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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo principal identificar os principais fatores que
causam o retorno de Bens do tipo Conveniéncia na Rede de Farmdcias Nissei, bem como
sugerir uma solucdo pratica para reduzir a quantidade destes retornos. Para a consecuc¢ao
deste objetivo, foi conduzido um Estudo de Caso na Rede de Farmdcias Nissei, que incluiu
entrevistas, observacdo direta, questiondrios e o acesso a registros e dados fornecidos
pela empresa objeto de estudo. Apds a coleta de dados, verificou-se que os principais
motivos dos retornos dos produtos do tipo Conveniéncia sdo causados por embalagens
danificadas, embalagens de baixa qualidade, excessos de produtos, manuseio inadequado
dos clientes, manuseio inadequado dos operadores, prazo de validade vencido e produtos
sazonais. Por fim, concluiu-se que os motivadores que tiveram maior peso foram o prazo
de validade vencido e o excesso de produtos, e para auxiliar a reducdo destes fatores foi
sugerido pelos pesquisadores que houvesse a adocao de cestas de plastico com rodinhas
em todas as Lojas Fisicas da rede, utilizacdo de metas para Logistica Reversa e o uso de
comunicacdo visual de procedimentos no Centro de Distribuicdo.
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INTRODUCAO

O efeito das atividades do ser humano sobre o meio ambiente ndo é algo
contemporaneo (BORGES; TACHIBA, 2005). A conscientiza¢do de forma global sobre a
existéncia deste fenébmeno ocorreu entre os anos 60 e 70, tendo como um dos marcos
principais a Conferéncia das Nagdes Unidas sobre o Ambiente Humano em Estocolmo
— Suécia, em 1972 (UNIAO DAS NACOES UNIDAS, 2017). Dentro deste contexto, é
notdrio que o tema sustentabilidade se tornou foco de preocupacdo da populacdo
(STEPHANOU, 2013).

Nesse sentido, as organiza¢des passaram a ter um papel fundamental para a
reducdo do impacto ambiental (STEPHANOQOU, 2013). Uma das formas encontradas pelas
empresas é a aplicacdo da Logistica Reversa (LR), tanto para Bens de Pés-Consumo (BPC)
guanto para Bens de Pés-Venda (BPV). De acordo com Elmas e Erdogmus (2011), essa
pratica é capaz de diminuir o efeito sobre o ecossistema, e trazer também beneficios
como a melhoria do relacionamento entre o cliente e a companhia, reducdo de custos,
aumento do nivel de servico e melhora da imagem corporativa.

Dentro deste contexto, o presente estudo tem o intuito de responder a seguinte
questdo de pesquisa - Quais sdo os principais fatores que influenciam no retorno de
Bens do tipo Conveniéncia na LR da RFN e quais praticas podem reduzir ou eliminar a
volta destes produtos ao ciclo logistico? Para responder esta pergunta foi selecionado
como objetivo geral de pesquisa apresentar uma solucdo baseada na criacdo de um
modelo pratico para reduzir ou eliminar os fatores que causam retorno de Bens do
tipo Conveniéncia.

O trabalho esta estruturado em uma revisao sistematica de literatura a respeito
dos temas: logistica, logistica reversa, classificacdes dos retornos da logistica reversa
e logistica reversa no varejo farmacéutico. Além disso conta com a exposicdo da
metodologia utilizada para responder ao problema de pesquisa, bem como a condugao
do Estudo de Caso na RFN, andlise dos dados coletados e por fim as consideragdes finais.

1. REVISAO DA LITERATURA

Esta secao tem por finalidade apresentar uma revisao de literatura, com foco nos
temas mais relevantes para a conducdo deste estudo.
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1.1 LOGISTICA

O conceito de Logistica (LOG) como conhecemos atualmente, derivou de uma
série de avancos que ocorreram ao longo do tempo. No inicio, por volta dos anos 40,
segundo Ballou (2006) e Ching (2010), o foco principal desta época era voltado para
guestdes militares de aquisi¢dao e fornecimento de armamento.

