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RESUMO

O artigo discorre sobre a logistica reversa no ambito tecnolégico computacional,
onde as empresas comecam a tomar decisbes em relacdo ao retorno adequado de
seus produtos e aos seus clientes. As organizagcfes passam a usar estes processos
a seu favor, sendo considerada uma empresa sustentavel, o que hoje, é visto pelos
consumidores com bons olhos. O artigo disserta ainda, sobre a quantidade de
residuo eletrénico computacional gerado ao decorrer dos anos devido a diminuicao
da vida util dos produtos pela atratividade que as empresas propdem sobre seus
artigos levando ao desejo e a necessidade de compra. A proposta de logistica
reversa, revela ainda que para que ela ocorra, processos bem definidos devem estar
alinhados com o ciclo da logistica reversa, onde o produto retorna ao fabricante ou
ao distribuidor o objeto produzido ou vendido, a fim de que este seja descartado de
forma correta a ser reaproveitada ndo gerando transtornos futuros a sociedade e ao
ambiente.
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ABSTRACT

The article discusses the reverse logistics by computational technological context
where companies begin to make decisions regarding the appropriate return on their
products and their customers. Organizations start to use these processes in their
favor, being seen as a sustainable company. What is today seen favorably by
consumers. The article also talk on the amount of computer generated junk along the
years due to reduced life of the product attractiveness that companies offer on your
articles leading to the desire and the need to purchase. The proposed reverse
logistics, also reveals that to occur, well-defined processes must be aligned with the
cycle of reverse logistics, where the product returns to the manufacturer or distributor
object produced or sold, in order that it may be disposed of correctly to be reused
without generating future problems of society and the environment.

Keywords: Logistics. Reverse. Technological. Discard.

! Académica do Curso de MBA em Gestéo Estratégica de Negdcios do Centro Universitario do Rio
Grande do Norte. E-mail: isabellesantiagoa@gmail.com.

’ Professora Orientadora do Curso de MBA em Gestdo Estratégica de Negécios do Centro
Universitario do Rio Grande do Norte. E-mail: catarina@unirn.edu.br.



1 INTRODUCAO

Este trabalho tem por objetivo apresentar por meio de pesquisas bibliograficas
e consulta a dados estatisticos, a necessidade de envolvimento das empresas
atuantes no segmento de tecnologia com a logistica reversa, bem como, a
preocupacao do consumidor final em relagdo ao descarte dos produtos tecnoldgicos
adquiridos. A proposta consiste na aplicacdo de conceitos que acarretem melhorias
Nos processos reversos. Esta tematica se justifica uma vez que, notadamente, o
ciclo de vida desses produtos tem sido cada vez mais reduzido, isto por causa da
rapida producdo e circulacdo dos novos produtos, o que consequentemente

aumentou o descarte de outros.

Para melhor ilustrar o fato de que os eletrbnicos tem sido cada vez mais
adquiridos pelos consumidores, a revista online Tl Inside veiculada em 20/02/2013,
com titulo: Volume de transa¢Bes do mercado eletrdnico cresce 16,2% em 2012
publicou uma pesquisa que, numericamente demonstra que esse mercado cresceu
16,2% no ano de 2012 em relacdo a 2011, quando contabilizou R$ 60 bilhdes, isso
devido aos inUmeros atrativos que estes produtos oferecem, além do estimulo ao
desejo de compra gerado através da midia, pelas empresas. O aumento de venda
trouxe um aumento proporcional da producdo de residuo eletrénico. Caso, essa
producéo de residuo, fosse revertido a empresas fornecedoras, 0 destino dele ndo
seria junto aos lixos convencionais.

Embora a logistica reversa seja considerada um diferencial empresarial,
segundo Leite, (2013, p.17)

[...] que planeja, operacionaliza e acompanha o fluxo, e as informacdes
logisticas correspondentes, do retorno dos bens de pds-venda e de pés -
consumo ao ciclo de negécios ou ao ciclo produtivo, através dos Canais de
Distribuicdo Reversos, agregando-lhes valor de diversas naturezas:
econdmico, ecoldgico, legal, logistico, de imagem corporativa [...]

Um grande problema encontrado nessa pesquisa divulgada na Tl inside foi
gue muitas das empresas fornecedoras nao dispdem de espaco fisico necessario ou
nao tem interesse em adquirir um espaco suficiente para armazenamento desses
produtos “reciclados”. Outro ponto citado, foi o custo para manter esses produtos em

um depdsito, além do custo de deslocamento destes até o centro de recebimento.



