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A PERCEPCAO AMBIENTAL E AS PRATICAS DE LOGISTICA REVERSA:
ESTUDO NA VISAO DOS CLIENTES DO BOTICARIO EM
CAMPINA GRANDE - PB

PEREIRA, Marcos Willian da Costa’
GUEDES, Maria Dilma?

RESUMO

Sabe-se que a Logistica é um processo que envolve o planejamento, operacao e controle de todo o
fluxo de mercadorias e informacdo, desde o fornecedor até o consumidor. J& a Logistica Reversa
além de gerar retorno econdmico, contribui para a sustentabilidade do planeta e para correta
destinacao dos residuos solidos. Tem estado cada vez mais em evidéncia, devido a Lei 12.305/10,
que trata da Politica Nacional de Residuos Solidos (PNRS). Assim, o objetivo deste trabalho foi
analisar a percepcéo ambiental e as praticas da logistica reversa na visao dos clientes do Boticario
em Campina Grande — PB. Face ao exposto, este artigo resultou de pesquisas exploratoria,
descritiva, de campo, bibliografica, estudo de caso; adotando-se também os métodos quantitativo
e qualitativo. O referido estudo teve como sujeitos da pesquisa 50 clientes do Boticario, que por
critério de acessibilidade responderam a um questionario, composto por 20 questdes fechadas,
distribuidas em trés dimensdes, a saber: perfil socioeconémico, percepcdo ambiental do cliente,
identificacdo das praticas de logistica reversa; e 01 aberta para sugestdes. Os resultados
demonstraram a pouca participacdo dos consumidores no programa de coleta de embalagens pds-
consumo, seja por desconhecimento, dificuldade de retornar a loja, ou por ndo haver politicas de
incentivos quanto ao retorno das embalagens pds-consumo. Logo, diante do exposto, pode-se
apontar que, apesar de fazer parte hd mais de sete anos da politica da empresa, 0 programa de
logistica reversa, ainda ndo atingiu seus objetivos, o que recomenda-se que sejam tracadas novas
estratégias para torna-lo mais eficaz.

Palavras-chave: Logistica. Politica Nacional de Residuos Sdlidos. Logistica Reversa.

ABSTRACT

It is known that logistics is a process that involves planning, operation and control of the entire
flow of goods and information from suppliers to consumers. Have the Reverse Logistics and
generate economic returns, contributes to the sustainability of the planet and proper disposal of
solid waste. Has been increasingly in evidence, due to Law 12.305/10, which deals with the
National Solid Waste (PNRS). The objective of this study was to analyze the environmental
perception and practices of reverse logistics in the view of customers Apothecary in Campina
Grande - PB. Given the above, this article resulted from exploratory, descriptive research, field,
literature, case study; also adopting quantitative and qualitative methods. The study was to
research subjects 50 customers Apothecary, that the criterion of accessibility answered a
questionnaire comprising 20 closed questions, distributed in three dimensions, namely: socio-
economic profile, environmental perception of the client, identification of logistics practices
reverse; and 01 open to suggestions. The results demonstrated the limited participation of
consumers in the collection of post-consumer packaging program, either through ignorance,
inability to return to the store, or there is no incentive policies regarding the return of post-
consumer packaging. Therefore, on the above, it can be noted that, although part for more than
seven years of company policy, the program of reverse logistics, has not yet achieved its
objectives, it is recommended that new strategies are outlined to make it more effective.

Keywords: Logistics. National Solid Waste. Reverse Logistics.
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1 INTRODUCAO

As empresas estdo se deparando com um ambiente externo em grande transformacéo,
que a cada dia ocorre com maior velocidade. Dentre as principais alteragdes observadas nas
ultimas décadas, a consciéncia ambiental é relevante entre os consumidores. A Politica
Nacional de Residuos Sélidos (PNRS) e a busca de uma melhor imagem corporativa perante o
publico consumidor, bem como na prospeccdo de recursos financeiros entre instituicdes de
fomento, além dos préprios ganhos na maximizacdo de seus lucros, tornam a logistica reversa
atraente para as organizacoes.

Devido as legislagbes ambientais mais rigidas e a maior preocupacdo com a
sustentabilidade por parte dos consumidores, as empresas estdo utilizando novas formas de
descarte de produtos pos-consumo e pds-venda. Assim, procurando melhorar sua imagem
como empresas ecologicamente correta e minimizar os custos, as empresas passaram a utilizar
a logistica reversa na sua cadeia produtiva.

A logistica reversa tende a ser parte da cadeia de abastecimento das empresas, quando
do retorno do fluxo de embalagens para a reutilizacdo ou descarte correto.

Diversos estudos foram realizados com o intuito de analisar a logistica reversa, a
exemplo de Ellran e Carter (2008), quando afirmam que a logistica reversa esta ligada ao
mesmo tempo a questdes ambientais e econdmicas, 0 que coloca em destaque e faz com que
seja imprescindivel o seu estudo no contexto organizacional, haja vista que é o processo por
meio do qual as empresas podem se tornar ecologicamente mais eficientes por intermédio da
reciclagem, reuso e reducdo da quantidade de materiais usados. Lacerda (2002) diz que a
economia com a utilizacdo de embalagens retornaveis ou com o reaproveitamento de
materiais para producdo tem resultado em ganhos que estimulam essas iniciativas, sendo o
reaproveitamento de materiais um dos processos com mais possibilidades para se agregar

valor aos materiais retornaveis no processo da logistica reversa.

Neste enfoque, a melhor solugdo na destinacdo dos residuos é aquela em que o
binbmio meio ambiente e lucro estejam combinados de tal forma que tanto as
diretrizes do meio ambiente quanto o resultado financeiro sejam satisfatérios
consolidando esta visdo com a visdo da reciclagem (SOUZA; FONSECA, 2008, p.
2).
Neste contexto, O Boticario sempre acreditou que a sustentabilidade é uma forma de
fazer negécio. Ela permite uma visdo abrangente e integrada, que equilibra a viabilidade
econémico-financeira com respeito pelo meio ambiente e a construcdo de relacionamentos

mais justos e responsaveis com a sociedade.