Com o passar dos anos, as organizacdes passaram a adotar os principios da LOG
em suas rotinas, dando uma nova visdo para a pratica e adicionando algumas func¢des
como estocagem, integracao de processos, uso de tecnologias, flexibilizacdo e por fim
inclusdo do elemento estratégico no processo logistico (HESSE, 2017).

A LOG pode ser entdo definida como a drea responsdvel pela distribuicdo de
bens e servicos de forma que estes cheguem no tempo certo e com as condicdes
desejadas pelo cliente final (BALLOU, 2010). Christopher (2011) e Bowersox et al. (2014),
complementam esta definicdo considerando que esse processo objetiva uma maior
lucratividade por meio do atendimento dos pedidos ao custo minimo.

No entanto, as demandas foram se alterando na evolugdo do tempo, trazendo
novas necessidades para as organizagdes, no sentido de que, a partir dos anos 2000 se
iniciaram as preocupacdes com questdes vinculadas a sustentabilidade (HESSE, 2017), e
isto fezcom que a LOG, mais uma vez, tivesse que se adaptar, levando em consideracdo
a responsabilidade da empresa sobre seus produtos em relacdo a forma de descarte
destes, dando origem ao conceito de Logistica Reversa (LR).

1.2 LOGISTICA REVERSA

Segundo Rogers e Tibben-Lembcke (2001) e Leite (2009), a LR é a area responsavel
pelo controle, planejamento, operacao e fluxo das informagdes inerentes ao processo
inverso do canal logistico, ou seja, corresponde ao fluxo fisico de materiais, produtos
ou embalagens do ponto de consumo ao local de origem.

Assim, os produtos oriundos da LR podem ser enquadrados em dois grandes
grupos (Figura 1), Bens de Pds-Consumo (BPC) e Bens de Pés-Venda (BPV), de acordo
com suas caracteristicas de uso (Liva et al., 2003; Leite, 2008; Rodrigues et al., 2002;
Guarnieri, 2011; Guindani, 2014).

FAE Centro Universitario | Nucleo de Pesquisa Académica - NPA



FIGURA 1-BPC e BPV
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FONTE: Rodrigues et al. (2004)

O primeiro grupo BPC, se refere aos itens que sdo descartados por atingirem o
fim de sua vida util e também aos residuos industriais liberados pelos produtos (LEITE,
2002; RODRIGUES et al., 2002; GUARNIERI, 2011). Ja os BPV, por sua vez, sdo aqueles
gue nao foram utilizados, e que podem retornar ao ciclo logistico e serem redistribuidos
(MUELLER, 2005).

Pelo fato destes grupos serem distintos, também sdo diferentes os fatores que
influenciam os retornos, para o primeiro grupo, por exemplo, as principais razdes que
geram a LR sdo as obrigacdes legais, retorno pelo fim da vida util, mudancas de habito
de consumo e estimulo a aquisi¢cdo de novos produtos. No segundo grupo, a titulo de
exemplo, é possivel citar as avarias que ocorrem durante o processo de transporte,
estoques excessivos, prazo de validade vencido, recall e ndo conformidade do produto
(Liva et al., 2003; Leite, 2008; Rodrigues et al., 2002; Guarnieri, 2011; Guindani, 2014).

Outro fator relevante dentro deste contexto, sdo os destinos selecionados para
esses produtos, segundo Olorunniwo e Li (2011), a maior parte dos itens retornam para
os fornecedores e estoques, sdo remanufaturados ou reciclados, podem ser revendidos,
vao para o desmanche e como ultima opc¢do seguem para os aterros.
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Com relagdo ao varejo farmacéutico, foco deste artigo, este constitui atualmente
um importante meio para exposicdo e aquisicdo de produtos, sendo um elo fundamental
dentro do ciclo de consumo, pois aproxima o fabricante dos consumidores, como sera
visto a seguir (MACHLINE e JUNIOR, 1998).

