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CONVERSA INICIAL

A Logistica Reversa vem se destacando como a area da logistica
empresarial responsavel por gerenciar os aspectos de retorno a organizacao das
embalagens, bens de pds-venda e de pds-consumo, agregando-lhes valor de
natureza econémica, ecoldgica, legal, logistica, de imagem corporativa, entre
outros.

Nesta aula, aprenderemos sobre os processos e a realizagcéo dos servigos
de Logistica Reversa. Além disso, discutiremos sobre 0s requisitos legais da
organizacdo. Por fim, aprenderemos sobre indicadores de performance, 0s
chamados KPIs, da expressdao em inglés Key Performance Indicator, que
significa Indicador-chave de Performance.

Bons estudos!
CONTEXTUALIZANDO

Vocé foi convidado a prestar servicos de consultoria a uma empresa na
area de Logistica Reversa. A empresa ainda ndo possui nenhum indicador de
performance. Sendo assim, como vocé apresentaria a direcao tais indicadores,
de maneira a incentivar que implantem e entendam de maneira eficiente seu

funcionamento?

TEMA 1 — OS PROCESSOS E A REALIZAGAO DOS PRODUTOS E SERVIGOS DE
LR

De acordo com Avila (2013), a logistica agrega valor a produtos e servicos
essenciais para a satisfacdo do consumidor e o aumento das vendas. Sendo
assim, o fluxo de mercadorias deve ser acompanhado desde o ponto em que
existem como matérias-primas até aquele em que sédo descartadas, mostrando
gue a logistica trabalha ndo somente com o fluxo de mercadorias, mas também
com o fluxo de servigos, sendo, portanto, uma area crescente de oportunidades
e aperfeicoamento.

A Logistica Reversa (LR) tornou-se uma questao de sobrevivéncia em um
mercado globalizado, onde os consumidores estdo cada vez mais exigentes nao

s6 quanto a qualidade e ao preco dos produtos e servicos, mas a todo seu




processo produtivo e os impactos que causam ao meio ambiente. Para que a LR
possa contribuir para o retorno financeiro e a competitividade, € necessario
realizar um planejamento estratégico. Sendo assim, 0S processos terdo
eficiéncia e eficacia, pois serdo bem definidos para que possam atingir um
objetivo comum em todos os departamentos (Avila, 2013).

A LR preocupa-se com 0 manuseio e 0 gerenciamento de equipamentos,
produtos, componentes e materiais a serem recuperados. A recuperagcao pode
ser, por exemplo, a simples revenda, processo de remanufatura ou reciclagem.
Cabe mencionar que o reaproveitamento de materiais e produtos, como a
reutilizacdo parcial de equipamentos, ndo é uma pratica nova (Costa; Valle,
2003).

Primeiramente, a motivacdo para tal prética foi a escassez de recursos
materiais. No entanto, o surgimento de materiais baratos e o avanco tecnolégico
proporcionaram a sociedade maiores condi¢cdes de consumo, o que fez surgir a
rotina do descarte, sem que houvesse preocupacdo com aspectos ambientais.
Desse modo, os aterros sanitarios tornaram-se dispendiosos e comecaram a
surgir restricdes quanto a degradacédo do meio ambiente.

Para Costa e Valle (2003), iniciativas relacionadas a LR tém trazido
oportunidades de melhoria ou de ganho para as empresas por meio do
reaproveitamento de materiais para a producéo. Dessa forma, verificou-se o
quanto a LR é fundamental nos dias de hoje, justificando-se ndo somente pela
oportunidade de recuperar o valor de bens materiais, mas também pela
oportunidade de diferenciacdo de niveis de servigcos oferecidos em mercados
globalizados e altamente competitivos.

No mundo empresarial, comecou-se a perceber o quanto poderia ser
rentavel a recuperacdo de produtos e como essa operacdo agregaria valor em
relacdo aos aspectos ambientais, competicdo de mercado e imagem corporativa.
A utilizagdo de embalagens retornaveis ou o reaproveitamento de materiais em
processos produtivos tém proporcionado economia para as empresas que
utilizam essas praticas, o que vem despertando cada vez mais interesse em
adota-las (Costa; Valle, 2003).