Assim a perspectiva do programa de logistica reversa para produtos pés-consumo do
Boticario se apresenta como uma linha de frente da gestdo ambiental, condicionando a
organizacdo as melhores praticas, tanto em sua imagem corporativa, como também das
dimensGes ambiental, financeira, e social. Diante do exposto questiona-se: Qual a percepgédo
ambiental e as praticas da logistica reversa na visdo dos clientes do Boticario em Campina
Grande — PB?

Este estudo tem o objetivo de analisar a percep¢do ambiental e as préaticas da logistica
reversa na visao dos clientes do Boticario em Campina Grande — PB.

Partindo da premissa que uma das formas utilizadas pelas empresas para contribuir
com o meio ambiente € a logistica reversa, de maneira que produtos que antes seriam
considerados residuos passem a cadeia produtiva evitando o acumulo e producdo de lixo, € a
busca por novas matérias primas. Diante do exposto justifica-se a relevancia do tema.

Este presente artigo € composto do Resumo, Abstract, Introducdo, Referencial

Teorico, Metodologia, Analise de Resultados e Consideracdes Finais e Referéncias.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 LOGISTICA

Fala-se em logistica desde o inicio da civilizacdo, com sua origem diretamente ligada
as acOes militares. No planejamento das guerras, os generais militares ja faziam uso da
logistica, para fazer chegar ao campo de guerra carros de batalha, socorro médico,
equipamentos, alimentos, grandes tropas de soldados e transportar equipamentos bélicos
pesados. Devido a duragdo das guerras que nem sempre ocorriam perto de onde estavam as
tropas, eram necessarios grandes deslocamentos, além de exigir que as tropas carregassem
tudo o que poderiam precisar. “Ao longo da historia do homem, as guerras tém sido ganhas e
perdidas pelo poder e pela capacidade da logistica, ou pela falta deles” (CORONADO, 2007,
p. 68). Visto que para Martins e Alt (2007, p. 325), a logistica “foi desenvolvida visando
colocar os recursos certos no local certo, na hora certa, com um sé objetivo: vencer batalhas”,
sejam de guerra ou mercadolégicas.

Por muito tempo, a Logistica esteve associada apenas as atividades militares. “A partir

do século XVIII a capacidade produtiva humana sofreu grande transformacdo com a



Revolucdo Industrial, iniciada na Inglaterra, que posteriormente se espalhou e dominou o
cenario mundial durante os séculos XIX e XX” (ALMEIDA; BEZERRA, 2008, p. 2).

Visto que o volume produtivo cresceu demasiadamente, passa entdo a logistica ser
utilizada para minimizar a distancia entre producdo e demanda, e para que 0s consumidores
tivessem bens e servi¢os quando e onde pretendessem e na condicao fisica que desejam.

Uma das defini¢Ges tradicionais de logistica encontra-se em Ballou (2007, p. 17), ao
afirmar que a logistica ¢ responsavel em “diminuir o hiato entre a produ¢do ¢ a demanda, de
modo que os consumidores tenham bens e servigos quando e onde quiserem, e na condicdo

fisica que desejarem”. Comenta ainda que:

A logistica empresarial trata de todas as atividades de movimentagdo e
armazenagem, que facilitam o fluxo de produtos desde o ponto de aquisicdo da
matéria-prima até o ponto de consumo final, assim como dos fluxos de informacéao
que colocam os produtos em movimento, com o propésito de providenciar niveis de
servigo adequados aos clientes a um custo razodvel (idem, p. 24).

No entendimento de Martins e Alt (2007, p. 326), “A logistica ¢ responsavel pelo
planejamento, operacdo e controle de todo o fluxo de mercadorias e informacéo, desde a fonte
fornecedora até o consumidor”

Para Bowersox (apud CORONADO, 2007, p. 72), “Logistica ¢ o processo de
planejamento, implementando e controlando a eficiéncia, eficacia do fluxo dos estoques de
produtos acabados, servicos e informacGes relacionadas do ponto de origem para o ponto de
concepcao da proposta de conformidade da necessidade do cliente.

Complementando, Pozo (2007, p. 28), define:

A logistica é o processo de gerenciar estrategicamente a aquisi¢do, a movimentacéo
e a armazenagem de materiais, pecas e produtos acabados e, também, seus fluxos de
informacdes através da organizacdo dos canais, de modo a poder maximizar as

lucratividades presente e futura mediante atendimento dos pedidos a baixo custo e a
plena satisfacdo do cliente.

Nestes termos, os aumentos da eficiéncia e da eficacia do setor logistico estdo
diretamente ligados aos niveis de informac6es disponibilizadas, na intencdo de aumentar a
lucratividade e diminuir os custos.

Para Dias (2008, p. 11), o sistema logistico “engloba o suprimento de matérias e
componentes, a movimentacdo e o controle de produtos e apoio ao esforco de vendas dos

produtos finais, até a colocag¢do do produto acabado no consumidor”.



2.1.1 Operagdes Logisticas

As atividades logisticas variam de empresa para empresa, e dependem de
como a organizacdo encontra-se estruturada, e ainda do entendimento sobre quais
atividades irdo compor a logistica. Para Bowersox e Closs (2007, p. 44-5), as

atividades logisticas sao identificadas por meio de trés areas, a saber:

= Distribuigéo fisica: area que trata da movimentacéo de produtos acabados
para entrega aos clientes. Na distribuicéo fisica, o cliente é o destino final
do canal de marketing. A disponibilidade do produto é parte vital do
trabalho de marketing de cada participante do canal. Todos os sistemas de
distribuicdo fisica tém uma caracteristica comum: vinculam fabricantes,
atacadistas e varejistas em cadeia de marketing que fornecem a
disponibilidade de produtos como aspecto integrante de todo o processo
de marketing.