1.3 LOGISTICA REVERSA NO VAREJO E NO VAREJO FARMACEUTICO

O comércio no varejo é destinado fundamentalmente a pessoas fisicas que irdo
fazer uso individual dos produtos (NOVAES, 2016). Nesse sentido, este se apresenta em
diversas formas, podendo ser de comércio nao lojista - visando facilitar a compra para
os consumidores que por diversos motivos ndo se deslocam para Lojas Fisicas (LFs); ou
de comércio lojista - possuindo um espaco fisico para a comercializacdo de seu mix de
produtos (SAAB e GIMENEZ, 2000).

Nesse ambito, o fluxo de itens pode ser progressivo ou reverso, sendo que o
primeiro apresenta o caminho normal de materiais, € mais visivel e ocorre de acordo com o
planejamento da organizac¢ao. Para o fluxo reverso no setor de varejo, este ocorre de forma
reativa, e independe da vontade da empresa, bem como o movimento dos materiais e das
informacdes que se originam das a¢des dos consumidores (TIBBEN-LEMBKE; ROGERS, 2002).

Considerando isto, é notdrio que existe uma grande dificuldade por parte dos
varejistas em relacdo a LR, tanto pela imprecisdo na demanda, quanto pela falta de
padronizacdo nos canais de distribuicdo, e também a auséncia de transparéncia no
processo (TIBBEN-LEMBKE; ROGERS, 2002).

O problema se torna ainda mais grave quando se trata do varejo farmacéutico,
pois este setor teve sua gama de produtos ampliada e comecou a ser percebido por
grande parte das pessoas como minimercado, uma loja de conveniéncias ou ainda uma
loja de cosméticos (INSTITUTO DE CIENCIA, TECNOLOGIA E QUALIDADE, 2017).

Considerando esse cenario, a LR se tornou mais complexa, pois além de tratar dos
medicamentos, os varejistas passaram a lidar com questdes vinculadas a um outro grupo
de mercadorias, as Conveniéncias, representado por alimentos, bebidas, cosméticos,
produtos de higiene e beleza.

Para os farmacos, é possivel citar, dentre as normativas, as determinagdes da
Resolucdo RDC n. 306 de 2004, que visa minimizar a geracao dos residuos e proporcionar
uma destinacdo segura a eles de forma a preservar tanto a saide do meio ambiente
como a das pessoas (MINISTERIO DA SAUDE, 2004). Levando isto em conta, algumas
organizac6es como a Droga Raia fazem o uso de uma tecnologia para coletar os
medicamentos em desuso oriundos da LR, chamada Ecomed.
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Para os demais produtos encontrados nesse tipo de estabelecimento ndo existem
normativas especificas, apenas sdo previstas algumas normas gerais e boas praticas na
Politica Nacional de Residuos Sélidos (GOVERNO FEDERAL, 2010).

2. METODOLOGIA

A fim de responder o problema de pesquisa, optou-se por desenvolver uma
pesquisa com abordagem qualitativa de cunho predominantemente descritivo, o que
implica, segundo Godoy (1995), ir a campo coletar diversos tipos de dados com intuito
de entender melhor um determinado fend6meno a partir de diferentes pontos de vista.

O trabalho utilizard a método de Estudo de Caso (EC), que enfoca casos atuais
inseridos em circunstancias da realidade (YIN, 2015); e serd composto por um caso
Unico, com recorte de tempo retrospectivo, que segundo Voss et al. (2002), permite
um maior controle sobre o estudo.

Para a condugdo do EC, foram utilizados os seis passos propostos por Miguel
(2007) — Definir uma estrutura conceitual-tedrica, planejar o caso, conduzir o teste piloto,
coletar os dados, analisar os dados e gerar um relatdério. E também foram adotados
trés critérios de qualidade — Validade do construto, validade externa e confiabilidade
(GODOY, 2005).

Com relacdo a coleta de dados, quarto passo do EC, segundo Miguel (2007),
ocorreu de forma primaria e secundaria. No caso da coleta primaria, foi utilizado como
método entrevistas, questionarios e observacdo direta (visitas técnicas ao CD) e no
segundo tipo, foram utilizados materiais fornecidos pela organizacdo objeto de estudo.