TEMA 2 — O PLANEJAMENTO DA LR

A Logistica Reversa € de grande importancia para as operacfes de
logistica empresarial, pois estuda e gerencia o descarte ou a reintegracédo dos
subprodutos do processo produtivo. Ela traz grande vantagem competitiva,
diminui os custos e melhora o servi¢o oferecido ao consumidor.

No planejamento, € importante identificar e desenvolver habilidades que
constituem um diferencial competitivo. Sendo assim, as principais estratégias da

Logistica Reversa séo:

e possuir objetivos direcionadores;

e ter clara a concepcao da rede de Logistica Reversa;

e identificar aliancas estratégicas;

e compreender 0S processos;

e ter a concepcao do sistema de informacgdes e informatizacao das cadeias
reversas;

e possuir a concepcao dos recursos humanos;

e criar sistemas indicadores de controle.

Além dessas estratégias, a empresa deve ter claros os elementos de
planejamento, tais como: fontes ou origem dos produtos retornados,
especificacdo logistica dos produtos, quantidades a serem retornadas, critérios
de selegéo de destino e outras informagodes.

Na busca pelos objetivos estratégicos da Logistica Reversa (Figura 1),
deve-se levar em consideracdo a rede reversa, que € o dimensionamento de
quantidade, localizacdo e capacidades das instalacdes necessarias ao fluxo
reverso, tais como: pontos de origem, centros de consolidacao, fabricas ou fases
de revalorizacao e rede de distribuicdo para o novo mercado.




Figura 1 — Objetivos estratégicos da LR
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Costa e Valle (2003) afirmam que a aplicacdo da logistica reversa oferece
diversas vantagens a sociedade, como preservacdo do meio ambiente,
economia de energia e geragdo de empregos, mesmo sendo, em sua maioria,
informais, como os coletores de reciclaveis. Isso decorre do fato da logistica
reversa conseguir diminuir a descartabilidade de produtos implicando em uma
reducdo dos custos para as empresas, amenizando impactos ambientais e
diminuindo o consumo de matérias-primas.

Assim, a qualificacdo da logistica reversa pode vir a contribuir de forma
significativa para o incremento da reutilizacdo de materiais reciclaveis, através
de uma estruturacdo adequada dos canais reversos. E notério que a evolucéo
dessa pratica necessita do apoio do governo, das empresas — publicas e
privadas — e da comunidade para que a preservacéo do meio ambiente, visando
o desenvolvimento sustentavel, seja alcancada com o auxilio do planejamento e

aplicacao eficientes da logistica reversa (Costa; Valle, 2003).

TEMA 3 - REQUISITOS LEGAIS E OUTROS SUBSCRITOS PELA
ORGANIZACAO

Dentro de um contexto geral, para que um sistema de gestdo ambiental
cumpra com seus requisitos, é importante que o atendimento as legislacdes seja

mantido implementado e monitorado. A organizagao ja utiliza em seu sistema de




gestdo ferramentas que facilitam o monitoramento de seus requisitos aplicaveis,
possuindo softwares que gerenciam bancos de dados de legislacbes aplicaveis
a empresa, sendo este sistema valido para o monitoramento.

Os requisitos legais aplicaveis e outros requisitos subscritos pela
organizagdo sdo considerados no estabelecimento, na implementagéo e na
manutencdo dos controles operacionais, monitoramentos, objetivos e metas
ambientais.

A organizacao deve analisar a aplicabilidade da legislagéo aos processos
desenvolvidos e, sendo considerado aplicavel, efetuar a avaliacdo quanto a
conformidade do requisito. Nos casos considerados “ndao conforme”, a empresa
deve determinar a¢des para alcancar a conformidade e assegurar o atendimento
a legislacéo.