= Apoio a Manufatura: esta area concentra-se no gerenciamento de
estoque em processo & medida que este flui entre as fases de fabricacdo. A
principal responsabilidade logistica na manufatura é participar da
formulacdo de uma programacdo-mestre de producdo e providenciar a
disponibilidade em temo habil de materiais componentes e estoque em
processo. Portanto, a preocupacdo maior do apoio a manufatura ndo esta
em como a producdo ocorre, mas em o que ¢ fabricado e quando e onde os
produtos sao fabricados.

= Suprimento: o suprimento abrange a compra e a organizacdo da
movimentacdo de entradas de materiais, de pecgas e de produtos acabados
dos fornecedores, para as fabricas ou montadoras, depdsitos ou loja de
varejo. O termo suprimento é utilizado para incluir todos os tipos de
compras e engloba a disponibilidade de sortimento de materiais onde e
quando necessarios. Ele engloba também as operacdes de entrada tanto no
recebimento de materiais, quanto nas operagBes de separagdo ou
montagem.

Pozo (2007, p. 21) relata que: “A atividade logistica deve ser vista por meio de
duas grandes a¢fes que sdo denominadas de primarias e de apoio”.

Complementando, Ballou (2007) fez um estudo mais aprofundado, quando diz que as
atividades logisticas sdo divididas em primérias e de apoio.

As atividades sdo consideradas primarias por contribuirem com a maior parcela do
custo total da logistica ou por serem essenciais para a coordena¢do e 0 cumprimento da tarefa
logistica. Estas atividades sdo divididas em: transportes, manutencdo de estoques e
processamento de pedidos.

= Transporte: é uma atividade logistica essencial por ser responsavel pela
movimentacdo dos produtos e absorver de um a dois tergcos dos custos logisticos.

Transporte refere-se aos varios métodos para se movimentar produtos.

Algumas alternativas populares sdo os modos rodoviario, ferroviario e

aeroviario. A administracdo de atividade de transporte geralmente envolve

decidir-se quanto ao método de transporte, aos roteiros e a utilizacdo da
capacidade de veiculos (BALLOU, op. cit., p. 24).



= Manutencdo de estoques: a manutencdo de estoques € necessaria para se atingir
um grau razoavel de disponibilidade de produto, servindo de amortecedor
entre oferta e demanda. Neste contexto, Ballou (op. cit., p. 24) “Eles sao
responsaveis por aproximadamente, de um a dois tercos dos custos logisticos,
0 que torna a manutencdo de estoques uma atividade-chave da logistica,
Bowersox e Closs (2007, p. 223), argumentam que “sem um estoque adequado,
a atividade de marketing podera detectar perdas de vendas e declinio da satisfacdo
dos clientes”.

= Processamento de pedidos: tendem a ser pequenos quando comparados aos custos

de transportes ou de manutencao de estoques. Sua importancia decorre do fato de ser
um elemento critico em termos do tempo necessario para levar bens e servicos aos
clientes. E também uma atividade priméria que inicializa a movimentacdo de
produtos e a entrega de servicos (BALLOU, op. cit., p. 25).

Portanto, as trés atividades podem ser nomeadas de ciclo critico das atividades
logisticas, ou seja, o tempo requerido para um cliente receber um pedido depende do tempo
necessario para entregar o pedido.

Ap0s, a classificacdo das atividades primarias, o autor citado anteriormente, apresenta
as atividades de apoio, quais sejam: armazenagem, manuseio de materiais, embalagem de
protecdo, obtencdo, programacéo de produtos e manutencdo de informacéo, a saber:

= Armazenagem. Esta atividade diz respeito a administracdo do espaco

necessario para manter estoques, envolvendo problemas com localizagéo,
dimensionamento de area, arranjo fisico, recuperacdo do estoque, projeto de
docas ou baias de atracacao e configuracdo do armazém.

= Manuseio de materiais. E a atividade relacionada com a armazenagem e

gue apoia a manutencdo de estoques. Diz respeito a movimentacdo do
produto no local de estocagem.

= Embalagem de protecdo. O adequado projeto de embalagem do produto

auxilia na movimentacado garantindo o transporte sem quebras. As dimensdes
apropriadas de empacotamento encorajam manuseio e armazenagem
eficientes.

= Obtenc&o. E a atividade relacionada a disponibilidade do produto ao sistema

logistico, tratando da selecdo das fontes de suprimento, das quantidades a
serem adquiridas, da programacdo das compras e da forma pela qual o

produto € comprado.



= Programacao do produto. Refere-se as quantidades agregadas que devem
ser produzidas e quando e onde devem ser fabricadas. Nao diz respeito a
programacdo detalhada de producdo, executada diariamente pelos
programadores de producéo.

= Manutenc¢do de informacgéo. As informacdes sobre custo e desempenho séo
essenciais para correto planejamento e controle logistico. Manter uma base
de dados com informacfes importantes apoia a administracdo eficiente e
efetiva das atividades primarias e de apoio.

Essas atividades sdo assim consideradas de grande relevancia, pois ddo suporte

as atividades primarias, contribuindo para a eficiéncia de todo o processo logistico.

2.2 POLITICA NACIONAL DE RESIDUOS SOLIDOS (PNRS)

A Politica Nacional de Residuos Sélidos procura organizar a forma como o pais trata o
lixo apoiando a sustentabilidade e a reciclagem.

De acordo com o Ministério do Meio Ambiente (2013), a lei n°® 12.305/10 que institui
a PNRS prevé a prevencao e a reducdo na geracdo de residuos, tendo como proposta a pratica
de habitos de consumo sustentavel e um conjunto de instrumentos para propiciar o aumento
da reciclagem e da reutilizacdo dos residuos sélidos (aquilo que tem valor econdmico e pode
ser reciclado ou reaproveitado) e a destinacdo ambientalmente adequada dos rejeitos (aquilo
que ndo pode ser reciclado ou reutilizado).

