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RESUMO

Este trabalho teve por objetivo rastrear e categorizar agdes de Logistica Reversa em
comentarios nas redes de relacionamento virtual, observando o efeito das cadeias de Logistica
Reversa. Dessa forma, foram rastreados e analisados comentérios colhidos em blogs,
conforme Recuero e Zago (2009, 2010) classificando-os em Informacional e Conversacional.
Foi realizada pesquisa qualitativa de carater exploratorio em blogs relativos a trés empresas
elencadas pela Revista Imprensa como destaque por suas a¢des sustentaveis. Para analise dos
comentarios utilizou-se, também, o software online Tagxedo para elencar as palavras de maior
incidéncia por pagina observada. Concluiu-se com esta pesquisa que conceitos relacionados
com Logistica Reversa, Sustentabilidade e Reciclagem sdo cada vez mais valorizadas pelo
consumidor e que os blogs configuram um excelente ambiente para gerenciamento dessas
idéias. Observou-se também uma grande incidéncia de comentarios Informacionais,
configurando um fluxo de informacdes constante nessas redes sociais, bem como o

consideravel interesse do consumidor nesta tematica.

Palavras-Chave: Logistica Reversa; redes sociais; Sustentabilidade; blog; comentarios.



ABSTRACT

This study aims to track and categorize Reverse Logistics actions in comments in virtual
social networks, noting the effect of the reverse logistics chains in consumer value perception.
Thus, messages will be tracked and analyzed collected from blogs, as Recuero and Zago
(2009, 2010) classifying them in Informational and Conversational. Qualitative research of
exploratory nature was held in blogs on the three companies listed by the magazine Press as
featured for its sustainable actions. For analysis of the comments was used also the online
software Tagxedo to list the words of highest incidence observed by page. The conclusion of
this research that concepts related to Reverse Logistics, Sustainability and recycling are
increasingly valued by consumers and that blogs constitute an excellent environment for
managing these ideas. There was also a considerable incidence of Informational comments,
setting up a constant flow of information on these social networks as well as considerable

consumer interest in this subject.

Keywords: Reverse Logistics; social networks; Sustainability; blog; cometary.



LISTA DE FIGURAS

LISTA DE GRAFICOS



LISTA DE TABELAS



SUMARIO

2.1- Logistica reversa de POS-CONSUMO. . ueeuuuuutetiiitetiittteiitteetateeeaat et st ettt e tsteetaieeeeeeaasaeees 11
2.2- Logistica reversa de POS-VENd@.....cuuiiuueeiiiiiiiiiieiieeie e 11
2.3- Motivos para a utilizagdo da |0giStica reversa ......cc.ueeseeieeiiiiiiiisiiiieescsecieeieeen 12
2.4-Logistica Reversa e Sustentabilidade .......cccceeceeeiiiiiiiiiiiiiiiieiiee i 13
2.5- Logistica Reversa e @ Cadeia de Valor .........ccecceeiiiiiiiiiiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeee et e i 13
3-METODOLOGIA. .ottt ettt e st se st seesee e e s 14
3.1- Perfil da EMPresa NatUra. . . e it 15
3.2-Perfil da empresa Philips.......eeuueeeiiiiiiiisiiiisiee ettt 16
3.3-Perfil da @mMpPresa HP...oo.vveeiiiiiiiiiieie ittt 16
A-RESULTADOS. ...ttt s sttt et e ettt ea e st e st e st e st eenaneees 16
4.0- NATUMB. ceiiiiiiiiiiiii ittt 17
B2 PhiliDS . ceeetttt it ittt ettt 19
4.2.1- Incidéncia de palavras através de WorldClouds nos blogs relativos a empresa Philips. .....19
...................................................................................................................................................... 20

A.3- HP. et s s s s s s 20
4.3.1- Incidéncia de palavras através de WorldClouds nos blogs relativos a empresa HP............. 21

5- CONSIDERACOES FINAIS . ..vitiieiieieite ettt ettt ereeee e eseanees 22
APENDICE A — COMENTARIOS ANALISADOS DA EMPRESA NATURA. ...o.ciiiiiiiiiiieiiieeeeee, 27
APENDICE B — COMENTARIOS ANALISADOS DA EMPRESA PHILIPS. ....coocoieeieieeieiceiiiciiceees 28
APENDICE C — COMENTARIOS ANALISADOS DA EMPRESA HP.....cooceieenieieeiiciiiciccieee, 29







11

1- INTRODUCAO

As empresas, cada vez mais, vém aderindo a uma postura sustentavel e
transformando essa postura, ambientalmente ativa, em oportunidade de negdcio (LORA,
2000). Em um cenario onde as organizagdes buscam reducao de custos, minimizagao do
impacto ambiental e melhoramento da competitividade, a Logistica Reversa propde
controlar a geragdo e destinagdo de residuos como forma de economizar e conquistar o
reconhecimento da sociedade, posicionando-se como uma ferramenta na obtencdo de
vantagem econOmica e competitiva sem desconsiderar os aspectos ambientais (ROGERS;

TIBBEN-LEMBKE,1998).

As operagdes de Logistica Reversa envolvem processos de planejamento,
execucdo e controle eficiente dos custos relacionados as matérias-primas, estoque,
produtos acabados e informag¢des do ponto de consumo até o ponto de origem (MEADE,
2007), com o objetivo de gerar valor por meio do uso adequado dos recursos ¢ da sua

destinagdo segura (SHERIFF et al., 2012).

A destinacdo final inadequada de residuos traz um grande problema ao meio
ambiente, mas pode ser visto como uma oportunidade de promover vantagem competitiva
a marca. Com o crescimento da sensibilidade ecoldgica do consumidor, as politicas
sustentaveis ganham importancia e aprimoram a imagem ecologicamente correta das
organizacdes oferecendo oportunidade de destacar-se em relagdo aos concorrentes, tendo

como importante ferramenta para tal a Logistica Reversa.

O cenario vivido na atualidade articula-se em rede, e neste contexto, ocorre
também a comunicagdo entre pessoas e reproducdo de idéias (TERRA; BUENO, 2009). A
interatividade ocasionada pelas redes virtuais de relacionamento aproxima as empresas de
seus consumidores, sendo do interesse das organizagcdes promoverem suas politicas e

propostas nesse ambito.

De acordo com Albuquerque, Nunes e Pereira (2009) os canais de
relacionamento virtuais despertam interesse como forma de promocdo e/ou retaliagdo as
marcas ¢ na busca de informagdes para escolha de produtos/servigos. Wellman (2001)
afirma que redes sociais sO recentemente se consolidaram como forma dominante de
organizacao social. Lemos (2008) complementa afirmando que, no ciberespaco, cada

sujeito ¢ verdadeiramente um efetivo produtor de opinides.
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Com informag¢des cada vez mais proximas do consumidor, a internet
revoluciona o modo de fazer negocios. Os clientes passam a ser colaboradores da
organizagdo, principalmente no sentido de avaliar e divulgar a qualidade dos produtos e
das politicas empresariais da empresa (SEGALLA; RIBEIRO; BARIFOUSE, 2007).
Dessa forma, questiona-se: Quais os efeitos das cadeias de logistica reversa observados

nas redes sociais?

Diante disto, a presente pesquisa tem como objetivo rastrear e identificar
comentarios sobre o efeito das cadeias de Logistica Reversa, expressa em redes de
relacionamentos virtuais. Dessa forma, foram rastreados comentirios em blogs
relacionados com o tema visando identificar e analisar o valor observado pelos

consumidores.

A presente pesquisa encontra-se estruturada em cinco secdes. Sendo o
primeiro capitulo esta Introducdo onde se expdem as principais idéias e conceitos
abordados no estudo, bem como os objetivos da pesquisa. O segundo capitulo constitui-se
do referencial tedrico com a revisdo literaria dos principais conceitos sobre Logistica
Reversa elencando os motivos para sua utilizagdo. Ainda trata dos conceitos basicos de
Logistica Reversa de pos-consumo e poés-venda. O terceiro capitulo aborda a base de
dados e a metodologia da pesquisa adotada, tratando também do perfil das empresas
abordadas. O quarto capitulo trata da andlise e categorizacdo dos comentarios. E, por

ultimo, as consideragdes finais sdo apresentadas no capitulo cinco.
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2- LOGISTICA REVERSA

Conforme o IMAM (2000), logistica era um termo militar que representava a
arte de transportar, abastecer e alojar as tropas, tendo como parametro trés pontualidades
basicas: armazenagem, transporte e estoque. Entretanto a industria precisa transportar seus
produtos das fabricas para os depositos, lojas e clientes finais, dessa forma, essas
manobras eram realizadas antigamente de uma forma reativa e ndo proativa, pois a
logistica era vista somente como um mero departamento e ndo como forma de agregar
valor ao produto e a marca. Assim, por muito tempo, as atividades logisticas nas empresas

foram, erroneamente, trocadas por transporte e armazenagem.