Segundo a Ambipar (2018), ha grandes problemas que uma organizacao
pode enfrentar ao n&o monitorar os requisitos legais aplicaveis. E justamente na
falta de monitoramento dos requisitos aplicaveis a organizacdo que as
adversidades sdo geradas. Principalmente aquelas relacionadas a seguranca e
a saude do trabalhador e ao meio ambiente.

Para a ISO 14001, que trata do sistema de Gestdo Ambiental, no item
“6.1.3 — Requisitos legais e outros requisitos”, a organizagao deve determinar e
ter acesso aos requisitos e outros requisitos relacionados aos seus aspectos
ambientais. Os aspectos e impactos ambientais sdo elementos da organizagao.
Podendo ser compreendido em suas atividades, produtos ou servicos e interagir
com o meio ambiente (Ambipar, 2018).

Para que a organizacdo possa controlar seus aspectos significativos e
atender seus requisitos, seja no seu armazenamento, destinacédo, controle,
disposicéo, emissdo e geracdo, deve-se seguir a Norma ISO 14001. Desse
modo, evitam-se danos e impactos significativos ao meio ambiente (Ambipar,
2018).

Sendo assim, as prioridades de negdcios exigem que se dé atencao
primeiro aos requisitos legais; em seguida, as providencias que poupardo
dinheiro para a empresa ou aumentarao os seus lucros; depois, as providéncias
gue ndo causam impacto do ponto de vista econbémico; e, finalmente, as medidas

gue podem ser Onus para a empresa ou que representam um alto risco.




3.1 Requisitos legais

Por fim, cabe salientar que a empresa deve considerar 0s requisitos legais
e outros requisitos aplicaveis, bem como as opcdes tecnoldgicas disponiveis e,
principalmente, 0s recursos necessarios para que possam ser atingidos quando
se objetiva o estabelecimento ou revisao dos objetivos e metas.

Os requisitos legais estdo divididos em: questdes federais tratadas na
Constituicdo Federal de 1988, resolugcbes do Conama que especificam
instrumentos reguladores ambientais, lei de crimes ambientais, outras
legislagdes ambientais federais, estaduais e municipais.

Para controlar o cenario da geracéo de residuos e do seu grande impacto
ambiental, as empresas, 0 governo e a sociedade devem somar esfor¢cos para
aplicar programas de reciclagem e, desse modo, conscientizar a populacéo
sobre sua importancia. O governo vale-se de legislacbes ambientais que
regulamentam o descarte e depoésitos em aterros sanitarios e, ainda, o
regulamentam o uso de matérias-primas secundarias, entre outros. Os
consumidores estdo mais sensiveis a problemas ecoldgicos, principalmente em
paises desenvolvidos, onde consumidores estdo dispostos a pagar mais por
produtos manufaturados com tecnologias que néo agridam o meio ambiente.
Enquanto as empresas procuram elaborar canais reversos, no intuito de
adequarem-se as exigéncias legislativas e dos consumidores, além de visarem
um diferencial estratégico para a imagem corporativa e alcangar novos mercados
(Costa; Valle, 2003).

No Brasil, o governo federal estd empenhado em estabelecer
regulamentacdes para 0s segmentos que apresentam risco ao meio ambiente.
Porém, algumas empresas e parte da sociedade brasileira, mesmo antes de
imposi¢cfes governamentais, estdo se conscientizando quanto a importancia da
preservacao do meio ambiente e dos ganhos que todos os envolvidos podem
obter, sejam eles econbémicos, sociais ou de imagem corporativa (Costa; Valle,
2003).

TEMA 4 - LR: REGRAS GERAIS DOS PROCESSOS

O objetivo da Logistica Reversa é disponibilizar os produtos o mais rapido

possivel, e ela consiste em coletar embalagens, equipamentos eletrénicos e




outros produtos pdés-uso, visando o descarte ou a reutilizagdo em outros
segmentos de atividades industrial.