Sem avaliar 0os pontos positivos que esta logistica poderia trazer reincorporando-0s
ao ciclo dos negdcios por meio de processos de reciclagem, remanufatura, envio
para mercados secundarios, entre outras (KOPICKI et al, 1993).

Portanto, explanar esse assunto fara entender a melhor maneira de se
manusear o descarte desses produtos. E, quando utilizada a logistica reversa, onde
esses produtos sdo armazenados e qual tipo de tratamento ou manuseio eles
recebem, de forma a ndo prejudicar a saude da sociedade. Consequentemente, ndo
contribuindo com problemas ambientais, além da geracdo de empregos e de
conquistas como a aprovacgdo da Politica Nacional de Residuos Sdlidos, que define,

dentre outros itens, a logistica reversa como:

Instrumento de desenvolvimento econdmico e social caracterizado por um
conjunto de ages, procedimentos e meios destinados a viabilizar a coleta e
a restituicdo dos residuos solidos ao setor empresarial, para
reaproveitamento, em seu ciclo ou em outros ciclos produtivos, ou outra
destinacéo final ambientalmente adequada. (BRASIL, 2010)

Esta definicdo corrobora com os autores que serdo aqui citados e agrega ao
conceito, a possibilidade de fomento ao desenvolvimento econémico e social, caso o

seu ciclo seja eficaz.

2 A LOGISTICA REVERSA

Logistica consiste em levar os produtos solicitados, aos lugares certos no
prazo combinado com 0 menor custo, mas para que este processo exista de forma
eficiente na empresa, precisa-se passar por procedimentos como 0 processamento
de pedidos e armazenagem.

O produto por sua vez passa por um fluxo que vai da fabricacdo até a chegar
ao consumidor final, como pode ser visto na figura 1, onde o fornecedor passa a
matéria prima para o fabricante através de transportadoras, a partir dai os produtos
sdo elaborados pelos fabricantes que sdo armazenados em parte e outros Sao
enviados via transportadoras para os distribuidores que vendem os produtos aos
clientes. No final do processo logistico, ha a compra, o cliente pode ficar satisfeito ou
nao o que depende do desempenho da oferta em relacdo a suas expectativas, de
modo geral alcancar a sensacdo de prazer ou desapontamento resultante da

comparacao entre o desempenho percebido do produto e as expectativas do
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comprador. Mas segundo Kotler; Keller (2011) para que esse processo exista h4 um
custo elevadissimo que pode chegar a trinta ou quarenta por cento do custo do
produto.

Para melhor entender as afirmacdes acima, o conceito de logistica de acordo

com a Associacao Brasileira de Logistica (2003) é:

O processo de planejamento, implementacdo e controle do fluxo e
armazenagem eficientes e de baixo custo de matérias primas, estoque em
processo, produto acabado e informagdes relacionadas, desde o ponto de
origem até o ponto de consumo, com o objetivo de atender aos requisitos do
cliente.

Figura 01: Ciclo dos produtos
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Fonte: Disponivel em:<http://www.bertoliniarmazenagem.com.br/. Acesso em 14 dez 2013.

Enquanto a logistica tradicional trata do fluxo de saida dos produtos, a
Logistica Reversa tem que se preocupar com 0 retorno de produtos, materiais e
pecas ao processo de producdo da empresa. Devido as legislagbes ambientais mais
severas e maior consciéncia por parte dos consumidores, as empresas estao ndo so

utilizando uma maior quantidade de materiais reciclados como também tendo que se



preocupar com o descarte ecologicamente correto de seus produtos ao final de seu
ciclo de vida.

No entanto o conceito de Logistica reversa como ja insinuado pelo préprio
termo, € o processo citado na figura acima sendo que de maneira contraria. Para

Rogers e Tibben-Lembke (1999, p. 2) Logistica Reversa é:

O processo de planejamento, implementacéo e controle do fluxo eficiente e
de baixo custo de matérias primas, estoque em processo, produto acabado
einformacdes relacionadas, desde o ponto de consumo até o ponto de
origem, com o proposito de recuperacao de valor ou descarte apropriado
para coleta e tratamento de lixo.

As logisticas citadas abrangem o mercado como um todo, inclusive o
mercado tecnoldgico, que cresce fortemente nos ultimos anos, requerendo um
cuidado e uma atencado maior na distribuicdo e manuseio deste produto devido a sua

fragilidade e importancia.