A tematica da logistica reversa tem seu inicio na idéia do retorno de bens para
ser reutilizados no processo produtivo como forma de recapturar valor e de alocagdo
adequada de descartes. Kopicki; Berg; Legg (1993) afirmam que a Logistica Reversa foi,
historicamente, associada com atividades de reciclagem, despontando pela importancia
relacionada a aspectos ambientais. Segundo Lacerda (2002), a Logistica Reversa pode ser
conceituada como um processo adicional a logistica tradicional, pois enquanto a tltima se
encarrega de levar produtos dos fornecedores até os clientes, a Logistica Reversa completa
o ciclo, trazendo os produtos ja utilizados de volta a sua origem. Pode-se resumir cinco

fungdes basicas da Logistica Reversa:

1. Recuperacao de valor;

2. Motivagdes ambientalistas que levam as organizagdes a se preocuparem com a
destinagdo final de produtos e embalagens por elas geradas (HU; SHEU;
HAUNG, 2002);

3. Busca por uma melhor utilizagdo dos recursos; reduzindo, reaproveitando e
reciclando residuos;

4. Eficiéncia econOmica, pois permite a geracdo de ganhos financeiros pela
economia no uso de recursos;

5. Elevacdo do prestigio da marca e sua imagem no mercado de atuagdo

(ROGERS; TIBBEN-LEMBKE, 1998);

De acordo com Rogers e Tibben-Lembke (2001); Leite (2003), a precipitacao
da obsolescéncia dos produtos, o maior giro dos estoques e os avangos tecnologicos

colaboram para o aumento da descartabilidade dos produto fazendo do gerenciamento de
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residuos so6lidos um grave problema ambiental da atualidade, pois, costumeiramente, os
fabricantes ndo se sentem responsaveis por seus produtos que apds o consumo sao jogados
em lixdes ou incinerados com notavel prejuizo ambiental. Na atualidade, as legislagdes
mais severas € a maior consciéncia do consumidor estdo levando as organizacdes a
reconsiderar seu papel sobre os produtos apos o uso. Conforme Leite (2009, p.152):
A Logistica Reversa ¢ a area da Logistica Empresarial que planeja, opera e
controla o fluxo, e as informagdes logisticas correspondentes, do retorno dos
bens de pds-venda e de pos-consumo ao ciclo de negoécios ou ao ciclo
produtivo, através dos Canais de Distribuicdo Reversos, agregando-lhes

valor de diversas naturezas: econOmico, ecoldgico, legal, logistico, de
imagem corporativa, entre outros.

Para Leite (2009), a logistica reversa constitui uma metodologia de planejamento,
implementagdo e controle eficiente de materiais em processo, produtos acabados e
informagdes que vao desde o ponto de consumo até o ponto de distribui¢do com a finalidade
de atender a recuperacao de valores e de um descarte correto. Assim a logistica reversa pode
encerrar o ciclo da cadeia de suprimento com redugdo de custos e aprimoramento da imagem
positiva e ambientalmente consciente da organiza¢do gerando lucro, além de somar novos

nichos de negocios proporcionando, assim, mais emprego e renda.

Figura - Ciclo da logistica reversa

LOGISTICA TRADICIONAL

COMPRAS >> rmml-q.hr>> MSTRIBUL- CLIENTES
CAD

MATERLAIS
NOVOS

MATERLAIS
L J
REAFROYEITADCY
g MATERIAIL DE
LOHGISTHC A REYVERSA POS-VENDA E
POS-CONSUMO
MATERLALIS
DESCART ADOS

Fonte: Adaptado de Rogers e Tibben-Lembke (1998)
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A figura 1 exemplifica o ciclo reverso, fazendo a dicotomia com o ciclo

tradicional da Logistica Reversa.
Rogers e Tibben-Lembke (1998) definem logistica reversa como

[...] o processo de planejamento implementagdo e controle da eficiéncia e
custo efetivo do fluxo de matéria-prima, estoques em processo, produtos
acabados e as informacdes correspondentes do ponto de consumo para o
ponto de origem com o proposito de recapturar valor ou realizar o descarte
adequado.

Em seu sentido mais generalista, a logistica reversa diz respeito a todas as
operacdes relacionadas com a reutilizacdo de produtos e materiais, englobando as
atividades de recolher, desmontar e processar produtos e materiais usados para
proporcionar uma recuperagdo sustentavel, ecologicamente correta, permitindo que as
empresas sejam responsaveis pela destinacdo final de seus produtos. Outro grande
provento proporcionado pela logistica reversa ¢ a diminui¢do dos riscos ligados ao
descarte de produtos perigosos bem como o emparelhamento com as legislagdes

ambientais que normatizam o descarte de substancias nocivas ao ecossistema.

Para Guarnieri (2005), outros fatores de valorizacdo da logistica reversa sao as
mudangas ideoldgicas observadas no mercado consumidor; a valorizagdo do aspecto
ambiental no processo produtivo e a crescente preocupagdo com a sustentabilidade. O
autor cita a inclusdo da varidvel ambiental nos processos decisorios como forma de
diferenciagdo competitiva, sendo a logistica reversa uma das ferramentas que reflete a

responsabilidade ambiental intrinseca a marca.

De forma prética, a Logistica Reversa tem como objetivo reduzir a poluicao,
promover a reutilizacdo e a reciclagem dos residuos enquanto aprimora a marca e a

imagem da organizacao.

Souza (2009) afirma que a logistica reversa ¢ dividida em duas grandes areas de
atuagdo de acordo com o ciclo de vida em que se encontra o produto, essas areas sdo: logistica

reversa de pos-consumo e logistica reversa de pds-venda.

2.1- Logistica reversa de pés-consumo
Os bens de pos-consumo caracterizam-se pelos produtos ao fim de sua vida 1til ou

usados, mas que ainda tém oportunidade de utilizagdo e os residuos industriais em geral.
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Segundo Leite (2002), o principal objetivo da cadeia de pds-consumo ¢é agregar valor a um

produto que ndo serve mais a seu proprietario original, mas que ainda tem condigdes de uso.

A Logistica Reversa de pds-consumo trata dos bens descartados pela sociedade e
que retornam ao ciclo produtivo por meio de canais de distribuicao especificos. O cendrio
desse segmento da Logistica Reversa estd diretamente interligado a movimentos de carater

ambiental, social e legal que, em coexisténcia, caracterizam o desenvolvimento sustentavel.

Assim, logistica reversa de pds-consumo, considerando a vida util do produto,
recicla e reutiliza bens industriais que foram descartados. Esse conceito estd diretamente
relacionado com a crescente descartabilidade dos bens, mas essa vida util pode ser estendida,
se o consumidor observar outras utilidades para esse mesmo bem, ou outro valor agregado
além do proposto, e assim manté-lo em uso por mais tempo. Por exemplo, um computador
usado a ponto de ser descartado por seu dono original pode ser comercializado para uma firma
de equipamentos de segunda mao, que por sua vez repara e revende o computador,
conduzindo-o a um novo endereco. Ou o mesmo computador pode ser desmontado e seus

componentes vendidos separadamente.

Entende-se por reciclagem o processo que os componentes ja usados sio
transformados novamente em matéria-prima para que sejam reincorporados na fabricagdo de
novos produtos (LEITE, 2003). Um exemplo inconfundivel desta area de atuagdo ¢ o do ago,
onde a sucata, oriunda de produtos descartados ¢ recolhida por catadores de rua e em

industrias siderurgicas ¢ misturada ao minério de ferro.

Rodrigues (2010) afirma genericamente que ha trés op¢des para o descarte dos
produtos: transporte para um local seguro (aterros sanitarios), transporte para destino nao
seguro (descarte na natureza); ou retorno a cadeia de distribui¢do reversa através das técnicas

de reciclagem.

Os produtos que passam pelo processo de reciclagem sdo transformados em
insumos que serdo readmitidos tanto na fabricagdo do mesmo produto quanto na fabricagdo de
um novo produto, sendo a reciclagem um canal reverso de revalorizagdo e reaplicagao dos

materiais.

Um bom exemplo para a logistica de pos-consumo ¢ observado no reuso de
veiculos, que apo6s entrar no mercado pode ser utilizando por varios donos sem que haja

remanufatura.
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A extens@o do uso de um produto ¢ indiscutivelmente conveniente para a reducao
do impacto negativo no ecossistema e para evitar a produgdo de lixo, garantindo assim uma
boa gestdo sustentavel. Segundo Javnarama (2005), nessa conjuntura € interessante ressaltar o
principio dos 3R’s, (reduzir, reutilizar, reciclar) e sua paridade com os conceitos de pds-
consumo. Os 3R’s agregam um conjunto de atividades voltadas a orientar os habitos de
consumo, visando a diminui¢do da geracao de lixo e o impacto ambiental negativo. Reduzir
visa racionalizar o consumo como foco para a diminui¢do da geracdo de residuos. Reutilizar,
assim como na cadeia de pds-consumo, busca aperfeicoar o uso e/ou recolocagdo do produto
no mercado. Reciclar, como ja citado, trata de um conjunto de agdes para aproveitar residuos

e reutiliza-los no ciclo de produgao.

Leite (2009) complementa ao afirmar possuir o campo de pds-consumo trés
subsistemas reversos: o reuso; no qual o bem volta a cadeia com a mesma finalidade de uso
original, na condicdo de bem usado; a remanufatura: na qual as partes em bom estado do
produto sdo aproveitadas; e, por fim, o de reciclagem, no qual as partes do produto original

sdo tratadas e utilizadas como matéria-prima para fabricacdo de novos produtos.

2.2- Logistica reversa de pos-venda

A logistica reversa de pos-venda ¢ um tipo de segmento que se apoia plenamente
na satisfagdo do consumidor. Caracteriza-se por tratar de produtos que tiveram pouco ou
nenhum uso pelo consumidor, ou seja, produtos que apresentaram defeito ou erro, garantias,
politicas liberais de retorno caso o consumidor tenha desistido da compra, ou at¢é mesmo
avaria no transporte. O Recall de produtos, por exemplo, trata dos problemas observados apds
a venda, que sdo devolvidos com apoio legal. Um bom canal reverso agrega valor a esse
produto, segundo Leite (2003), a manutencdo de um bom canal reverso aprimora a boa

imagem da empresa, agregando valor a um produto retornado.

Para Zimermann, Grael (2003), a Logistica Reversa de pos-venda ¢ a area que
pondera os aspectos logisticos do retorno dos bens ao ciclo produtivo, ré-agregando valor

econdmico, ecoldgico e legal.

Conforme Leite (2009), Logistica Reversa de pds-venda configura-se pelo retorno
de produtos que por algum motivo diverso ndo vieram a agradar o cliente final, cuja
devolucao ocorre pela propria cadeia de distribuicao direta ou pelo consumidor final. Leite

(2009, p. 187) afirma:
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Denominamos logistica reversa de pos-venda a area especifica de atuagdo da
logistica reversa que se ocupa do planejamento, da operacéo e do controle do
fluxo fisico e das informacgdes logisticas correspondentes de bens de pos-
venda, sem uso ou com pouco uso, que por diferentes motivos retornam
pelos elos da cadeia de distribuicao direta.