A Logistica Reversa considera ainda que a reutilizacdo, reciclagem,
substituicdo e descarte sdo questdes importantes para a interface com as
atividades logisticas de compras e suprimentos, transporte, armazenagem e
embalagem a medida que o fluxo reverso de materiais ocorre, inevitavelmente
0S responsaveis por estas atividades deverdo ter ciéncia do andamento do

processo para melhor planejar e organizar suas tarefas (Costa; Valle, 2003).
4.1 Aspectos considerados pela LR

Os principais aspectos considerados pela Logistica Reserva séo: retorno
de produtos, reducdo na fonte, reciclagem, substituicdo de materiais, redso de
materiais, disposicao de residuos e reforma, reparacdo e remanufatura (Figura
2).

Figura 2 — Aspectos da LR
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4.2 Processos da LR

Existem processos em que a LR apresenta maneiras diferentes de

aplicacdo. Todavia, a abordagem estratégica se faz necessaria nos negocios e




refere-se as decisdes de logistica reversa no macroambiente empresarial
constituido pela sociedade e comunidades locais, governos e ambiente
concorrencial. Portanto, levara em consideracdo as caracteristicas que
garantirdo competitividade e sustentabilidade as empresas nos eixos econémico
e ambiental por meio de diversificados objetivos empresariais.

Existem alguns fatores que levam a aplicacao da logistica reversa, como:

e Econdmicos: relacionam-se com o custo da produc¢ao, por necessidade
de adaptacao dos produtos e processos para evitar ou diminuir o impacto
ao meio ambiente;

e Governamentais: relacionam-se a legislacdo e a politica de meio
ambiente;

e Responsabilidade corporativa: relacionam-se ao comprometimento das
empresas fabricantes com a coleta de seus produtos ao final da vida util;

e Tecnoldgicos: ligam-se aos avancos tecnolégicos da reciclagem e
projetos de produtos com finalidade de reaproveitamento apds descarte
pela sociedade;

e Logisticos: relacionam-se aos aspectos logisticos da cadeia reversa,
como por exemplo, a coleta de produtos.

Além desses, existem, ainda, os fatores sociais, que abrangem o governo,
as empresas, 0s intermediarios no processo e as pessoas em geral.

O Quadro 1 apresenta as etapas do processo da Logistica Reversa.

Quadro 1 — Etapas do processo da LR

Etapa Caracteristicas

Uma das principais etapas do processo de logistica
reversa sao 0s incentivos para que o publico

Incentivo do consumidor saiba descartar corretamente determinado
usuério final tipo de produto. Esses incentivos podem ser
encontrados em caixas de embalagem, propagandas no
ponto de venda, andncios em TV e radio, entre outros.
Sendo um fator essencial na logistica convencional, as
rotas de coleta também devem ser incluidas no
planejamento da logistica reversa. Dessa forma,
estratégias sdo necessarias para que as rotas incluam o
recolhimento dos descartaveis, otimizando
consideravelmente o processo da logistica reversa.

Rotas de entrega




Etapa Caracteristicas

Parcerias

As parcerias com ONGs ou cooperativas facilitam o
reaproveitamento de materiais, além de agilizar a
retirada na casa dos clientes. Sendo assim, a
responsabilidade passa a ser do parceiro e, a depender
do produto doado, ele também pode ser um incentivo
fiscal para o negdcio.

Politica de
devolucao

Para que o processo de logistica reversa funcione, é
preciso que o consumidor seja orientado corretamente
sobre o descarte dos produtos. Portanto, a criacao de
uma politica de devolucéo facilita prazos e condicdes
para que os consumidores saibam o que fazer com os
materiais descartaveis.

Servico de
atendimento ao
cliente (SAC)

E importante incluir dentro da politica de logistica
reversa uma central que seja capaz de orientar 0s
consumidores a descartar e devolver os produtos de
forma correta. Dessa forma, o cliente vai se sentir
satisfeito e a eficacia do processo sera fortalecida.