De acordo com Mattelart (2000, p.120), “as novas tecnologias vém alterar o
modo de ver o planeta”. Esta frase pode ser explanada em diversos aspectos, uma
vez que a tecnologia se tornou algo essencial a humanidade, capaz inclusive de nos
fazer tomar decisbes em virtude do seu aperfeicoamento. Tecnhologia torna-se
interessante a qualquer momento, principalmente quando que se esta adquirindo um
novo produto/ artigo tecnoldgico. Sabe-se que a cada trés meses novos produtos
sdo lancados no mercado para atender as expectativas mais inimaginaveis dos
clientes que sédo cada vez exigentes, mas esta producdo em massa de tecnologia
nos faz refletir a respeito do residuo tecnoldgico criado diariamente por todas as

partes do Brasil. Entdo o que fazer com esses produtos descartados?

3 O surgimento dos computadores

Os primeiro computadores surgiram na década de 40, com a necessidade de
cruzamento de informacdes. Servia basicamente para fazer célculos com mais
agilidade (figura 02). Em meados das décadas de 50 e 60, os computadores
passaram a ter o tamanho um pouco mais reduzido, pois surgem o0s transistores e a

diminuicdo dos cabos e botbes e maior agilidade dos calculos, nesse periodo



também comeca a existir a comercializacdo dos computadores, e

consequentemente um aumento dos grandes empreendimentos.

Figura 02: Primeiro computador MARCK |

Fonte: Disponivel em:<http://www.inforquali.com. Acesso em 20 nov 2013.

No inicio da década de 70, os computadores continuam em evolucdo, podem
fazer mais de um comando ao mesmo tempo em bilionésimos de segundos, no
decorrer dessa década e no inicio da década seguinte, surgem 0s
microprocessadores que diminuem radicalmente o tamanho dos computadores, que
passam a se chamar microcomputadores e as empresas os utilizam como fonte
essencial para seu crescimento adotando a informatizacdo nos seus negdcios (figura
03).



Figura 03: Computador de ultima geracao iMac APPLE

Fonte: Disponivel em:<http://www.miranda.com.br. Acesso 14 nov 2013.

4 Nova tecnologia, novo descarte, novo planejamento.

Segundo uma pesquisa recente realizada pela Fundacdo Getllio Vargas
(FGV, 2012), o numero de computadores por habitantes no Brasil ultrapassou a
média mundial. Enquanto a média do planeta é de que 42% das pessoas possuem
um computador, este numero para o Brasil € de 51%. Entre 2008 e 2012, essa
quantidade dobrou, passando de 50 milhbes de aparelhos para 99 milhdes. A

perspectiva é de um aumento ainda maior, de 200 milhdes até 2017.

Isso se deu devido a aceitacdo do projeto de inclusédo digital chamado de Lei
do Bem?® e Lei da Informatica®, pela Assembleia Legislativa que trata de incentivos
fiscais como PIS (Programa de Integracdo social) e COFINS (Contribuicdo para
Financiamento da Seguridade Social) para empresas que trabalham com tecnologia.

Verifica-se que com o incremento do uso da tecnologia, a sociedade tem a
sensacao de que os problemas do cotidiano estdo sendo resolvidos. A cada
tecnologia, um novo problema minimizado. A cada tecnologia uma solugéo
enigmatica é encontrada e a sensacado de que a nossa vida esta ficando cada vez

mais automatizada € latente. O incremento tecnoldgico avanca sobre varias

® Lei n.° 11.196, de 21 de novembro de 2005, conhecida como Lei do Bem, e regulamentada pelo
Decreto n° 5.798, de 7 de junho de 2006. Concede incentivos fiscais a pessoas juridicas que realizam
pesquisa tecnolégica e desenvolvimento de inovacado tecnolégica.
* Leis 8.248/91, 10.176/01 e 11.077/04. Conhecida como Lei da informatica, concede incentivos
fiscais para empresas do setor de tecnologia (hardware e automacgdo), desde que invistam em
Pesquisa e Desenvolvimento.
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http://www.mct.gov.br/index.php/content/view/23028.html

aplicacbes do dia-a-dia, seja como suporte tecnolégico para saude, educacdo,
comunicacao ou lazer, fazendo com que a substituicdo de equipamentos (hardware
ou software) ocorra com maior rapidez, conduzindo muitas vezes para uma

obsolescéncia programada.

Com o passar dos anos esses produtos, hoje inovadores, vao ficando
desatualizados e suas funcionalidades ja ndo atenderdo as mais diversas novidades
presentes no meio tecnoldgico. A partir desse pensamento imagina-se que essas
solugdes tecnoldgicas podem trazer problemas para a sociedade em algum
momento futuro, problemas esses que nos fazem indagar, se o descarte desses
produtos € feito adequadamente, e onde estes residuos sdo descartados? Ha
possibilidade de se adquirir doencas se ndo houver um descarte adequado? Com
que frequéncia é feito o descarte desses residuos?