Para a andlise de dados, o método escolhido foi a triangulacdo (convergéncia) entre
os dados para aumentar a credibilidade da pesquisa (OLLAIK e ZILLER, 2012) e a andlise
de conteudo, que pode ser entendida como um conjunto de técnicas utilizadas para
analisar dados qualitativos (GOMES CAMPQS, 2004), e a partir disto transpor as incertezas
e aprimorar o entendimento dos dados coletados (MOZATTO e GRZYBOVSKI, 2011).

Por fim, a ultima etapa do EC, proposta por Miguel (2007), coincide com as
consideracdes finais do trabalho, onde os autores expdem as principais conclusdes do
estudo, bem como finalizam cumprindo o objetivo geral proposto.
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3. ESTUDO DE CASO

Neste tdpico serd descrita a empresa objeto de estudo, a Rede de Farmacias
Nissei (RFN). A organizacdo foi fundada em junho de 1986 pelo atual presidente, Sr.
Sérgio Maeoka, sendo a primeira unidade uma farmacia de pequeno porte no bairro
Mercés, em Curitiba.

Atualmente, prestes a completar 32 anos de histdria, a rede conta com mais
de 255 lojas espalhadas pelo Parand, Santa Catarina e interior de S3o Paulo (NISSEI
INSTITUCIONAL, 2018), e é conhecida pelo seu slogan “mais do que farmdcia”, pois foi
pioneira no seguimento ao implantar o conceito de drugstore e também pelo seu mix
de produtos que ultrapassa o marco de 15.000 itens diferentes.

Devido ao volume de produtos comercializados diariamente em toda a rede, a
empresa apresenta um volume cada vez maior de retorno de produtos que nao possuem
condic¢des de comercializagdo nas LFs que necessitam retornar ao Centro de Distribuicao
(CD), ocasionando reducdo do seu espaco Util, gastos com transporte, mdo-de-obra,
redistribuicao e perdas por prazo de validade, conforme ilustrado na Figura 2.

Fonte: Imagens cedidas pela empresa objeto do estudo (2018)
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Nas entrevistas e observagao direta, utilizadas como coleta primaria para a
conducdo do Estudo de Caso, realizadas durante visitas técnicas ao CD e LFs foi possivel
compreender os mecanismos de LOG e LR adotados pela empresa alvo do estudo e as
motivagOes estratégicas que suportam algumas decisdes. O Coordenador da drea de
LOG e o gerente de LF apresentaram toda a pratica envolvida nos processos normais e
no canal reverso da LOG adotados pela empresa.

As entrevistas conduzidas com o Diretor Executivo e com a Coordenadora de
Controladoria permitiram aos pesquisadores identificar a representatividade da LR nos
nimeros da empresa e as estratégias da empresa com relacdo ao retorno de produtos,
gerenciamento de perdas e indicadores. Os materiais fornecidos pela empresa e usados
como fonte de coleta secundaria serviram de suporte a elaboracdo de anotagbes e a
construcdo de ferramentas de apoio para a analise dos dados coletados.

4. ANALISE DOS DADOS

Apods a coleta de dados foi necessdrio efetuar a organizacao e a andlise dos dados
obtidos. Nesse sentido, o primeiro tépico a ser discutido serd o enquadramento dentro
das caracteristicas que definem o fluxo reverso de acordo com os autores Tibben-Lembke
e Rogers (2002). Da mesma maneira, foi confirmado pelos dados coletados que tais
caracteristicas ocorrem em termos de dificuldade de previsdo de demanda, embalagens
danificadas, tempo de conducgdo dos itens, mensurag¢do dos custos, monitoramento e
gestao de estoques imprecisa.