Fonte: Elaborado com base em RCR Ambiental, 2021.

TEMA 5 - LR: INDICADORES DE PERFORMANCE - KPIS

5.1 Definicao

A sigla KPI significa Key Performance Indicator, que em portugués quer
dizer Indicador-chave de Desempenho. Trata-se de uma ferramenta de gestéo
para se realizar a medi¢do e o consequente nivel de desempenho e sucesso de
uma organizagdo ou de um determinado processo, focando no “como” e

indicando quédo bem os processos dessa empresa estdo, permitindo que seus

objetivos sejam alcancados.

Normalmente, os KPIs sao utilizados para avaliar se determinadas

iniciativas, atitudes ou acdes estdo atendendo ou superando as expectativas do

publico quanto a promessa trabalhada na campanha.

De forma resumida, utilizar KPIs na logistica € importante por cinco

motivos principais:

1. promovem qualidade e evitam erros;

2. 0s resultados apontam o quanto os objetivos podem ser alcancados;

3. possibilitam aos gestores uma visao mais clara do que deve ser feito;

4. proporcionam comparagdo com periodos anteriores da empresa;




5. identificam pontos fortes e fracos, setores onde ha gasto excessivo,
oportunidades de economia, ruidos de comunicacdo entre os setores e

muito mais.
5.2 Classificagao dos KPIs

E por essa razéo que os KPIs se agrupam em trés categorias: indicadores
estratégicos, indicadores taticos e indicadores operacionais.

Os KPIs estratégicos sdo todos 0s que se relacionam diretamente com 0s
objetivos definidos na fase do planejamento. O melhor exemplo desse tipo de
indicador é o faturamento bruto da empresa, ou seja, aquele que é calculado
antes de descontar os custos e as despesas.

Os KPIs taticos, embora menos relevantes, sdo fundamentais para saber
se a empresa esta ou ndo perto de atingir seus objetivos maiores. Nesse caso,
bons exemplos de indicadores de performance nessa categoria sdo o
faturamento por canal de vendas, por loja ou por vendedor.

Por fim, temos os KPIs operacionais (também chamados de OPIs), que
servem para avaliar ainda mais de perto o andamento das rotinas, tendo em vista
os indicadores taticos e estratégicos. Como exemplo desse tipo de KPI,
destacaria o numero de profissionais da for¢a de vendas ou ainda o tempo gasto
para geracao de um lead.

Na Figura 3, sdo apresentados os tipos de indicadores de performance

KPI existentes mais utilizados na logistica de distribuic&o.

Figura 3 — Tipos de indicadores de performance KPI
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5.2 Eficiéncia dos KPIs

Fazer um KPI efetivo depende de caracteristicas que envolvem desde as
ferramentas utilizadas para a captacdo de informacfes até a pessoa ou equipe
que vai fazer a analise dos dados coletados. De qualquer maneira, existem

algumas caracteristicas importantes que devem ser consideradas, como:

e ¢é necessario ter objetividade;

e precisa ser mensuravel,

e precisa ser verificavel;

e deve contar com um valor agregado;

e € necessario existir a comunicacao;

e deve existir consenso no objetivo definido;

e comprometimento dos envolvidos € palavra de ordem.

Um ponto importante a se destacar é que uma excelente maneira de
transformar a gestéo logistica usando indicadores € inserindo ainda a tecnologia
no cotidiano do negécio. Ou seja, ao implementar uma solucdo de gestao
logistica, é possivel automatizar o acompanhamento dos indicadores de
desempenho. Evita-se, por exemplo, ter que lidar com diversas planilhas, além,
é claro, de tornar as analises mais faceis e rapidas de serem realizadas.

Conclui-se assim que com a unido de técnicas de gestdo de indicadores
de desempenho logistico com a tecnologia, € possivel obter os beneficios que

listamos em menos tempo; e seguir avancando nos resultados do negdcio.)
TROCANDO IDEIAS

O uso de indicadores de desempenho logistico garante que vocé esteja
sempre avaliando sua atividade de negécios em relacdo a uma referéncia
estatica. Isso torna as flutua¢des imediatamente visiveis e, se 0 desempenho se
mover na direcdo errada, vocé podera responder rapidamente.