Figura 04: Crescimento de vendas de artigos tecnoldgicos
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Fonte: Disponivel em:<http://www.tigrenet.com.br. Acesso em 28 nov 2013.

Apesar de destes questionamentos, a sociedade estd se satisfazendo e
usufruindo das oportunidades e beneficios que a tecnologia oferece. Mas a
producdo de residuo eletrbnico se intensifica a medida que € produzido. Quanto
mais se compra mais o se produz direta e indiretamente. Este tipo de “residuo
geralmente contém substancias toxicas, como o mercurio, cadmio e chumbo, que
podem contaminar 0 meio ambiente, o que leva muitas organiza¢cdes ecologistas a

8



pressionarem empresas e governos para o seu equacionamento” (CEMPRE, 2007,
CIMELIA, 2007).

A tecnologia que hoje se usa ainda é composta por alguns elementos
guimicos como o mercurio, bromo e o cloro, mas ja ndo € constituida por tantos
elementos quimicos nocivos a saude como o0s produtos produzidos antes do ano de
2010, conforme figura 05, no entanto ainda possui seu percentual de toxidade
danoso a saude, podendo causar inUmeras doencas ao ser humano, pelo fato
destas substancias penetrarem no solo e contaminarem os lengéis freéticos, que

consequentemente contaminardo plantas e animais através da agua.

Figura 05: ranking de celulares e smartphones menos poluentes.

Ranking de celulares mais verdes

Produto Nota

Motorola Citrus 2.56 LG enV3 3.59
iPhone 4 S 2.69 Motorola Droid X 3.59
LG Remarq 2.69 Samsung Propel 3.60
Samsung Captivate 271 BlackBerry Curve 8530 3.70
iPhone S 2.75 Huawei U7519 3.70
Samsung Evergreen 2.81 LG LX1200 3.76
iPhone 4 2.95 Motorola Q9c 3.81
Samsung Reclaim 2.96 Blackberry Tour 9630 3.83
Galaxy Sl 2.99 iPhone 3G 3.91
Palm Pre Plus 3.13 Palm Centro 4.11
Samsung Eternity 3.18 HP iPAQ hw6510 4.16
Blackberry Bold 9000 3.28 Samsung SCH-U410 4.18
Nokia Surge 3.34 Palm Treo 750

Samsung Intensity Il 3.34 BlackBerry Storm 9530

HTC Touch Diamond 3.40 Nokia N95

HTC Evo 4G 3.46 Motorola MOTO W233 Renew

Palm Pixi Plus 3.53 Palm m125

Palm Pixi 3.58 iPhone 2G

Fonte: Disponivel em:<http://www.ecycle.com.br/component/content/article.

Este tema também foi abordado no evento RIO+20, Conferéncia das Nacdes
Unidas sobre o Desenvolvimento Sustentavel que ocorreu no Rio de Janeiro de 13 a

22 de junho de 2012 com a participacdo de 193 paises, mesmo sendo um dos



assuntos mais discutidos dos encontros, demonstrando aos paises participantes a

importancia da responsabilidade social, n&o houve um consenso entre estes.

Algumas iniciativas privadas tem modificado essa visdo do descarte do
residuo tecnoldgico, tomando decisbes como a logistica reversa sem intermediarios,
onde o fornecedor interage diretamente com o cliente para receber o produto sem
serventia e trabalhando também diretamente com as revendedoras dando incentivos
de troca que beneficiam o cliente com descontos, e a propria empresa com a

retroalimentacao de clientes e oportunidade de compras para estes clientes.

A quantidade de residuo eletrénico descartado, por pessoa no periodo de um
ano, € em meédia de 2,6KG, o equivalente ao peso de um notebook de 14"
(RODRIGUES, 2007). Este valor tende a aumentar de acordo com a producao
acelerada de artigos inovadores e isto nos faz refletir sobre a consciéncia ecoldgica

das empresas de informética, tanto revendedoras como fornecedoras.

Algumas empresas, como a Miranda computacdo com nove filiais, localizadas
no Estado do Rio Grande do Norte e outras integrantes do grupo Varejo Info,
trabalha com a logistica reversa para utensilios como monitores, gabinetes,
impressoras, placas mae, memoarias, teclados, mouses, pilhas, baterias, notebooks,
celulares, doando-os a instituicbes de reaproveitamento como recicladoras, gerando
uma nova finalidade a estes produtos, transformando-o em um novo aparelho
eletrdnico, ou componentes separados para reaproveitamento (plastico separado de

metal — nobres ou ndo nobres) ou até mesmo artigos de design.