De acordo com Oliveira e Raimundini (2005), o principal objetivo da Logistica de
pos-venda € reinserir o produto na cadeia produtiva para que sejam agregados valores de

ordem econOmica, ambiental, social e principalmente a imagem coorporativa.

Linhares (2008) complementa defendendo que a logistica reversa de pds-venda
busca agregar valor a um produto que eventualmente foi devolvido por razdes comerciais,

razdes técnicas ou razdes logisticas, e reinseri-lo na cadeia produtiva.

A cadeia de pds-venda ¢ muito comum no segmento de e-commerce e vendas por
catalogos, onde os clientes, bem mais comumente, se deparam com erros ao receberem seus
produtos, ja que o processo de aquisi¢do a distancia € mais critico. Rogers e Tibben-Lembke
(1998) afirmam que cerca de 25% dos produtos comercializados por empresas de catalogo sao

devolvidos pelos consumidores, nos Estados Unidos.

Apos a devolugdo a logistica reversa de pos-venda realiza a triagem dos produtos
e os encaminha para uma nova locagdo, seja no mercado secundario ou para uma agao de
reforma. Nessa etapa ¢ importante avaliar detalhadamente o que vale a pena reinserir no ciclo,
considerando o custo dos transportes, que invariavelmente incidird sob o material
mencionado, em contrapartida a vantagem competitiva oferecida pela logistica de pds-venda

que agrega valor perceptivel aos clientes, fidelizando-os.

Leite (2002), afirma que a Logistica Reversa de pds-venda, ¢ uma atividade que
vem atuando diretamente na fidelizacdo dos clientes, com o carater de assisténcia técnica de

pos-venda fideliza-se o cliente e ainda alavanca-se a imagem e a marca da organizagao

O processo logistico de pos-venda também pode ser empregado para manter
estoques reduzidos, como estratégia para diminuicdo dos riscos sob produtos de baixo giro.
Essa pratica ¢ muito comum na industria grafica que para impulsionar a compra de seu vasto
mix de produtos aceita devolugdo de itens que ndo tiveram bom comportamento de vendas,
como no exemplo da Editora Abril que recolhe os exemplares ndo vendidos e ultrapassados e
os doa como brinde para clientes com assinaturas de suas revistas. A figura 2 representa os

processos logisticos citados, demonstrando a ligagdo dos processos através da interagdo de
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cores. Sendo o amarelo a destinacdo final, o verde os processos de pds-consumo ¢ o azulado

os processos de pos-venda.

Figura - Focos de atuacido da logistica reversa

Retorno ao cielo produtivo

i * L3 i
Bem de pos-venda I Residuos Industriais I I Bem de pos-consumo i
i I I
! ! ] i
Garantia/ = Substituigio de Fim de Em condigies
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Fonte- Leite 2002, Revista Tecnologistica

Observa-se um notédvel valor estratégico do retorno de bens de pos-venda no

sentido de planejar a operagdo reversa, cuidar do retorno dos produtos com defeitos e pouco

utilizados, e controlar o fluxo nesses canais reversos visando agregar valor de alguma

natureza (LEITE, 2009).

2.3- Motivos para a utilizacio da logistica reversa

Rogers e Tibben-Lembke (1999) apontam as economias relacionadas a um

bom sistema reverso ao observar um varejista que obteve 25% de seus lucros advindos de

um melhor gerenciamento de fluxo reverso. Essa vantagem ¢ bem observada em empresas

no ramo de engarrafamento de bebidas com vasilhames retornaveis que se beneficiam

enormemente pela redugdo de necessidade da producdo de novos vasilhames, sem

mencionar o beneficio ecoldgico inerente a esse reaproveitamento. Das razdes para a

implantacdo da logistica reversa:

1. O fator ambiental que torna as empresas, cada vez mais, responsaveis por seus

refugos. A Politica Nacional de Residuos Solidos (PNRS) dispde normas sobre
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regulamentacdo de descarte final, reciclagem obrigatoria, normas de reciclagem,
rotulos ambientais e compra de produtos com niveis minimos de reciclagem

(LEITE, 2005).

2. As razdes econOmicas apontam a vantagem do retorno do ativo ao processo

produtivo por meio da logistica de recuperacao.

3. A conscientizacdo ambiental dos consumidores que d4 a logistica reversa o
importante papel de “arma de marketing” na conquista de vantagem competitiva

junto ao consumidor, cada vez mais consciente ambientalmente.
Rogers e Tibben-Lembke (1999) apontam motivos estratégicos:

4. Razdes competitivas, a organizagdo pode resgatar seus produtos para construir

uma imagem sustentavel.
5. Prote¢do da margem de lucro.
6. Recaptura de valor e recuperagdo de ativos

Na tabela 1 ¢ possivel ver uma sintese das oportunidades a logistica reversa

abordados.

Tabela - Sintese das oportunidades a pratica logistica

Fatores motivadores para implementacio da logistica reversa

Legslacdo
Razdes competitivas
Melhornia da imagem coorporativa
Revalonzacio economica
Renovacio de estoques
Ganhos econdmicos
Responsabilidade Socio-ambiental
Recuperacio de ativos efou de valor

Prestacdo de servigos diferenciados

Fonte: Adaptado de Rogers e Tibben-Lembke.
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2.4-Logistica Reversa e Sustentabilidade

A sustentabilidade ¢ o conjunto de a¢des destinadas a economizar e otimizar o0 uso
dos recursos naturais, sempre buscando o equilibrio entre o que retiramos da natureza e o que
damos em troca, esse ideal se fundamenta, principalmente, em quatro principios: uma
filosofia ecologicamente correta; ecologicamente viavel; socialmente justa; e culturalmente
diversa. Em complemento o desenvolvimento sustentavel pretende conciliar os fundamentos
econdmicos € sociais com o0s processos de sustentabilidade ecoldgica, objetivando a
conservagdo e preservacdo dos recursos naturais renovaveis € ndo renovaveis e
conseqiientemente, a melhoria da qualidade de vida da populagdo. Segundo o CONAMA
(01/86)

A definicdo de impacto ambiental ¢ qualquer alteracdo das propriedades
fisicas, quimicas e bioldgicas do meio ambiente, causadas por qualquer
forma de matéria ou energia resultante das atividades humanas que afetam; 1
- a saude, segurancga ¢ o bem-estar da populacdo; 2- as atividades sociais e
econdmicas; 3- a biota; 4- condi¢des estéticas e sanitarias do meio ambiente;

e 5- a qualidade dos recursos ambientais.

A questdo da sustentabilidade ambiental vem sendo cada vez mais discutida.
Atualmente, eleva-se a consciéncia a respeito da exploragdo abusiva dos recursos do planeta.
Esse crescimento da sensibilidade ecologia tem sido acompanhado por agdes governamentais,
através de documentos colaborativos, como a Agenda 21, resultado da conferéncia Eco-92,
que defende um ajuste das trés perspectivas do desenvolvimento sustentavel (econdmica,
social e ambiental) para a busca de atividades mais eficientes e menos poluentes,
conceituando a sustentabilidade como requisito para o desenvolvimento organizacional.
Sendo a logistica reversa uma grande oportunidade para esse desenvolvimento, coordenando

os fluxos de residuos e o seu reaproveitamento dentro da cadeia produtiva.

No final da década de 1990, surge o conceito de logistica verde com as afirmacdes
de Beamon (1999) sobre a necessidade do controle dos descartes de residuos solidos através
de um novo modelo de gestdo que atenda aos interesses ambientais. Darnall (2008) afirma em
seus estudos que a logistica verde constitui um conjunto de acgdes praticadas pelas
organizagdes no contexto de reduzir o impacto ambiental de suas atividades. Com o conceito
de sustentabilidade cada vez mais popular a partir da década de 2000, ouve uma intensa

pressao social para a expansao dos conceitos de logistica verde.
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O marketing positivo baseado no crescimento da sensibilidade ecologica do
consumidor traz maior valoriza¢ao aos chamados “produtos limpos”, além de agregar diversas
benesses ao produto e a imagem da organizagdo. Leite (2003) elenca outros diversos fatores
positivos da sustentabilidade e do gerenciamento ambiental, sendo alguns deles: Diminui¢ao
da poluicdo pela contengdo dos residuos; melhoria na imagem coorporativa; economia de
energia na fabrica¢do de novos produtos, e restricdo de riscos advindos de aterros. No ambito
econdmico o autor cita: criagdo de novos negdcios na cadeia produtiva; aproveitamento do
canal de distribui¢do para escoar os produtos secundarios e a reducdo dos custos de energia
das fabricas como objetivo de mitigar o impacto dos residuos, economia de recursos naturais
e contencdo energia e custos com descartes. Assim o conceito de logistica reversa ¢ uma
acentuada ferramenta indispensavel para organizacdes que aceitam a sustentabilidade como

um paradigma para o desenvolvimento.

De acordo com Transpobrasil um erro organizacional muito comum ¢ achar que
dispositivos sustentdveis aumentam os gastos do empreendimento. Pelo contrario, com a
“logistica sustentavel” ¢ possivel economizar e lucrar ainda mais, pois com a valorizagdo da
sustentabilidade pelo consumidor esse segmento virou uma necessidade para reduzir custos,
evitar gastos com multas e até mesmo embargos na produgdo, visto que as legislagdes

ambientais estdo cada vez mais severas.

