converta em vantagem competitiva para
as empresas aguns pontos, como definir e padronizar corretamente os métodos e
procedimentos referentes as atividades reversas, devem ser revistos.

Este estudo fornece um suporte para a melhoria e expansdo da atividade de logistica
reversa, ndo somente nas empresas da industria de alimentos e vargjistas do oeste do
Parand, mas também em todas as empresas deste setor. As empresas se tornam mais
competitivas ao utilizar técnicas de gestdo que maximizem tanto a utilizacdo de seus
recursos quanto a satisfagéo dos clientes.
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