A referida lei, institui a obrigatoriedade da Logistica reversa de embalagens diversas
como: pléasticos; metal, papel, vidro, pilhas e baterias; pneus, lampadas, 6leo lubrificante e
embalagens; residuos e embalagens de agrotoxicos, eletroeletrénicos e seus componentes.

Institui a responsabilidade compartilhada dos geradores de residuos: dos fabricantes,
importadores, distribuidores, comerciantes, o cidaddo e titulares de servicos de manejo dos
residuos solidos urbanos na logistica reversa dos residuos e embalagens p6s-consumo.

Cria metas importantes que vé@o contribuir para eliminacdo dos lixdes e institui
instrumentos de planejamento nos niveis nacional, estadual, microrregional, intermunicipal,
metropolitano e municipal; além de impor que os particulares elaborem seus planos de

gerenciamento de residuos solidos.
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2.3 LOGISTICA REVERSA

Com um grande volume de negdcios em escala global e um crescente transporte de
produtos, aumenta também a quantidade de lixo gerado e de materiais que precisam ser
mandados de volta a sua origem. A Logistica Reversa é a area responsavel por este fluxo
reverso seja qual for a finalidade: reciclagem, reuso, recall, devolucao etc.

Segundo Leite (2009), a logistica reversa atua em duas areas: a logistica reversa de pos
venda e a de p6s consumo.

A logistica reversa p6s venda se ocupa do equacionamento e operacionaliza¢do do
fluxo fisico e das informacdes logisticas correspondentes de bens pds venda ndo usados ou
com pouco uso, 0s quais, por diferentes motivos retornam aos diferentes elos da cadeia de
distribuicéo direta.

O canal de distribuicao reverso pos-venda € caracterizado pelo retorno de produtos que
apresentam problemas. Por isso, 0 objetivo estratégico dessa area da Logistica é agregar valor
ao produto logistico que é devolvido por razBes comerciais, erros no processamento dos
pedidos, garantia dada pelo fabricante, defeitos ou falhas de funcionamento, avarias no
transporte, manuseio, entre outros (LEITE, 2009).

Ja a logistica reversa pés-consumo € responsavel pelo retorno dos produtos
descartados pela sociedade em geral. Através desse canal os bens pds-consumo retornam ao
ciclo de negdcios ou ao ciclo produtivo por meio dos canais de distribuicdo reversos
especificos (LEITE, 2009).

A logistica reversa de pos-consumo € responsavel pelo retorno dos produtos
descartados pela sociedade em geral. Através desse canal os bens p6s-consumo
retornam ao ciclo de negocios ou ao ciclo produtivo por meio dos canais de
distribuicdo reversos especificos. Os produtos coletados nesse canal podem ser
divididos em duas categorias: produtos ainda em condic¢es de uso e que podem ser
recolocados no mercado como produtos de segunda mao, e aqueles em fim de vida
atil, que poderdo ter seus componentes reutilizados em outros produtos, ser
reciclados ou descartados por ndo ter mais condigdo de uso (LOURENGCO, 2012, p.
23).

Com a tendéncia a descartabilidade atualmente, reutilizar estes produtos, faze-los
voltar ao ciclo produtivo ampliando assim a lucratividade das empresas, pois ndo sera
dispensada matéria prima em um novo produto principalmente no que tange ao setor de
embalagens. Verifica-se a total importancia de todos 0s segmentos como governo, empresas e

a populacdo em geral para de fato fazer a coleta seletiva e fazer com que a logistica reversa

funcione em sua totalidade.
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O reaproveitamento de embalagens pds-consumo tem trazido ganhos financeiros que
estimulam cada vez mais a pratica.

Desta forma a logistica reversa e algo irreversivel para a lucratividade das empresas,
considerando os demais departamentos como: marketing, recursos humanos, producdo entre

outros deve esta presente na conjuntura da organizacao.

3 OBOTICARIO E SUA CULTURA SOCIOAMBIENTALS3

O Boticario é a maior rede de franquias do Brasil, segundo a Associacao Brasileira de
Franchising (ABF) a marca tem 900 franqueados, responséaveis por uma rede com cerca de
3600 lojas em 1750 cidades brasileiras, onde sdo gerando em torno de 22 mil empregos
diretos e indiretos.

No mercado internacional, esta presente em oito paises. O portfolio do Boticario conta
com mais de 1100 produtos entre itens de perfumaria, maquiagem e cuidados pessoais, com
itens para o rosto, corpo e cabelos, atendendo homens e mulheres de todas as idades e estilos
de vida, além de jovens e criancas. O seu nome e lembrado como uma marca de respeito,
inovacao, tecnologia, protecdo ao meio ambiente, qualidade, beleza.

O Boticério é uma das empresas pioneiras como responsaveis pelo destino do que
produz/vende apds a entrega aos seus clientes e também pelo impacto desses na natureza
visando solucionar os aspectos relacionados ao retorno dos bens ao ciclo produtivo ou de
negocios da empresa.

O grupo O Boticario dispde de uma parceria com a Associacao Brasileira da Industria
de Higiene Pessoal, Perfumaria e Cosméticos (ABIHPEC) que visa a gestdo adequada de
residuos so6lidos “O Programa Dé a mao para o Futuro” seu foco ¢ a capacitagdo de catadores,

além da conscientizacdo da populacdo com relacdo a coleta Seletiva.

4 METODOLOGIA

Para elaboracdo deste artigo, foram utilizadas pesquisas, seguindo a classificacdo
proposta por Vergara (2011). Assim, quanto aos fins, utilizou-se a pesquisa exploratoria
“que se caracteriza pelo desenvolvimento e esclarecimento de ideias, com o objetivo de

oferecer uma visdo panoramica, uma primeira aproximacao a um determinado fendmeno que

3 As informacdes sobre a organizagio objeto de estudo foram extraidas do site: <http://www.grupoboticario.
com.br/pt-br/imprensa/paginas/perfil-empresarial.aspx> (2014).
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é pouco explorado” (GONSALVES, 2001, p. 65). No caso, existem poucas publicacbes sobre
a tematica “Logistica Reversa”. Pesquisa descritiva, por mostrar “caracteristicas de
determinada populagdo ou de determinado fendmeno”. No caso levou-se em consideracédo
apenas uma organizacédo o Boticario.