Lacerda (2002) destaca uma causa muito pertinente como motivagdo para a
logistica reversa ao afirmar que as legislagdes ambientais no Brasil seguem a tendéncia de
tornar as empresas cada vez mais responsaveis por todo o ciclo de vida dos seus produtos, da
obtencdo de matérias primas ambientalmente adequadas até o destino final dos seus rejeitos.
Neste sentido, o aprimoramento da legislacdo ambiental vem acompanhado do aumento da
consciéncia ecoldgica do consumidor que gera pressdo para que as empresas diminuam seus
impactos negativos no ecossistema. Assim, a logistica reversa deve ser contemplada como
uma das ac¢des de uma proposta de consumo sustentavel, pelo fato de diminuir a exploracao
dos recursos naturais em paralelo que recupera materiais para serem reutilizados nos ciclos
produtivos, sem falar da diminui¢do na quantidade de materiais poluidores descartados.
Barbieri e Dias (2002) complementam afirmando que a Logistica Reversa torna-se sustentavel
pelo fato de reduzir a exploragdo de recursos naturais na medida em que recupera materiais
para serem reutilzados nos ciclos produtivos e por reduzir o volume de polui¢do, coadunando

num efeito positivo sobre a imagem da organizagao.
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A adesdo a uma gestdo sustentavel objetiva obter um desempenho positivo nas
trés dimensdes da sustentabilidade: dimensdo econdémica (redugdo de custos e
reaproveitamento de materiais), dimensdo ambiental (melhor aproveitamento dos recursos
naturais e adequagdo as novas legislagdes ambientais) e dimensdo social (melhoria na
qualidade de vida pela adocdo da sustentabilidade ecologica ¢ melhoria da imagem

coorporativa junto a sociedade).

2.5- Logistica Reversa e a Cadeia de Valor
Na constante busca por diferencial competitivo, as empresas tém, cada vez
mais, procurado somar valor aos servigos que oferecem aos seus clientes, aprimorando sua
cadeia de valor. Uma ferramenta para agregar valor ao produto e a marca da empresa ¢ a
logistica reversa, principalmente ao tratar de um publico consumidor atento e engajado com
praticas de preservacdo ambiental e sustentabilidade que valorizam mais as empresas que

possuem politicas liberais de retorno do produto.

Porter (1985) define cadeia de valor como um modelo de atuacdo que busca
explicitar as atividades especificas das quais as empresas criam vantagem competitiva para
seus clientes. O autor ainda define uma cadeia de atividades universal a todos os negdcios,
dividindo seus preceitos em atividades primarias: criagao fisica, venda, suporte de um produto
ou servico e as atividades de suporte que tem por meta viabilizar o funcionamento das

atividades primarias.

Day e Reibstein (1997) afirmam que para a corrida rumo a competitividade em
um mercado globalizado faz-se preciso a posse de tecnologias de informacdo e produtivas,
bem como a capacidade de inovagdo para o aprimoramento de uma estratégia superior. E a
eficacia dessa estratégia vem da antecipacdo dos movimentos dos competidores e
acompanhamento das demandas dos consumidores. Dispondo na cadeia de valor uma
excelente fonte de informagdo e ferramenta para tracar a direcdo e o sentido almejados pela
organizacdo, sendo ainda um elemento de comunicagdo para mostrar o que a empresa faz e
onde atua, explicitando para o publico interno e externo os valores entregues pela
organizacdao. Segundo o relatorio SMI-Wizness Social Media Sustainability, que lista as
100 companhias que tiram melhor proveito das midias digitais para comunicar seus

esforcos na area da sustentabilidade, a sustentabilidade nio é mais s6 de interesse
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ambiental, mas também ¢é uma estratégia empresarial para aprimorar a cadeia de valor

da organizacio.

Porter (1985) ressalta que uma organizagdo ¢ a soma de diversos encargos que
visam projetar, produzir, comercializar, entregar e sustentar seus produtos. Esses encargos
podem ser representados com o uso da cadeia de valor. Porter ainda relata ser crucial para a

identificagdo das vantagens competitivas a delimitagdo de uma cadeia de valor.

Shank & Govindarajan (1993), complementam a defini¢ao de Porter ao afirmar a
cadeia de valor como o conjunto interligado de todas as atividades que criam valor, desde uma
fonte basica de matérias primas, até uma entrega de produto final para consumidor. Porter
(1989) aponta outra relevancia da cadeia de valor ao citar a importancia da mesma na
mensuracao dos custos envolvidos em agregar valor diferencial ao produto ou servigo
oferecido. Assim, logistica reversa, através de uma visdo estratégica, acrescenta valor ao ciclo

de negdcios e a imagem corporativa.

Assim sendo, logistica reversa ¢ uma atividade que da suporte ao
aprimoramento da cadeia de valor e, ao utilizar-se dos canais de pos-venda e pds-consumo,
agrega valor financeiro e ecologico ao produto, além de aumentar a competitividade e,
consequentemente, fidelizar o cliente. Observa-se também a andlise da cadeia de valor como
uma ferramenta para verificagdo dos custos nas cadeias logisticas reversas nos processos de

coleta, armazenagem e tratamento dos residuos e reinser¢do dos mesmos no ciclo produtivo.

De acordo com Leite (2009), a administragdo moderna orienta que um dos
critérios chave para um relacionamento duradouro ¢ a fidelizagdo do cliente através da
qualidade e do nivel de servigos logisticos que lhes ¢ ofertado. O autor complementa citando
alguns critérios:

Critérios como rapidez, confiabilidade nas entregas, freqiiéncia de
entregas, disponibilidade de estoque e, mais recentemente, a politica
de flexibilidade empresarial e a prestagao de servigos em assisténcia
técnica, se adotados em operagdes de venda e de pds-venda, agregam

valor perceptivel aos clientes, contribuindo para sua fidelizagao
(LEITE, 2009, p.186).

Pode-se, assim, observar a inclusdo da Logistica Reversa e sua importincia
estratégica dentro da cadeia de valor como ferramenta para redug¢do dos custos e fidelizagdo

do cliente.
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3- METODOLOGIA.

Para Malhotra (2001), “a pesquisa de marketing ¢ a funcdo que conecta o
consumidor, o cliente e o publico ao profissional de marketing através de informagdes usadas
para identificar e definir oportunidades e problemas de marketing e para melhorar a
compreensdo do marketing como processo.” Em sintese, esse tipo de pesquisa é um
instrumento de investigacao que tem por objetivo obter informagdes para nortear as decisdes

empresariais.

De acordo com Cobra (1992), a pesquisa de marketing tem duas finalidades:
solucionar um problema existente ou complementar conhecimentos de uma éarea de interesse
do pesquisador, podendo ser exploratérias, quando as informagdes sdo definidas de forma
ampla, qualitativamente e com amostras pouco representativas, € conclusivas, quando analisa

os dados de forma quantitativa baseando-se em amostras grandes.

A presente pesquisa ¢ classificada como exploratéria, por envolver pesquisa
bibliografica e estudo de caso multiplo. Segundo Malhotra (2011), o principal objetivo da
pesquisa exploratéria ¢ auxiliar e assimilar o problema enfrentado pelo pesquisador. Essa
pesquisa apresenta como principais caracteristicas um processo flexivel com amostras

pequenas e nao representativas e uma analise qualitativa dos dados.

Maanen (1979) relata alguns aspectos da pesquisa qualitativa ao afirmar ser
esse tipo de pesquisa um conjunto de técnicas interpretativas que busca descrever, decodificar
e traduzir o sentido dos diversos fenomenos do mundo social em um pré-determinado espago
temporal. O autor também ressalta a importancia do trabalho de descricdo do fendmeno

estudado, devido ser por meio dele que os dados sdo coletados.

Raupp e Beuren (2006) apresentam finalidades fundamentais do método
exploratorio: proporcionar maiores informagdes a respeito do assunto que se vai investigar,
facilitar a delimitacdo do tema de pesquisa, orientar a fixagdo dos objetivos e a formulacao

das hipdteses ou descobrir uma nova perspectiva sobre o assunto.
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Com o cenario atual articulando-se em rede, e tendo no ciberespago um nicho
onde cada pessoa ¢, efetivamente, um produtor de informacgdes, a presente pesquisa teve como
objetivo identificar, nas redes de relacionamentos virtuais, o efeito das cadeias de Logistica
Reversa na percep¢do do consumidor. Para isso, foi analisado o contetido dos comentarios

relevantes ao tema tendo como foco especifico os Blogs abertos.

A interatividade das redes sociais aproxima invariavelmente as empresas de seus
consumidores em geral de forma que € progressiva a preocupacao das empresas em estarem

presentes nas redes sociais.

De acordo com uma pesquisa da IBRAMERC (2011), mais de 65% das empresas
no Brasil ja estdo presentes nas redes sociais. Primo (2007) ressalta os blogs abertos a
comentarios em contraponto a homepages estaticas por ser através dos blogs que redes de

amigos ou grupos de interesse em comum podem interagir.

O presente trabalho tem por foco observar a natureza dos comentérios deixados
pelos consumidores nas redes sociais a respeito de agdes de Logistica Reversa implementadas

pelas empresas: Natura Cosméticos, Philips Brasil e HP.

A escolha dos casos de estudo teve como universo o 7° ranking do Portal
Imprensa das empresas mais sustentaveis segundo a midia (REVISTA IMPRENSA, 2014).
Esse ranking aponta as empresas nacionais que se destacaram por suas agdes sustentaveis. Em
um levantamento de imagem corporativa realizado pela PR Newswire'de matérias publicadas
nos mais importantes veiculos de comunicagdo do pais no periodo de 2014 (Exame, Isto E
Dinheiro, Carta Capital, América Economia. e dos jornais Folha de Sao Paulo, O Estado de
Sao Paulo e O Globo) foram escolhidas as empresas brasileiras que utilizam em seus modelos
empresariais os conceitos de Logistica Reversa e Sustentabilidade: Natura, Philips Brasil e

HP.

A Natura Cosméticos figura na 2* posicdo deste ranking e atua no ramo de
cosméticos e higiene pessoal; em seguida foi analisada a HP, industria digital que figura na
42 posi¢ao do ranking. Escolheu-se também a Philips Brasil, industria de eletronicos que se

coloca em 95° lugar do ranking.