Em um segundo momento, serdao tratados os principais fatores que geram o
retorno dos produtos ao ciclo reverso e que puderam ser confrontados com os estudos
dos autores Rodrigues et al. (2002), Liva et al. (2003), Leite (2008), Guarniere (2011) e
Guindani (2014), que tem como finalidade explicitar os motivos que causam retornos
ao CD, sendo que os identificados dentro do EC sdo demonstrados no Quadro 1.
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QUADRO 1 — Comparacao de Fatores

PRAZO
VALIDADE

Devolugdes
Estoques excessivos
Produtos vencidos
Realocac¢do de itens

_———— e —————

1
AVARIAS | EXCESSO DE ESTOQUES

Auséncia de qualidade I Devolugdes
Defeitos Estoque Excessivo
Devolugdes Erros no processamento de expedigao
Produtos consignados ' Erros no processamento de pedidos
Transporte | Produtos consignados

FONTE: Os autores (2018)

Com relagdo as boas praticas que visam reduzir ou mitigar a quantidade de LR,
foi identificado que a empresa objeto estudo RFN ja utiliza grande parte das praticas
encontradas no mercado. Dentre as acOes € possivel citar reunides e treinamentos a fim de
engajar os colaboradores, nomeacgdo de uma Unica pessoa para ser responsavel pelo setor,
acompanhamento dos motivadores que dao origem aos retornos, realocacdo de produtos com
pouco giro para LFs que apresentam maior rotatividade e recolhimento dos produtos vencidos.

Sobre a qualidade dos dados coletados é possivel admitir que dentro do contexto
davalidade do construto foram utilizadas multiplas fontes de evidéncia que permitiram
a triangulacdo e analise de conteudo, e isto forneceu maior credibilidade ao EC. Em
relacdo a confiabilidade, esta se deu por meio do cumprimento do protocolo de pesquisa
com intuito de gerar replicabilidade ao trabalho.

Quando se trata de validade externa, esta pode ser confirmada por meio da
comparacao dos achados em uma fonte externa, nesse sentido, o Relatério de Residuos
Sélidos da Fecomércio Sao Paulo descreve atitudes e boas praticas em relacdo a LR,
sendo que muitas delas foram encontradas na RFN, tais como incentivar e capacitar os
colaboradores para a LR (FECOMERCIOSP, 2018).
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Dentro deste contexto, nao foi encontrado um relatério especifico que tratasse de
BPV do tipo Conveniéncia, sendo que a grande maioria das publicacdes englobam itens
do tipo embalagens pldsticas, dleos lubrificantes, lampadas fluorescentes, embalagens
em geral, produtos eletronicos e medicamentos, como foi visto no Sistema Nacional de
InformacGes sobre a Gestdo dos Residuos Solidos (SINIR, 2018).

CONSIDERAGOES FINAIS

O presente trabalho foi desenvolvido a partir da proposta de se entender os
agentes causadores do aumento do volume da LR de BPV do tipo Conveniéncia da
Rede de Farmdcias Nissei, a fim de apresentar uma sugest3o para reduzir e/ou eliminar
esses retornos. Tal proposta surgiu mediante o aumento do volume encontrado na
area destinada aos retornos da empresa, nos dias de recebimento das devolugdes, em
relativo curto periodo de tempo.

O objetivo deste escrito pdde ser alcancado através de uma revisao sistematica da
literatura relacionada ao tema em questdo e da abertura que a RFN proporcionou para
a andlise técnica de todo o processo logistico tanto de seu CD como de uma de suas LFs.

Tendo em vista 0 embasamento tedrico e pratico supracitado, pode-se encerrar
este EC por meio da apresentacdo das conclusdes estruturadas a partir da avaliacao
e das reflexdes desenvolvidas ao longo do presente trabalho. Estas serdo expostas
mediante a revisdo do Problema de Pesquisa inicialmente formulado e que norteou a
conducao deste estudo.

A primeira questdo se referia a identificar os principais fatores que influenciam
no retorno de BPV do tipo Conveniéncia na LR da RFN. A esse respeito péde-se concluir
que, o prazo de validade expirado representa hoje o principal responsavel pelos retornos
operacionais que ocorrem na organizagao objeto de estudo, seguido pelas avarias em
produtos.