Quanto aos meios, classifica-se como Pesquisa de Campo, pois foi “[...] realizada no
local onde ocorre o fenémeno ou que dispde de elementos para explica-los. Pode incluir
entrevistas, aplicagdo de questionarios, testes e observagao participante ou nao” (VERGARA,
op. cit. p. 47-48). Neste contexto, a pesquisa foi realizada na propria loja do Boticario, situada
na Rua Venancio Neiva, na cidade de Campina Grande — PB. Pesquisa Bibliografica, por ser
“um estudo sistematizado desenvolvido com base em material publicado em livros, revistas,
jornais, redes eletronicas, isto é, material acessivel ao publico em geral” (VERGARA op. cit.,
p. 48). Destarte, foram utilizadas varias obras de autores da area, bem como pesquisa on-line
que serviram de base conceitual para o tema em questdo. Também é um Estudo de Caso,
considerando que “o artigo representativo de um estudo de caso deve ser desenvolvido a partir
da analise de uma determinada organizagdo” (TACHIZAWA; MENDES, 2006, p. 61), pois
foi desenvolvido um trabalho levando em consideracdo apenas uma organizacao, no caso O
Boticério.

Utilizou-se ainda, pesquisas quantitativa e qualitativa, entendidas como sendo:
Quantitativa “A pesquisa quantitativa buscara uma analise quantitativa das relagdes de
consumo, respondendo a questdo ‘Quanto?’ para cada objetivo de projeto de pesquisa”
(SAMARA; BARROS, 2002, p. 30). Enguanto que, Qualitativa “Preocupa-se com a
interpretagdo do fendmeno considerando o significado que os outros dao as praticas” [...]
(GONSALVES, 2001, p. 68). Logo, no primeiro momento os resultados foram apresentados
através de gréaficos e posteriormente foi feita uma analise qualitativa sobre o ponto de vista de
alguns estudiosos.

A pesquisa foi aplicada a 50 clientes, na prdpria loja, por critério de acessibilidade.

Como instrumento de pesquisa foi aplicado um questionario, contendo 20 (vinte)
questdes fechadas, envolvendo trés dimensoes: perfil socioeconémico, percepcdo ambiental e
praticas de identificacdo de logistica reversa. Também foi elaborada 01 (uma) questdo aberta
para sugestbes. Utilizou-se ainda, uma escala de avaliacdo verbal, composta por trés
categorias: Sim, N&o e As Vezes.

Ap0s a aplicacdo do instrumento, os dados foram tabulados e transformados através da
Planilha do Excel em graficos, que foram analisados e corroborados com a visdo de autores,
como: Coelho (2006), Dias (2002), Leite (2009), Medeiros (2010) e Nalini (2008).
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Nesta etapa, apresentam-se os resultados da pesquisa de campo, a qual envolveu trés

dimens@es: perfil socioeconémico, percepcdo ambiental e praticas de identificacdo de

logistica reversa, que se encontram expostas, a seguir.

5.1 PERFIL SOCIOECONOMICO

O perfil socioeconémico dos pesquisados, envolveu 08 questdes, contidas nos

Gréficos de 1 a 8, expostos abaixo:

Gréfico 1 — Clientes quanto ao género
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Gréfico 2 — Clientes quanto ao estado civil
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Gréfico 3 — Clientes quanto a faixa etaria
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Gréfico 4 — Clientes quanto ao nivel de instrugdo
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Grafico 5 — Clientes quanto a renda familiar
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Gréfico 7 — Clientes quanto ao numero de filhos
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Fonte: Pesquisa direta, abr./2014.
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No Gréfico 1, quanto ao género, verifica-se que a maioria, 64,0% foi composta por
pessoas do género feminino e 47,0% do masculino. Desta forma é perceptivel a participacdo
predominante de mulheres nesta pesquisa.

O Gréfico 2, refere-se ao estado civil, onde a maioria, 58,0% afirmou ser de solteiros;
18,0% afirmaram ser casados; 8,0% respectivamente informaram unido estavel, divorciados e
Vilvos.

No Grafico 3, vé-se a faixa etaria, representada em sua maioria por 52,0%, que
informou de 20 a 25 anos; 6,0% disseram de 26 a 30 anos; 16,0% informaram de 31 a 35
anos; 8,0%, responderam respectivamente de 36 a 40 anos e de 41 a 45 anos; com mais de 45
anos, encontram-se 10,0% dos pesquisados. Nota-se que o publico jovem foi predominante.
Desse modo a participacdo dessas pessoas na politica ambiental da empresa é necessaria.

Quanto ao Grafico 4, que trata do nivel de instrucdo, observa-se que a escolaridade
predominante de nivel superior incompleto com 68,0%, seguida de 16,0% respectivamente
com ensino médio completo e ensino superior completo. Assim, o nivel de instru¢do dos
clientes é considerado bom, haja vista que a maioria disp8e ensino superior incompleto.

No que concerne ao Gréafico 5, que trata sobre a renda familiar, um percentual mais
elevado, mas que ndo atingiu a maioria, 46,0%, informou que recebe de 01 a 02 salarios
minimos; 26,0% recebem mais de 03 salarios minimos; 24,0% recebem de 02 a 03 salarios
minimos; e apenas 4,0% recebem menos de um salario minimo. Tal fato, demonstra que a
renda da maioria dos pesquisados é relativamente baixa.

Com relacgdo ao recebimento de algum beneficio social do governo, nota-se no Gréafico
6, que uma maioria significativa, 90,0%, respondeu ndo; enquanto 10% responderam sim.
Logo, percebe-se que o0s pesquisados em sua grande maioria, nao dispde de beneficios sociais.