1 1 Empresa de distribui¢@o de noticias coorporativas
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Inspirado em Carneiro (2011), que analisou de forma inusitada e criativa o valor
do Twitter como forma de comunicacao das organizagdes varejistas, a presente pesquisa busca
rastrear a impressdo dos consumidores sobre politicas empresariais de Logistica Reversa e
Sustentabilidade. Foram analisados e classificados os contetidos dos textos deixados pelos
consumidores nas redes sociais, especificamente em blogs. Trata-se, portanto, de uma amostra

intencional, por julgamento.

Na definicdo dos blogs para pesquisa foram considerados aspectos comuns
existentes entre as organizagdes e seus respectivos reflexos nas redes sociais, como politicas
institucionais voltadas para Logistica Reversa e Sustentabilidade. Segundo Silva e Menezes
(2005), sao escolhidos casos para amostra intencional que representem o bom julgamento da

populagdo de pesquisa.

Para procedimento de pesquisa foi adotada metodologia de estudo de caso
multiplo, haja vista a praticidade do conhecimento empirico na pesquisa proposta.
Assim, a pesquisa foi conduzida com uma analise amostral dos comentarios abertos

encontrados nos respectivos blogs abaixo citados:

Tabela - Paginas fonte de pesquisa
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Organizacio Paginas

http blngmnﬁultuna natura net/projeto-reciclagem-novas-pracas-

http /preservarparasustentar blogspot com br/2009/07/acoes-da-natura
em-sustentabilidade html

Natura

http://naturackos_com br/blog/sustentabilidade-trabatho/

http:/www _paginall com br/index php/2014/10/sustentabilidade-faz-
patte-da-estrategia-da-natura

https:/‘reviogistica wordpress com/2013/05/14/1ogistica-na-natura-
cosmetico/

www. dinamicambiental com br/blog/sustentabilidade/conheca-exemplos
logistica-reversa-rentilizacao-lixo-industrial’

Philips

2020sustentavelmbtverde blogspot.com br/2010/04/case- 1 -philips_html

hitp:/www.administradores.com br/noticias/negocios/sustentabilidade-
vira-estrategia-no-walmart-e-na-philips/ 30807/

http//patriciaguarnieri blogspot com br/2012/04/logistica-reversa-de-
residuos himl

http:/valejet blog britecmundo-visita-fabrica-de-reciclagem-de-
cartuchos-da-hp

http://blog nei com briindex php/2010/12/28/logistica-reversa-no-brasil-
licoes-aprendidas-cinco-empresas-apresentam-suas-praticas-e-os-
desafios-futuros-parte-it'comment-page- 1

http:/~valejet blog britecmundo-visita-fabrica-de-reciclagem-de-
cartuchos-da-hp/ZFcomment-115029

Fonte: Elaborado pelo autor conforme pesquisa.

Ainda quanto a delimitagdo Gil (1991), afirma:

Para que os resultados obtidos neste tipo de delineamento sejam
significativos, recomenda-se o estudo de certa variedade de casos. Estes, em
geral, ndo sdo selecionados mediante critérios estatisticos. Todavia, algumas
regras devem ser observadas. Sao elas: a) Buscar casos tipicos. Trata-se de
explorar objetos que, em funcdo da informagao prévia, parecam ser a melhor
expressdo do tipo ideal da categoria. b) Selecionar casos extremos. A
vantagem da utilizacdo de casos extremos esta em que podem fornecer uma
idéia dos limites dentro dos quais as variaveis podem oscilar. c) Tomar casos
marginais. Trata-se de encontrar casos atipicos ou anormais para, por
contraste, conhecer as pautas dos casos normais ¢ as possiveis causas de
desvio.

A coleta foi realizada em blogs especificos de cada organizagdo, copiando

os comentarios pertinentes para analise. O periodo de rastreio e coleta teve duracio de
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16 dias, iniciando-se em 01/06/2015 e sendo finalizada em 16/06/2015. Foram
utilizadas para a andlise das informagdes as duas categorias criadas por Recuero e
Zago (2009, 2010), informacional (subdividida em pessoais, noticias e opinides) e

conversacional (subdividida em diretas e indiretas).

Tabela - Categorias de comentario

TIPOS DE COMENTARIO
Pessoais
Informacional Moticias
Opinices
Conversacional Direto
Indireto

|,ﬂ.mbc|5 | |

Fonte: Adaptado pelo autor de Recuero e Zago (2009, 2010)

Importante observar que existe a possibilidade dos comentarios se enquadrarem
em mais de uma destas categorias, sendo classificados na categoria “Ambos”. Na categoria

informacional as mensagens foram subdivididas em:

Pessoais: Opinides pessoais, informagdes relacionadas a experiéncias pessoais do

consumidor.

Noticias: Relacionado com informagdes em geral, que podem ou ndo estar

relacionadas ao produto ou servico

Opinides: Trata de informacdes a respeito de experiéncias com o produto ou

Servigo.
Na categoria conversacional as mensagens foram subdivididas em:

Direta: Mensagens direcionadas a um usudrio especifico, caracterizando uma

conversa direta.

Indireta: Mensagem destinada a toda a rede como uma pergunta ou uma saudacao.
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O material coletado foi organizado de forma empirica, dividido por empresa e
elencado de acordo com a fonte; o tipo de comentario e o valor percebido. Abaixo sao
apresentados os perfis das empresas objeto de estudo, retirados dos respectivos sites

institucionais.

Para analise do material coletado de cada blog, utilizou-se a ferramenta online
Tagxedo’ para criagdo de uma nuvem de palavras com o intuito de observar as sentengas que
mais sdo utilizadas. Vale salientar que quanto maior a incidéncia de determinada palavra,
maior ela € representada na nuvem de palavras. Serdo apresentadas a seguir as empresas

objetos de estudo.

3.1- Perfil da Empresa Natura.

Segundo o website institucional da organizacdo a Natura foi idealizada com uma
consciéncia sustentavel deste o seu nascimento em 1969 e desde entdo vem se empenhando na
transformagdo e cultivo das relagdes sociais. Com sede na cidade de Cajamar, Sdo Paulo a
companhia esta presente em mais sete paises: Argentina, Chile, Coldmbia, Peru, Venezuela,
Meéxico e Bolivia e segundo dados da consultoria Euromonitor a empresa domina 13,4% do
mercado brasileiro em 2014, consagrando-se como a maior empresa brasileira de cosméticos e
higiene pessoal. Tendo como segundo lugar a Unilever que detém 11,9% da participacdo de

mercado, segundo a Euromonitor.

A empresa adota o sistema de vendas diretas e de acordo com o seu relatdrio anual
possui 1.319 milhdes de consultoras que atendem mais de 100 milhdes de clientes. Em 2013 a
Natura foi eleita a 5° maior empresa do mundo em vendas diretas, segundo a Direct Selling

News.

A multinacional brasileira ¢ apoiadora de uma plataforma de lideranga sustentdvel
e adota como esséncia o comprometimento na constru¢do de um mundo melhor através da
inter-relag@o entre as pessoas, a natureza e a comunidade como um todo. A organizagao possui
varias diretrizes voltadas para um modelo de negdécio em longo prazo baseado na
sustentabilidade, buscando sempre aprofundar o conceito de sustentabilidade na cultura

organizacional. O objetivo da empresa transcende o ideal de anular os impactos ambientais

2 2 Software online para criagdo de World Cloud. Disponivel em: < http: www.tagxedo.com/app.html>
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gerados pelo proprio negocio e propde contribuir para a evolugdo social e o desenvolvimento

sustentavel em todos os escaldes.

De acordo com dados do seu relatorio anual, a Natura apresentou em 2014 uma
receita liquida consolidada de R$ 7.408,4 milhdes, figurando entre as 20 mais valiosas

empresas de cosméticos do mundo, segundo a Brand Finance.

A Natura, que ¢ bastante conhecida por seu interesse no desenvolvimento
ecologicamente sustentavel, desde 1983 produz mercadorias com possibilidade de recargas e
refis. Nos anos 2000 a empresa langa a linha Ekos, uma linha de produtos pioneiros
inspirados na utilizagdo tradicional das propriedades benéficas das plantas encontradas na
biodiversidade brasileira, além de motivar o extrativismo sustentavel nas comunidades

agroextrativistas.

Segundo a empresa as embalagens da linha Natura Ekos t€ém 50% de garrafas PET
reaproveitadas através do sistema de pds-consumo. Ou seja, a cada duas embalagens de
Natura Ekos produzidas uma garrafa pet ¢ retirada do meio-ambiente. Em 2013 a Corporate
Knights, uma empresa de investigag¢do e informacao financeira, consagrou a Natura como a 2°

empresa mais sustentavel do mundo.

Fica claro que a politica de consciéncia ecologica da Natura tem trazido
rendimentos financeiros significativos, diferencial competitivo e efeitos gratificantes ao meio

ambiente.

3.2-Perfil da empresa Philips

De acordo com informagdes disponiveis no website institucional da empresa a
Royal Philips ¢ uma organizacdo de tecnologia holandesa que nasceu em 1891 produzindo
lampadas com filamento de carbono. Hoje a empresa esta presente em mais de 100 paises e
emprega aproximadamente 115.000 funcionarios. A empresa atua no Brasil ha 83 anos e
consagrou-se lider no mercado local de eletroeletronicos, produtos para cuidados pessoais e

iluminacdo, com participacdo no mercado de equipamentos médico-hospitalar.

A empresa propde-se em fazer a diferenca na vida de seus consumidores através
da compreensao profunda de suas necessidades pessoais. Visando construir um mundo mais

saudavel, a Philips tem a sustentabilidade como seu centro de estratégia. Investindo
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constantemente no desenvolvimento de tecnologias inovadoras, a empresa busca achar

solucdes significativas para problemas globais.

A organizagdo possui um comité de gerenciamento ambiental que viabiliza
programas como o “EcoTeam” que tem como meta reduzir o volume de papel, economizar
recursos naturais ¢ fortalecer a imagem da Philips, esse programa ¢ responsavel por
implementar projetos de reciclagem de papel, cartuchos, copos plasticos, e baterias. A Philips
afirma ter conseguido reciclar, no periodo de 1995 a 2004 apenas no seu escritério em Sao

Paulo, 331 toneladas de papel e papelao.