O tempo do ciclo de logistica reversa € um indicador que mede o tempo
decorrido entre a identificacdo do material que deve retornar para o armazém e

0 seu encaminhamento — seja para estocagem, troca, conserto ou descarte.




Discuta sua opinido quando ndo ha incentivo, apoio ou compreensédo da
alta direcdo em casos que poderiam ser melhorados via analise de ferramentas
de desempenho empresarial.

Indiqgue formas e exemplos de implantagcdes que obtiveram resultados
positivos na implantacdo, visto que os bons exemplos sdo aqueles que
modificam e trazem conscientizac&o a sociedade.

Aponte ainda dos indicadores de desempenho qual na sua opinido € o

melhor e apresente as vantagens do mesmo que justifiquem a sua resposta.
NA PRATICA

O KPI é uma ferramenta fundamental na logistica, tanto para
transportadores quanto para embarcadores. Sua fungdo envolve ndo apenas
levantar as demandas que necessitam ser analisadas periodicamente, mas
também servir de guia para tracar objetivos e alcancar metas da empresa (Brasil,
2020).

Eles se concentram nos processos e funcdes que a alta administracao
considera mais importantes para medir o progresso e alcancar os objetivos
estratégicos do negdcio. Em geral, esses indicadores estédo localizados dentro
de trés principais areas: custos operacionais, prazos de entrega e qualidade de
servigo (Santos, 2019).

De acordo com Santos (2019), as empresas que utilizam indicadores de
desempenho logistico em sua gestdo de custos e performance geralmente o
fazem para trabalhar a melhoria continua, ter nimeros reais para tomadas de
decisbes mais eficazes e divulgacdo transparente de resultados a
colaboradores, socios e investidores.

Cada empresa tem seus préprios indicadores de desempenho globais,
aqueles para todo o negdcio, e especificos, para determinadas areas e/ou
processos. Eles podem ser quantitativos ou qualitativos, e, normalmente, € a
mescla desses dois tipos que oferece as melhores respostas estratégicas aos
negocios. Uma gestdo baseada em indicadores de desempenho diferencia-se
muito de uma nao sustentada por essas métricas. Coletar dados, medir, analisar,
controlar e revisar informacdes exige muito trabalho e interesse pelas
organizacdes, porém, em contrapartida, os beneficios séo significativos (Santos,
2019).




FINALIZANDO

A logistica engloba um conjunto complexo de atividades, que exige uma
colecdo de indicadores para medir adequadamente seu desempenho. Do
transporte a administracdo de estoque, passando por distribuicdo e
armazenagem, € preciso dimensionar esfor¢cos e acompanhar tudo. Ao medir o
desempenho logistico, uma estratégia abrangente de mensuragéo é necessaria
para o planejamento, realizagdo e controle bem-sucedidos dos diferentes
processos.

Na secédo Contextualizando deste material, verificamos uma situacéo em
gue fomos desafiados a explicar e propor um indicador de performance a uma
empresa em seu segmento de Logistica Reversa. Além de um desejo interno de
melhorar e competir, € provavel que os indicadores nos processos logisticos
participem da atracdo e retencéo de clientes, o que seriam qualidades validas
para incentivar as empresas.

Em resumo, o controle de indicadores fornece visibilidade do desempenho
dos negadcios e permite uma avaliacdo quantitativa e qualitativa objetiva. Quando
vocé os alinha com os objetivos de negocios, eles retiram as suposi¢cdes e
aumentam o foco na melhoria.

Aléem de indices de performance, deve-se sempre tomar medidas
cautelosas e analisar as legislacfes visando o atendimento dos requisitos legais

aplicaveis e outros requisitos subscritos pela organizacao.
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