O Grafico 7, trata do numero de filhos dos pesquisados, onde um percentual elevado,
mas que ndo chegou a ser maioria, 48,0% disse nao ter filhos; 36,0% responderam de 01 a 02
filhos; e 16,0% responderam de 03 a 04 filhos, o que demonstra que o indice de natalidade
vem diminuindo a cada dia, em contrapartida o numero de idosos vem aumentando
significativamente.

Quando questionados sobre o tipo de residéncia que moram, o Gréafico 8, indica que a
maioria, 62,0% respondeu possuir casa propria; 20,0% responderam financiada; 18,0%
responderam alugada. Os resultados indicam que muito brasileiros, mesmo com baixa renda,

ja disp0e de casa propria.



5.2 PERCEPCAO AMBIENTAL
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Para mensurar esta dimensdo levou-se em consideracdo 06 varaveis, conforme o

Gréfico 9, exposto abaixo.

Grafico 9 — Clientes quanto a percepgdo ambiente
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Fonte: Pesquisa direta, abr./2014.

Quando questionado se o lixo gerado em sua casa € separado em latas, vidros, papéis e

plasticos a maioria, 64,0%, disse ndo; enquanto 20,0% disseram as vezes e apenas 16,0%

disseram sim. Logo verifica-se que os clientes do Boticario ainda ndo desenvolveram a pratica

de separar o lixo por ndo existir coleta seletiva. Neste contexto ressalta-se que,

Para efetivar mudancgas de comportamento no ambiente é necessario, primeiramente,
mudancas na sociedade, uma vez que os valores, 0s costumes culturais e as politicas
pUblicas e econdmicas de uma nacdo ajudam a determinar a a¢do do homem em
relacio ao meio ambiente (RIBEIRO; CARVALHO; OLIVEIRA, 2004 apud
MEDEIROS et al., 2010, p. 130).

No que diz respeito ao destino do lixo gerado em casa observa-se que um percentual

mais elevado, mas que ndo atingiu a maioria, 48,0% informou que ndo sabe para onde vai este

lixo; 40,0% disseram sim e apenas 12,0% informaram as vezes o que demonstra a falta de

interesse ou informacdo sobre este aspecto. Assim é valido citar o que diz Goncalves-Dias

(2006 apud MEDEIROS et al.,

2010, p. 130) que “se houver um aumento no nivel de

informacdo, com comprometimento da populagéo envolvida, certamente padrdes de consumo

gue afetam negativamente o meio ambiente se alterardo”.
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Ao perguntar se os clientes tinham conhecimento sobre o que é feito desse lixo obteve-
se uma maioria consideravel, 92,0% que também disseram ndo; 8,0% disseram as vezes, e
nenhum deles, ou seja, 0% disse sim. Quanto a esta assertiva, tal fato denota a falta de

conhecimento sobre o que é feito com esse lixo.

A atividade de reciclagem do lixo é de fundamental relevancia ambiental e
econdmica, seja na geracdo de empregos, ha economia de recursos, na producdo de
energia e adubo. No Brasil, apesar dos recentes avancos, essa atividade ainda é
pouca desenvolvida, basicamente por falta de educacdo, organizacdo e consciéncia
(consumo consciente) (NALINI, 2008, p. 12).

Com relagéo as consequéncias que o lixo provoca quando jogado em lugar inadequado
e diferente das trés primeiras questdes a maioria, 70%disse sim; 20% disseram ndo e apenas
10% disseram as vezes. “O importante € que 0s seres humanos estdo buscando as solucgdes
para o0 que eles proprios criaram, lutando para encontrar formas mais responsaveis,
harmoniosas e sustentaveis de se relacionar com o meio ambiente” (DIAS, 2002, p. 61).

Questionados sobre o seu conhecimento com relacdo ao lixo gerado na cidade que
podem ser reciclados, um percentual mais elevado, mas que ndo atingiu a maioria, 48,0%
responde que ndo conhece; 42,0% responderam sim e apenas 10,0% responderam as vezes; 0
gue demonstra ainda a falta de informacéo do cliente com relacdo aos diversos tipos de lixo
qgue podem ser reutilizados como o vidro, plastico, metal, aluminio, embalagens em geral.
Segundo (LEITE, 2009, p. 9), “Reciclagem € o canal reverso de revalorizacdo em que
materiais constituintes dos produtos descartados sdo extraidos industrialmente,
transformando-se em matérias-primas secundarias ou recicladas, que serdo reincorporadas a
fabricacdo de novos produtos”.

Analisando-se os resultados obtidos de forma agrupada, quanto a percepcao ambiental,
nota-se que das 05 variaveis que investigam esta etapa da pesquisa em duas, a maioria disse
ndo; em outras duas um percentual mais elevado, mas que ndo atingiu a maioria, também
disse ndo; e em apenas uma foi satisfatoria considerando que a maioria disse sim. Destarte,
deveriam ser desenvolvidas estratégias para melhorar o conhecimento, informacdo e
percepcdo de praticas ambientais para melhor conscientizacdo para de fato haver melhor

efetividade das praticas de logistica reversa.

5.3 IDENTIFICACAO DAS PRATICAS DE LOGISTICA REVERSA

Nesta etapa da pesquisa, também levou em consideragdo 06 variaveis, conforme

apresenta o Grafico 10.



Grafico 10 — Clientes quanto as praticas de logistica reversa
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Fonte: Pesquisa direta, abr./2014.

Quando questionados se concordavam em pagar precos maiores por produtos que

oferecam menores impactos ao ambiente, metade, 50,0% concordou; 40,0% discordaram;

enquanto que apenas 10,0% mantiveram-se na neutralidade. Leite (2009, p. 115) afirma que

“os consumidores se mostram cada vez mais sensiveis aos problemas ecologicos, dispostos a

pagar mais por produtos concebidos e produzidos de maneira a atingir menos, negativamente

0 meio ambiente, ou mesmo contribuir para preserva-1o”.