A Philips langa em margo de 2010 o “Ciclo Sustentavel Philips” que promove a
Logistica Reversa de seus eletroeletronicos em todo o pais. Esse programa oferece ao
consumidor a possibilidade de devolver seus produtos a Philips ao final de sua vida 1til, para
que a empresa promova sua destinacdo adequada. Em seguida a Philips envia os
eletroeletronicos recolhidos para empresas parceiras responsaveis pela manufatura reversa,
onde apds desmonte e separagdo os produtos sdo reinseridos na cadeia produtiva e os nao
reciclaveis sao encaminhados para um destino final correto. Em 2010 esse programa passou a
instalar pontos de coleta para receber pilhas e baterias onde ja foram coletadas 46 toneladas de

pilhas e baterias.

A Philips que ocupa a 95* posicdo no ranking das empresas mais sustentaveis
segundo o Portal Imprensa, venceu em 2014 o Premio ECO, iniciativa da Amcham (camara
americana de comercio) que reconhece praticas empresariais que caminham para a

sustentabilidade.

3.3-Perfil da empresa HP

A empresa americana fundada em 1939 por Bill Hewlett e David Packard,
concentra-se no ramo de computacdo, impressao, tratamento de imagem e comercializacdo de
software, conhecida simplesmente por HP a organizacdo ¢ sediada em Palo Alto, California.
Considerada hoje uma das principais fornecedoras de impressoras inkjet, laser e
multifuncional a empresa comecgou fabricando osciladores de baixa freqiiéncia. Investindo
anualmente cerca de 4 bilhdes de dolares em pesquisa e desenvolvimento a organizagdo busca

simplificar experiéncias de tecnologia em todo o mundo.
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De acordo com informagdes encontradas no website da HP, a organizagdo possui
um programa integrado de sustentabilidade ambiental voltado a conscientizar seus
funciondrios e parceiros do uso sustentavel de todos os recursos. A empresa também promove

iniciativas de coleta e reciclagem das baterias dos produtos de sua linha.

A empresa possui 55 centros de coleta espalhados pelo pais e em 2009 reciclou 2
toneladas de baterias, 370.000 cartuchos de tinta e 75.000 toners. A HP posiciona-se na 42*
posicdo no ranking das empresas mais sustentdveis segundo o Portal Imprensa. Em 2013 a
organizacao foi uma das vencedoras do premio ECO por economia de energia e redugao de
gases poluentes, segundo a Amcham Brasil a empresa reduziu o consumo de energia e

emissao de CO2 em até 8%.

4-RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados e analisados os comentérios relativos ao tema
postados nos blogs citados e relacionados com o tema proposto nas organizagdes descritas
acima, bem como a incidéncia dos vocéabulos pertinentes mais comuns nos determinados
blogs através de nuvens de palavras (WordCloud). A andlise ¢ apresentada em um recorte
temporal de 15 dias, com a descri¢do dos resultados individualmente, para cada uma das 3
organizagdes elencando entre comentarios Conversacionais e Informacionais, e suas

respectivas subcategorias.

4.1- Natura.
Foram analisados 21 comentérios da empresa natura, de 5 blogs distintos, que
abordam os temas propostos. Conforme o grafico abaixo, observou-se em grande maioria, a

presenga de comentarios informacionais.
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Grafico - Categorizagdo da Natura

Classificacio dos comentarios Watura por categoria

W Consrersacional W Informacional

Fonte: Criag¢ao do autor conforme pesquisa.

Com apenas 3 comentdrios conversacionais indiretos perfazendo 18
informacionais observa-se que as comunica¢des dos consumidores através dos blogs se da,
principalmente, com mensagens informacionais, sendo 2 comentarios subcategorizados como
Pessoal, 4 comentarios subcategorizados como Noticia e 12 comentarios subcategorizados em

Opinido.

Observou-se que os comentarios acontecem principalmente por opinides
informacionais, caracterizando um compartilhamento direto de experiéncias com o produto e

posicionamento da empresa, como visto no comentario da senhora Fatima Cleide:

Figura - Amostra de comentario
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Fatima Cleide Fortaleza

Fico cada vez mais motivada ao utilizar um produto que tem por tras uma cadeia tao
cansciente e sustantavel. Muito boa iniciativa

Responder - Curtir - Deixar de seguir a publicagio

Fonte: Blog Preservar para sustentar

by

4.1.1- Incidéncia de palavras através de WorldClouds nos blogs relativos a empresa
Natura.

Figura - WordCloud da pagina: blogconsultoria.natura.net/projeto-reciclagem-novas-
pracas-participe/

Fonte: Coleta propria do autor através do aplicativo Tagxedo

Percebe-se, na figura 3, uma grande incidéncia de palavras relevantes a
pesquisa como: “reciclagem”, “natura” e “projeto”. Palavras como: “responder” e
“consultora” sdo bem recorrentes, evidenciando a utilizacdo desse blog como um canal de

comunicacao direta.
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Figura - WordCloud da pagina:
http://preservarparasustentar.blogspot.com.br/2009/07/acoes-da-natura-em-
sustentabilidade.html

Fonte: Coleta propria do autor através do aplicativo Tagxedo

Observa-se, na figura 4, uma consideravel presenca das palavras
“sustentabilidade”, “natura” e “competitividade”, categorizando o perfil de interesse dos

9% ¢

usuarios do Blog analisado. A grande presenga de preposi¢des como: “com”, “como” e “para’

b

denotam um teor de conversacao ao blog analisado.

Figura - WordCloud da pagina: naturaekos.com.br/blog/sustentabilidade-trabalho/

Fonte: Coleta propria do autor através do aplicativo Tagxedo.
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Observa-se, na figura 5, novamente a grande presenca da palavra
“sustentabilidade, além do nome da empresa “natura” evidenciando novamente o interesse do

topico para o corpo de consumo. Além disso, as outras palavras que seguem em destaque sdo:
ntegrado” palavras que em sua maioria ndo possuem

C6para97) “queﬁ7) “uma77, Gﬂda77, “Com”’ C‘i
sentido sem contexto, mas que configuram novamente um teor de conversagao direta dentro

do ambiente.

Figura - WordCloud da pagina:
http://www.pagina22.com.br/index.php/2014/10/sustentabilidade-faz-parte-da-

estrategia-da-natura
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Fonte: Coleta propria do autor através do aplicativo Tagxedo.

Nesta WordCloud pode-se observar um grande numero de palavras

”, “natura”, “sustentabilidade”, “importancia”,

b

evidenciadas em comparagdo com as organizacgdes até entdo. Percebe-se claramente a grande

incidéncia das palavras “Logistica”, “Reversa
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99 ¢C

“responder” “revlogistica” e “cosmético” denotando uma promogdo da politica de Logistica

Reversa da marca através do ambiente.

4.2- Philips
Foram encontrados 11 comentérios da empresa Philips pertinentes ao tema em

3 blogs distintos. Os comentarios, conforme mostra o grafico abaixo, foram classificados em:

Grafico - Categorizagao Philips
Classificacdo dos comentarios Philips por categoria

W Comversacional W Inforroacional

Fonte: Criagdao do autor conforme pesquisa.

Totalizando 3 comentarios conversacionais € 8 comentarios informacionais, a

respeito da empresa Philips, foram subcategorizados em 2 comentarios Pessoais e 6 Opinides,
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nao havendo nenhum comentério subcategorizado como Noticia. Vemos abaixo um exemplo

de comentario informacional de opinido da empresa Philips.

Figura - Amostra de comentario

Vinicius Andre Sequir

E. realmente bom exemplos de logistica reversa e que as empresas que adotario esse

R sistema conseguem obter mais lucro & economizar muito mais alem de que ela vai presar o
meio ambiente, que no caso das lapadas da Fhilips e dos pneus Bridgestone, faz uma grande
diferenca no meio ambiente por gue produtos que iao ficar no meio ambiente assim
demaorando anos passar se destruir, serao re utilizados, & que isso e muito importante pra uma
empresa por que alem de reduzir custo com a meteria prima, também presa o meio ambiente.

Responder - Curtir - g3 1 - Seguir publicacdo - 16 de margo as 20:41

Fonte: Blog Dinamica Ambiental

by

4.2.1- Incidéncia de palavras através de WorldClouds nos blogs relativos a empresa
Philips.

Figura - WordCloud da pagina:
http://www.dinamicambiental.com.br/blog/sustentabilidade/conheca-exemplos-logistica-
reversa-reutilizacao-lixo-industrial/

e

recabec

Fonte: Coleta propria do autor através do aplicativo Tagxedo.

Percebe-se nos comentarios enfatizados, na Figura 7, a presenga de palavras

como “logistica”, “reversa”, “residuos”, “produtos”, “ambiente”, “lixo”, “reutilizacdo” e
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“embalagens” evidenciando a pertinéncia destes topicos para os usudrios do blog e

conseqiientemente o interesse do consumidor nesta tematica.

Figura - WordCloud da pagina: 2020sustentavelmktverde.blogspot.com.br/2010/04/case-
1-philips.html

Fonte: Coleta propria do autor através do aplicativo Tagxedo.

Observam-se mais uma vez a forte presenga das palavras “sustentabilidade”,
“sustentavel” e “ambiental”, na Figura 8. Além de vocabulos de ligagdo como: “em”, “mais”,
“da” “sua” e “que” caracterizando, mais uma vez, o blog citado como ferramenta de
comunicac¢do. Sobressai-se também a palavra “ecovision”, sendo a palavra chave do plano de

metas sustentaveis da Philips.
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Figura - WordCloud da pagina:
http://www.administradores.com.br/noticias/negocios/sustentabilidade-vira-estrategia-

no-walmart-e-na-philips/30807/

Fonte: Coleta propria do autor através do aplicativo Tagxedo.