O excesso de produtos, apesar de apresentar o maior volume dentre as causas
citadas, é entendido como uma decisao estratégica, e pode-se ainda dizer, que se trata
de um fator de mitigacdo da LR, visto que o processo de redistribuicdo de produtos ndo
vendidos nas LFs para outros nos quais ha maior probabilidade de venda muitas vezes
evita que o prazo de validade seja excedido.

No desenvolver deste trabalho, pode-se concluir também que a RFN apresenta
boas praticas de conduta no que concerne a LR dos produtos. Assim ndo ha descartes
incorretos e todos sdo condizentes com o que se estabelece na Politica Nacional de
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Residuos Sélidos e, somado a isso, os tratamentos das avarias nas LFs com descontos
e locais especificos que os separam dos produtos em melhores condi¢cGes, sdo fatores
gue garantem que nao haja perda de credibilidade com clientes e fornecedores. Dessa
forma o principal impacto da LR da RFN esta mais voltado aos custos propriamente ditos
do que adequacGes a leis, normativas e relacionamento com clientes e fornecedores.

Por fim, a segunda e ultima questdo visava apresentar uma solucdo para reduzir
e/ou eliminar esses retornos. A principal solucdo proposta pelos pesquisadores diz
respeito ao estabelecimento de indicadores e metas para as LFs, no sentido de haver
maior comprometimento dos colaboradores das mesmas na pratica dos procedimentos
operacionais e boas praticas estabelecidas pela empresa.

Além disso, recomenda-se a ampliacdo da utilizacdo nas LFs de cestas especiais
com rodinhas (Figura 3), ja em uso em algumas LFs, que facilitam o transporte de
produtos pelos clientes pela loja, evitando ou minimizando danos aos produtos
ocasionados por eventuais quedas motivadas pelo manuseio, além de proporcionar
comodidade aos consumidores.

FIGURA 3 - Cesta de plastico com rodinhas utilizada em algumas LFs da rede

FONTE: Logismarket (2018)

Como forma de mitigar ocorréncia de falhas na operacao logistica pelas equipes
gue atuam no CD, os pesquisadores recomendam ainda a adoc¢do de placas de
comunicacdo visual nos diversos setores com resumo das boas praticas e procedimentos
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que hoje sdao comunicados no treinamento e relembrados apenas verbalmente no
ambiente de trabalho, tendo em vista a ampliacdo da operacao logistica prevista no
projeto de expansado da rede para mais de 300 lojas nos préximos anos.

Os pesquisadores recomendam o acompanhamento da implementacao na RFN
das sugestdes propostas neste trabalho, a fim de analisar a eficicia das alteracdes,
fazendo um comparativo com o cendrio encontrado durante a elaboracao do EC e pods
implantacdo das melhorias através de indicadores de volume e motivos de retornos.

De forma complementar, sugere ainda uma proposta de revisdo da classificacdo
dos bens envolvidos no processo de LR, uma vez que as nomenclaturas amplamente
utilizadas na literatura existente ndo representam de forma clara e especifica os diversos
casos existentes, como o que é tratado no escopo do presente Estudo de Caso, que
na pratica de varejo é tratado como “Bens Vendaveis”, ou seja, aqueles que ndo foram
adquiridos pelo consumidor, mas que estao expostos nas LFs.

Dada a situacdo atual, em ambito global, do descarte de materiais que tem
gerado contaminacdo de solo, danos a fauna e flora e prejuizos a saude de populagdes,
as pesquisadoras apontam que novas pesquisas envolvendo o descarte correto de
medicamentos poderia trazer ganhos a comunidade, uma vez que, conforme o exposto,
apesar de haver regulacao para esse fim, o custo integral do descarte correto por vias
homologadas recai apenas nas redes de varejo.

Os pesquisadores acreditam que se houver um esfor¢o conjunto das industrias
de medicamentos, governos e redes de varejo no sentido de buscar uma solucao
Unica para recolhimento e destina¢cdo de medicamentos vencidos e descartados pelos
consumidores, numa campanha em ambito nacional, haveria ganhos para todos os elos
da cadeia logistica e meio ambiente.
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