Com relacdo a pergunta se valorizavam produtos/embalagens fabricados de materiais

reciclados ou reusados, a maioria, 60,0% concordou; 36,0% mantiveram-se neutros; e apenas

4,0% discordaram. Logo,

Os consumidores se tornam cada vez mais exigentes, demandando informacdo cada
vez mais completa sobre suas compras, exigindo responsabilidade apés venda por
parte do fabricante, tornando-se cada vez menos dispostos a aceitar a poluicdo do
ambiente como subproduto. (ANSOFF, 1978 apud LEITE, 2009, p. 115),

Perguntados se no momento da compra optavam pelo fabricante com agdes

ambientais, um maior percentual, mas que ndo chegou a ser maioria, 46,0% concordou;

42,0% mantiveram-se neutros; enquanto que 12,0% discordaram. Para Dias (2009, p. 144),

A medida que o nivel de informacdo sobre os beneficios dos produtos ecolégicos
aumenta, a tendéncia é a sua valorizacdo social, e as caracteristicas ecoldgicas serdo
compreendidas como fatores de diferenciagdo e valor agregado ao produto, que tera
nesse caso um preco superior aos seus similares que ndo tenham o componente

ambiental.
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Questionados sobre sua consciéncia com relacdo a politica nacional de residuos
solidos 44,0% mantiveram-se neutros; 36% concordaram; e 20% discordaram. Assim, “A
gestdo dos problemas ambientais urbanos implica uma construcdo social em que Estado-
Governo compartilhe com a sociedade civil as responsabilidades das decisdes e das
execugdes” (COELHO, 2006, p. 41).

No tocante as informagdes relacionadas ao descarte por parte do fabricante, a maioria,
66,0%, discordou de que haja facilidade para o descarte; 18,0% concordaram com as
informacdes; e 16,0% mantiveram-se neutros. Conforme Tsai e Hung (2009, p. 5392),
“mediante as legislacdes que obrigam a destinacdo ambientalmente apropriada de residuos, a
atividade de reciclagem costuma ser o procedimento mais utilizado pelos fabricantes”.

Com relagdo a opinido dos clientes do Boticario se as embalagens pés consumo podem
ser recicladas ou reusadas a grande maioria, 98,0% concordou plenamente; havendo apenas
2,0% de neutralidade. Logo ndo houve discordancia. “A revalorizacao ecoldgica dos produtos
de pos-consumo € entendida como uma maneira de a empresa recapturar valor, por meio da
logistica reversa, reduzindo o impacto de seus produtos no meio ambiente” (LEITE, 2009, p.
130).

Analisando os resultados de forma agrupada quanto a identificacdo das praticas de
logistica reversa por parte dos clientes do Boticario nesta dimensdo observou-se que houve
maioria de concordancia em duas assertivas; maior percentual mais que ndo chegou a ser
maioria em uma; metade em outra. Entretanto, houve maioria de discordancia em uma; e um
maior percentual mais que ndo chegou a ser maioria de neutralidade em outra. Resultados
favoraveis. Mas, a empresa devera investir, utilizando novas estratégias para que os clientes

passem a identificar melhor as praticas ou a¢Ges da logistica reversa.

5.4 QUESTAO ABERTA

Como etapa conclusiva da pesquisa, foi elaborada uma questdo aberta, objetivando

permitir ao cliente um espaco para sugestfes. Assim, foi contextualizada:

e A Logistica Reversa nas empresas destina-se a recolher embalagens pos-consumo
para reuso, reciclagem ou outra destinacdo que ndo agrida o meio ambiente,
contribuindo para a diminuigdo de residuos passando a responsabilidade de forma
compartilhada entre governo, empresas e sociedade. Assim, de que forma vocé se
dispde a contribuir com a Logistica Reversa do Boticario?

Dentre as respostas obtidas, as que mais se destacaram foram as seguintes:
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Com um programa de coleta seletiva.

Propaganda divulgando a logistica reversa e desconto em produtos nas lojas do
Boticario.

Comprando produtos e incentivando a compra de produtos da empresa.
Colaborando para a coleta seletiva visando sustentabilidade independentemente
de retorno financeiro ou bénus oferecido pela empresa.

Proponho-me a contribuir com as préaticas que a empresa me oferecer. Pois em
Campina Grande né@o ha informacoes e locais para descarte de embalagens.
Recebendo informacdes na propria loja para o procedimento de descarte destes
materiais.

Separando as embalagens para serem depositados nos postos de arrecadacdo em
troca de descontos em produtos novos.

Devolver as embalagens para que elas sejam reutilizadas.

Devolvendo as embalagens ap6s o consumo dos produtos.

Com uma coleta em domicilio.

Ao destinar o material ao local indicado que isso possa trazer beneficios em
descontos nos proximos produtos, ou melhor, nas proximas compras.

Ser Beneficiado com desconto nas compras.

De maneira que a empresa me ofereca algum retorno material ou premiacéo para
que eu faca o retorno destas embalagens.

Tentando desencadear uma politica de reciclagem eficaz, capaz de tornar o uso
do lixo em algo benéfico para cada cidadao que pratica.

Separando o lixo e o destinando para uma cooperativa parceira do Boticario.
Devolvendo em um lugar disponibilizado pela empresa para reciclagem ou
reuso.

Devolvendo frascos de perfume ou cremes na troca de descontos, ja que a loja
ndo oferece descontos nem a vista.

Coleta seletiva.

Guardando as embalagens para devolver.

Divulgando a Logistica Reversa do Boticario

Ajudaria se houvesse alguma premiacao.

Geralmente compro produtos que utilizam o refil e com certeza contribuiria mais

se houvesse uma maior divulgacao de tais campanhas.
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— Devolvendo as embalagens ja utilizadas em algum local responsavel.

— Com uma coleta em domicilio

— Ajudaria se houvesse descontos nos produtos.