Na figura 9, percebe-se a pouca quantidade de palavras chave do assunto em
comparacao com as outras analises, embora a palavra “sustentabilidade” continue se fazendo
presente. Tal fato ¢ em funcdo da abordagem do blog referido ser menos especifica em
questdo. E notério que as palavras em destaque como: “empresa”, “administradores”,

“marketing”, “negdcios”, “agdes” tenham um cunho mais técnico.

2

4.3- HP
Foram encontrados 8 comentarios, a respeito do tema, em 4 blogs distintos,

classificados em 7 comentarios conversacionais e 1 informacional:
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Grafico - Categorizacao HP

Classificacdo dos comentarios HP por categoria

B Conversacional B Infortmacional

Fonte: Criag¢ao do autor conforme pesquisa.

Os comentérios identificados como coversacionais foram subcategorizados em
3 Pessoais, 1 Noticia e 3 Opinides, houve um comentario informacional de carater indireto.
Observamos a impressdo pessoal do senhor Levi Moraes a respeito dos programas de

Logistica Reversa da empresa HP:

Figura - Amostra de comentario
Levi Moraes

15de June de 2015 at 20:42

Sou cliente a muito tempo ja havia me informado sobre os programas de logistica reversa mas nao
canhecia todo esse processo de reciclagem da HP. Achei muito interessante & um modelo para as outras
empresas! Se houvessem mais organizagoes com essa consciéncia viveriamos em um mundo muito
melhor!
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Fonte: Blog Nei

4.3.1- Incidéncia de palavras através de WorldClouds nos blogs relativos a empresa HP

Figura - WordCloud da pagina:
http://patriciaguarnieri.blogspot.com.br/2012/04/logistica-reversa-de-residuos.html

Fonte: Coleta propria do autor através do aplicativo Tagxedo.

E bem clara nesta Wordcloud a presenga de palavras notorias a busca como:
“Logistica”, “Reversa”, “residuos”, ‘“ambiental”, “sustentabilidade”, “sustentaveis”,
“reciclagem” e “plastico”, esse fato configura uma excelente amostra, considerando-se vir de
um blog conceituado, especifico e bastante utilizado por uma populagdo de amostra sensivel

ecologicamente.
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Figura - WordCloud da pagina http://valejet.blog.br/tecmundo-visita-fabrica-de-
reciclagem-de-cartuchos-da-hp

Fonte: Coleta propria do autor através do aplicativo Tagxedo.

Na Figura 11, observa-se a grande incidéncia de palavras chave referentes ao
programa de sustentabilidade da HP, como: “reciclagem”, “impressora”, “valejet”,
“cartuchos” e “toner”, demonstrando a freqiiéncia e o interesse dos consumidores para com o

tema.
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Figura - WordCloud da pagina http://valejet.blog.br/tecmundo-visita-fabrica-de-
reciclagem-de-cartuchos-da-hp

%i\% Cineo f“?a}“% 2 0%,
| ;:, oS eversa f . E
Q“o Rl €mpresas 3:

;;

ey
BME
g

MALLELI
a:,\_ .,q“'-"“
P8

Fonte: Coleta propria do autor através do aplicativo Tagxedo.

No WordCloud acima se observa a recorréncia das palavras: “reciclagem”,

“logistica”, “reversa” e “sustentabilidade” reafirmando a importancia do tema. Palavras de

b

2 ¢

ligacdo como: “produtos”, “ambiente”, “praticas” e “servicos” consolidam o foco dos textos e
comentarios na importancia do tema. Percebe-se a palavra “Nei” destacando-se, isso ocorre

devido ao mesmo vocébulo fazer parte do nome do blog em questdo.
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Figura - WordCloud da pagina: http://valejet.blog.br/tecmundo-visita-fabrica-de-
reciclagem-de-cartuchos-da-hp
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Fonte: Coleta propria do autor através do aplicativo Tagxedo.

Na Figura 13 percebe-se a pouca incidéncia de palavras chaves, embora os
vocabulos: “reciclagem”, “cartuchos”, “recarga” e o nome da organizagdo continuem
recorrentes. Esse fato se justifica pela baixa popularidade do blog citado, embora ainda seja
possivel perceber a valorizagdo do programa de sustentabilidade da HP voltado para cartuchos

e torner’s reciclados.
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5- CONSIDERACOES FINAIS
ApoOs observar os comentarios acerca do tema, buscar-se-a neste capitulo

compreender a percepc¢ao de valor expressa pelos comentarios.

No ambiente de conexdo generalizada proporcionado pelos blogs, em que a
conexdo em tempo real, faz com que uma conversagdo negativa possa causar grandes
prejuizos a organizagdo, € a0 mesmo tempo em que, um bom gerenciamento da imagem das
organizacdes pode oferecer uma vantagem competitiva diretamente focada nos interesses do
consumidor, tem-se a Logistica Reversa como uma importante ferramenta para a construgao

de uma imagem ecologicamente valorizada pelo consumidor.

O presente trabalho abordou os principais conceitos acerca da Logistica Reversa,
sua relagdo com a sustentabilidade e a expressdo destas atitudes analisadas nas redes de
relacionamento virtual, prioritariamente blogs, por tratar-se de uma rede focada

categoricamente na exposi¢ao de idéias e na conversagao aberta.

Os blogs proporcionam um ambiente propicio para que os consumidores
desenvolvam e sustentem relagdes entre si, construindo uma rede de informagao que serd util

como fonte para a tomada de decisdo do consumidor

Pode-se identificar nesse ambiente uma oportunidade de interagdo entre os
consumidores que sdo clientes em comum dos mesmos produtos ou servigos e a possibilidade
de influencid-los na tomada de decisdo a partir da percep¢do de valor que a marca inspira

nestes clientes.

No que se refere ao objetivo do trabalho, que foi rastrear e identificar comentarios
sobre agdes de Logistica Reversa em blogs, verificou-se por categorizagdo que a grande
maioria dos comentdrios tem carater informacional, englobando principalmente as
subcategorias: Opinides e Pessoais, respectivamente, o que configura o blog como uma de

rede que valoriza a circulagdo de informacdes.

A presenca de palavras-chave como: “sustentabilidade”, “logistica reversa”,
29 ¢¢

“ambiente”, “verde” e “reciclagem”, evidenciadas na analise das nuvens de palavras, mostram

a popularidade e a valorizag@o desses temas na identificagdo dos interesses do consumidor.

Ainda sobre a categorizagdo e analise dos comentarios, ressalta-se pelo
percebido, a pertinéncia da Logistica Reversa como um instrumento sustentavel consideravel

para o aprimoramento da percepcdo de valor do consumidor, além de configurar uma
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oportunidade de prestacdo de servigo diferenciado e recuperacdo de ativos através da

reciclagem e reuso de materiais descartados.

Tem-se como limitacdo do trabalho o fato de ter sido analisado apenas o canal
de comunicagdo blog e somente 3 empresas. Deve-se mencionar também o fato da pouca

existéncia de blogs abertos relacionados diretamente ao tema fonte da pesquisa.

Por sua vez, como sugestdo para estudos futuros, pode-se realizar pesquisas de
percepcao em outras redes de relacionamento virtuais como Facebook, Twitter e em outras
organizacdes. E utilizar um maior numero de organizagdes. Outra possibilidade sdo pesquisas

relacionadas com indicadores financeiros do impacto da Logistica Reversa.
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APENDICE A - COMENTARIOS ANALISADOS DA EMPRESA NATURA.

N Eurides Pereira da Silva Afonso disse:

14 de julho de 2011 25 13:16

A empresa que fasso parte como consultora esta de parabéns mais uma vez por
sempre estar na vanguarda das questoes que envolvam o meio ambiente. Ela se destaca
pela iniciativa antecipada aos preceitos legais, assim, este projeto & uma observancia a
politica nacional de residuos solidos prevista na Lei 12305 sancionada em agosto de
2010, a politica de logistica reversa. Politica esta que atribui o recolhimento do residuc
final descartavel mas reaproveitavel, para a reutilizacdo ou descarte final, preservando
assim as matérias primas, a energia utilizada na produgido e assim praticando a
sustentabilidade do meio ambiente.

POR ISSO EU SOU NATURA COM MUITO ORGULHO!

! l Verénica disse:

12 de julho de 2011 as 2128

Oi me sinto muito bem em fazer parte de um empresa que se emporta tanto com as
pessoas quanto com a natureza, adoro esse projeto pego as embalagens aos meus
clientes assim que entrego os produtos. Revendo para outras empresas mais elas ndo
tem projetos maravilhoso como o de reciclagem, guardo revistas, embalagens, potes, e
ndo sei para quem entregar afinal e material de trabalho é por esses e outro motivos
que sou consultora NATURA

Responder
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n Fatima de Lourdes Reis Cruz disse:

13 de fevereiro de 2012 & 13:23

No momento em que descobri que em minha cidade, Nova Friburgo-R] teriamos o
projeto reciclagem, fiz uma cartinha para meus clientes, divulguei por e-mail, no orkut,
por telefone, tamanha foi minha alegria. Infelizmente, durou pouco. Aqui em Nova
Friburgo estamos ha um ano sem o projeto funcionar. |a cansei de reclamar.

Neste momento estou preenchendo meu perfil para divulgaciao no aplciativo “Aqui tem
Natura” no FACEBOOK e, infelizmente nao poderei divulgar que participo do projeto
reciclagem. $O GOSTARIA DE ENTENDER o motivo de nio termos mais esse servico
LINDO. Obrigada — Fatima de Lourdes Reis cruz — Consultora Natura

Responder

n maria izabel m ramos disse:

1% de margo de 2013 as 1822

sei que o tema sustentabilidade e muinto importante, mas a natura ndo deixa claro o
quanto se e extraido da natureza,para que nio comprometa as geragoes futuras,acho
que a empresa deveria concientizar mais ainda as pessoas,bem como seus
consumidores.

Responder

I l Mariana disse:

I de margo de 2012 a5 1 1:54

Ola Pedro também adoro os produtos da Natura, porém descordo quando vocé fala
sobre um nicho de pessos com poder aquisitivo maior até porque os produtos ndo sdo
esse absurdo, basta trabalhar e comprear, agora se vocé ficar sentado se quixando da
vida ai € que ndo consegue COMPprar mesmao.