— Ajudaria seguindo todos os procedimentos pela preservacdo do meio ambiente.

— Recolhendo todas as embalagens da marca e devolvendo a empresa.

— Seguindo o programa da empresa, contribuindo com a devolucdo das
embalagens vazias.

— Fazendo a divulgacdo do programa de Logistica Reversa

— Se a empresa realizar acOes de tipo: descontos ou brindes em troca do material a
ser reciclado ou reusado.

— Contribuindo para o recolhimento destes residuos e ter uma atencdo as empresas
que realizam estas préticas.

— Devolver as embalagens pds-consumo e solicitar um desconto nas lojas.

— Recebendo descontos nas compras

— Coleta seletiva

— Seguindo as normas da politica ambiental da empresa.

— De maneira que a empresa facilitasse a entrega destas embalagens.

— Contribuindo com o retorno destas embalagens de forma a melhorar o meio
ambiente.

— Através dos produtos que a empresa disponibiliza que possam ser reciclados ou
reusados.

Analisando-se os resultados, sobre de que forma os clientes se dispunham a ajudar
com a logistica reversa da empresa, entre as respostas mais citadas a caréncia de coleta
seletiva; necessidade de descontos ou um programa de recompensas para a efetiva
participacédo do cliente ao programa; e a divulgacdo do Programa

No que concerne a caréncia de coleta seletiva, Singer (2002, p. 81), afirma que “a
coleta seletiva, além de contribuir significativamente para a sustentabilidade urbana, em
incorporando gradativamente um perfil de incluséo social e geracdo de renda para os setores
mais carentes excluidos do acesso aos mercados formais de trabalho”. Assim concluimos que
além da preservacdo do meio ambiente a coleta seletiva também mostra o seu perfil social.

Quanto a necessidade de descontos ou um programa de recompensas para a efetiva

participacao do cliente ao programa. Neste contexto, Leite (2009, p.71), afirma que:
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A coleta seletiva em pontos de entrega voluntaria constitui a operacdo de
recolhimento de diversos tipos de embalagens originadas na deposicao voluntaria da
populacdo em recipientes separados e dispostos em locais préximos a pontos de
venda de grande movimento. Essa devolucdo pode se dar de maneira remunerada,
em certos casos, de modo a incentivar a reciclagem (...).

No que diz respeito a divulgacdo do Programa, Dias (2009, p. 161), diz que, “Um
plano de comunicacdo para manter e consolidar a imagem de uma empresa, encontram-se nas
relacbes publicas ¢ as campanhas de comunica¢do”. Neste aspecto e de fundamental
importancia uma divulgagcdo maior do programa para corroborar a imagem de empresa que

pratica acGes ambientais.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Sabe-se que a Logistica Reversa vem contribuindo com o meio ambiente evitando o
acumulo de residuos solidos e dando uma destinacdo correta, como também desempenhando
mudancas em setores como marketing e logistica contribuindo para a lucratividade nas
organizagdes. E algo recente devido a degradacio do meio ambientes e muitas empresas vem
se sensibilizando, procurando contribuir de forma significativa com as questdes ambientais.

Considerando que este trabalho teve como objetivo analisar a percep¢do ambiental e as
praticas de logistica reversa na visdo dos clientes do Boticario, em Campina Grande — PB,
verificou-se que:

e Quanto ao perfil dos pesquisados a maioria € do género feminino, de solteiros,
encontra-se entre 20 a 25 anos, e ndo recebe beneficio social do governo tem nivel
superior incompleto e possui casa propria ressalta-se ainda que um percentual, mas
gue ndo chegou a ser maioria informou que dispde de uma renda entre 01 a 02
salarios minimos bem como n&o tem filhos.

e Quanto as praticas ambientais observou-se que a maioria nao separa o lixo gerado
em casa e nao tem conhecimento sobre o que é feito com este lixo, mas sabe as
consequéncias quando o lixo é jogado em lugar inadequado. Outro percentual
elevado, mas que ndo chegou a ser a maioria, sabe para onde vai este lixo gerado
em casa e conhece os tipos de lixo gerados na cidade, que podem ser reciclados.

e Com relacdo as praticas de logistica reversa a maioria concordou que as
embalagens pds-consumo podem ser recicladas ou reusadas, como também valoriza
produtos e embalagens fabricados de materiais reciclados ou reusados. Entretanto,

outra maioria discordou, informando que ndo ha um facil acesso as informacoes



22

relacionadas ao descarte por parte do fabricante; e metade concordou quando disse
que, pagaria precos maiores por produtos que oferecam menores impactos ao meio
ambiente, outro percentual, mas que ndo chegou a maioria ndo tem conhecimento
sobre a Politica nacional de residuos solidos e valoriza o fabricante com acdes
ambientais.

A partir das informacOes obtidas na pesquisa tornou-se possivel fazer algumas
consideracOes, a exemplo, do Programa de Logistica Reversa do Boticario. Trata-se de uma
organizacdo, pioneira, no Brasil, na rea de cosméticos a implantar o programa. Dentre tantas
vantagens, destacam-se a melhoria da imagem corporativa como também a lucratividade. Os
clientes tem a preocupagdo ambiental e apresentaram-se dispostos a contribuir da melhor
maneira com 0 programa, mas a percep¢do com relacdo a logistica reversa do Boticario ainda
e minima. O pesquisador em visitas in loco verificou a auséncia de qualquer informagcéo,
apenas o coletor de embalagens na entrada da loja que muitas pessoas podem entender como
um dep6sito de lixo e ignorar, a necessidade de se apresentar o programa aos clientes de
forma maior como também a necessidade de um programa de estimulos materiais em troca da
participacdo para entdo consolidar o programa na empresa.

Diante do exposto verifica-se que o objetivo proposto foi alcancado e espera-se que as
organizacOes implementem estratégias que conscientizem os clientes a participar de forma

mais ativa do programa de logistica reversa de empresa.
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