Boa sorte !

Responder

I l Talitah disse:

8 de junho de 21 | a5 2201
legal essa iniciativa!!!! parabens
Responder

' l Mariana disse:

13 de abril de 2010 s 1718

Eu tenho muito orgulho da natura por esse projeto! Participo ativamente fazendo a
minha parte como consultora e divulgando pra todos o projeto!

Responder
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Rayssa disse:

1 de margo de 2012 25 1154

& realmente instigante consumir produtos de uma empresa tao consciente. A Natura
deveria servir de exemplo para todas as organizagoes

Responder

g juliana 19 de margo de 2011 11:37
Parabéns para a Empresa Matura pela atitude de ajudar o meio ambiente |
Sou estudante de logistica (Fatec Sorocaba) e vou desenvolver um projeto de Logistica
Reversa com produtes da linha Matura. Acredito que com isse, alem de ajudar mais uma
vez a natureza, reduzira o prego final do produto.
Mais uma vez, meus parabéns a empresa |

Juliana Honorato

‘ Andnimo 17 de junho de 2015 09:55

Sou consultor natura a 3 anos e fico cada wvez mais
encantado com as politicas de presenvagdo ambiental da
empresa. Parabens natura.

Responder

Rede Natura Espago Andreia Wood

Sou consultara natura digital € na minha fanpage sempre falo dos
projetos e das iniciativas da Matura em cuidar da natureza.
#chamequevem

Responder - Curtir - Seguir publicagdo - 14 de margo as 13:31




adelle disse: E_Z_:"'i'i";
maio 14, 2013 as 11:38 pm X X
0 -

Realmente é um assunto interessante | este video da Matura esta
perfeito...
Responder

Alice disse:
maio 14, 2013 as 11:57 pm

Anatura sempre a frente, com ideias inovadoras e pensando no meio
ambiente e sustentabilidade.

Bom saber que quando escolhemaos a natura, ndo compramos apenas o
perfume ou creme, mas também tecnologia, sustentabilidade e compromisso
com os seus clientes Parabéns a empresa.

e também ao blog por postar umvideo de qualidade com informac@es também

de gqualidade.
Responder
rodrigo disse: F<A%
.g_ﬁ_,ﬂ P, OO M
maio 15, 2013 as 12:25 am vg&,
Ry >F

muito bacana essa tecnologia de armazenamento ligado diretamente a
producio de maneira automatica, 56 acrescentando gue na maioria dos
estados quem faz a maioria das entregas dos produtos natura a suas
consultoras é a minha empresa... Os Correios , ndo se pode falar de logistica
sem falar de correios rers

Responder
Pedro Henrique Cerqueira disse: 7 4
naio 17, 2013 3s 1:30 am ﬂ

& a natura inovando sempre_..... ...
Responder

Nelli Cantilio - IBTA - Instituto Brasileiro de Tecnologia Avangada

melhor
Responder - Curtir - Seguir publicagdo - 15 de julho de 2014 as 11:38

natura ekos muito bom com inovag3o e preocupacio com o planata muito
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Ivone S Ribeiro - Escola Estadual Coronel Idalino Ribeiro
separar o lixo reciclavél |isso & otimaol
Responder - Curtir - 3 1 - Seguir publicagao - 4 de margo de 2014 3s 17:54

Bete Uem

Vamos nos canscientizarlllll J3 separo os lixos reciclaveis ha
anosill E 56 comegar...........

Responder - Curtir - 4 de margo de 2014 as 2022

Eunice Maria Aguiar -
CTIMA IDELA
Responder - Curtir - 4 de margo de 2014 35 20:27

Divina Franco - Trabalha na empresa Caixa Econdmica Federal
Mosso planeta agradecel
Responder - Curtir - Seguir publicacdo - 26 de margo de 2014 as 00:13

Maria Aparecida Estodutto - UCDB - Universidade Catdlica Dom Bosco
ANATUREZA AGRADECE.
Responder - Curtir - Seguir publicacio - & de margo de 2014 45 2322

Nascimaria Valério - Faminas Muriaé
faca sua parte, o planeta agradece.
Responder - Curtir - Seguir publicaco - 28 de fevereiro de 2014 35 13:10

Silvia Regina Boito Cirino - Trabalha na empresa EE SALVADOR MOYA

& muito importante reciclar materiais, economizar agua e energia, cada
um fazendo sua parte, mas, ainda mais importante & multiplicar essa
idéia, ensinando e estimulando outras pessoas a terem atitudes
ecologicamente corretas, para que possamaos ter, realmente, um munda
melhor

Respander - Curtir - &4 3 - Sequir publicagdo - 5 de margo de 2014 3s 17:04

Vania Lima - Dom Pedro |

Wamas cuidar um pouquinho do nosso planeta... pequenos atitudes fazem
grande diferenca ...

Responder - Curtir - g5 2 - Sequir publicagdo - 6 de margo de 2014 4s 00:17
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APENDICE B - COMENTARIOS ANALISADOS DA EMPRESA PHILIPS

Isailma Rodrigues - Grau Técnico Cabo

Belos exemplos dessas empresas esses trabalhos fazem uma grande diferenca ao meio
ambiente vamos reciclar pessoal fica a dica.

Responder - Curtir - &b 1 - Sequir publicacdo - 8 de janeiro as 10:42

Francisco André - APRENDIZ na empresa Gafor

Belos exemplos, se todas as empresas pensar nisso a poluicdo diminuiria, e a logistica
reversa so ndo ajuda o meio ambiente coma o lucro da empresa almenta, & tipo uma boa agio
que a empresa faz com uma recompensa.

Responder - Curtir - Seguir publicagio - 6 de janeiro 45 22:13

Negah Santos - UFRGS
E Muiita Booa a Ideia..
Responder - Curtir - Seguir publicagio - 17 de setembro de 2014 a5 07:53

lgor Matos - Sequir - E.E Prof® Anna Maria Lucia de Mardo Moraes Barros
otimas ideias

Responder - Curtir - Seguir publicagdo - 11 de julho de 2014 35 12:43
Junior Silva

otimas ideias

Responder - Curtir - Seguir publicagdo - 10 de julho de 2014 as 0852

EE & E

Postado por Femanda Pacheco Nidballa as 16:06 |

Um comentario:

j Anonimo 16 de junho de 2015 03:00

SUPER interessante a proposta de logistica reversa da Philips, a empresa
desponta mais uma vez no sentido ecologia. MUUUITO LEGAL

Responder

Evandro Cesar Ferreira - Colégio Marista Cearense

Acho extremamente plausivel incorporar medidas de recolhimento de residuos na gestao
das empresas. E instigante para o consumidor saber que a empresas da qual ele compra
seus produtos se preocupa com o amanha. Uma otima atitude da Philips em disponibilizar o
recalhimento de pilhas usadas,

Responder - Curtir - Deixar de seguir a publicago -

Fatima - Fortaleza
iMuito valido as politicas da philips para com o meio ambiente. Massa
i Responder - Curtir - Deixar de seguir a publicagao -
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Mara Scholante Rodrigues Scholante

Sou cliente da Philips & muitos anos & ndo conhecia os trabalhos da empresa a respeito do
recolhimento de materiais usados. Parabéns, fico realmente muito feliz em saber desse
posicionamento da empresa.

Respander - Curtir - Deixar de seguir a publicagio - ha 2 segundos

Maria Cecilia Sitva - 8 Sequir- Unvarsdade Fede-sl de S30 Paulo-
Muito valido as politicas da philips para com o meio ambiente. Massa
Responder - Curtir - Deixar de seguir a publicagao -
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APENDICE C —- COMENTARIOS ANALISADOS DA EMPRESA HP

9l

Go

Junior PH 31 de agosto de 2012 21:45

A Fabricante HP com seu portifélio de produtos com Motebooks, Servidores, entre outros
promove Logistica Reversa com estes também, ou apenas com cartuchos de impress3o?

Responder

patricia guarnieri ° 22 de setembro de 2013 11:05

Bom dia,

Ma minha opinido e com base nos estudos que tenho realizado, somente conscientizando
e desenvolvendo programas de educacdo ambiental, os consumidores se engajardo em
programas de logistica reversa. Essa conscientizagdo pode ser feita de varias formas:
pelo govemno, pelas empresas privadas, com a ajuda dos catadores de materais
reciclaveis.

Abs

Responder

Ant Carlos

16 de junho de 2015 as 5:28

Acho super interessante e valido uma politica de logistica reversa voltada para a
sustentabilidade. so asssim poderemos remediar todos os males ecologicos dos nosso
planetas. Parabens HP !

£ Responder

Evandro

Hoje em dia vé-se as organizagoes cada vez mais preocupadas com o meio ambiente,
fico feliz em saber gque a HP, uma empresa a qual eu confio, tambem exerce paoliticas
voltadas para esse setor, como & a logistica reversa. Eu que ja era cliente da empresa
fico ainda mais satisfeito com essa atuagdo.

& Responder
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‘ Salete R Pezzo 8 de abril de 2014 17:51

Patricia, a Lawvra Logistica Heversa de Eletroeletrinicos colabora com esta
conscientizagdo oferecendo coletas agendadas gratuitas para pessoas fisicas que os
consumidores finais. Gostaria de convidala a visitar nosso site www lavra.ecobr e

depois trocammes algumas ideias.

Respender
Rayssa 7. junho, 2015 em 16:1% | #1 Resposta | Citacdo
Alexandre

Super legal essa politica da HP, gue mesmo com o custo caro ainda implanta uma
logistica reversa tao efetiva. Vou me lembrar disso na proxima vez g for utilizar de

SEUS Servicos

Erka A.

7 de June de 2015 at 15:39

Estonteante saber de toda essa conciencia ecologica da HF, que a empresa siga a frente recolhendo e
inovandao nas ideias de reciclagem.
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