Outro exemplo é a HP, reconhecida mundialmente como lider em reciclagem
no seu segmento, onde ja atingiu a marca de mais de 900 mil toneladas de produtos
e suprimentos de impressao reciclados, desde 1987, os cartuchos e toners passam
por um processo de logistica reversa uma vez que, a empresa recebe—os de volta
através do programa HP Planet Partners onde o cliente faz a postagem destes que
sdo reciclados. Fornecedora também de produtos como notebooks, all in one e
impressoras, desde 2002 tem um programa de logistica reversa que envolve
diretamente seus revendedores, uma vez que o cliente final pode ganhar descontos

na compra de uma impressora nova se trouxer a velha para descarte adequado,
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sendo esta devolvida a fornecedora e encaminhada para um centro de

reprocessamento nos EUA.

A HP néo parou de inovar no critério da reciclagem, e foi ao ponto de venda,
com caixas de papeldao em formato de embalagem de cartucho, para que o cliente
descarte o seu cartucho antigo diretamente na loja onde compra. Periodicamente,
agentes de reciclagem vao até a loja e recolnem a embalagem antiga e deixa uma
nova, esses cartuchos entdo sdo enviados a HP, passam por um processo de
reutilizacdo apos a troca de chip. Além disso, passou também a oferecer programas
estruturados a seus clientes para o descarte de equipamentos obsoletos, baterias,
cartuchos e toners de seus produtos e reintegra os materiais reciclados em sua
prépria cadeia produtiva, gerenciando todo o ciclo de vida e garantindo solucdes
sustentaveis. (HP..., 2014)

A Apple, empresa conhecida por sua plataforma diferenciada de hardware e
software, ha vinte anos busca formas de reduzir o impacto ambiental, em 1999
progrediu fazendo a restricdo ao uso de chumbo e cadmio nos cabos, ja em 20017
faz o lancamento dos primeiros produtos com placas de circuito impresso
sem bromo. Em 2009 a Apple chega a uma taxa de reciclagem de 66,4%
(porcentagem do peso referente as vendas de 2003) e em 2012 ela langou o iMac
redesenhado, que utiliza 68% menos material e gera 67% menos emissdes de
carbono que as suas geracdes anteriores. Além disso, na composicao da base de
aluminio do iMac ha 30% de material reciclado (APPLE ..., 2014).

Hoje todos os produtos Apple tem sua composi¢cdo o aluminio, que € um
material 100% reciclavel. Com essa politica de retorno esta langcou em agosto de 2013
nos Estados Unidos um programa destinado a estimular os consumidores a levar os
modelos antigos de i-Phones em suas lojas em troca de um crédito para comprar um
modelo novo (G1-TECNOLOGIA E GAMES, 2014) .

Segundo o jornal "The Wall Street Journal", os proprietarios de telefones em bom
estado poderéo receber até US$ 280 de crédito de compra. Esta iniciativa demonstra
que a Apple, tem uma preocupacao junto a sociedade, uma vez que se utliza da
logistica reversa os seus produtos vendidos, reutilizando componentes reciclaveis, e

dando o destino adequado aos demais componentes de seus produtos.
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A Dell também é uma empresa envolvida no cuidado com o meio ambiente,
segundo o relatério de Responsabilidade Corporativa, em fevereiro de 2013 esta
empresa reciclou mais de 77 mil toneladas de equipamentos em todo o planeta, e
pretende reciclar 450 mil toneladas até o final do de 2014. A companhia reportou
ainda a utilizacdo de 3,5 mil toneladas de plasticos reciclados na fabricacdo de
monitores e desktops.

O gerente sénior corporativo da Dell, Gleverton De Munno afirma que “Temos
a estratégia global de nos tornarmos a empresa de tecnologia mais verde do mundo,
e o programa de reciclagem faz parte dessa meta”. A vantagem encontrada no
método de reciclagem da Dell € que o cliente paga pelo cancelamento do processo
reverso. Isto nos remete a pensar que atualmente as empresas fazem questéo de

reciclar, retornar e dar a devidamente finalidade aos seus produtos vendidos.

O planejamento usado por cada uma das empresas citadas, tem por objetivo
maior atender essa nova demanda do mercado, assim como atender uma nova
necessidade de seus clientes, € comum hoje, encontrarmos clientes perguntando
por recicladoras nas lojas que compram, onde muitas vezes por falta de informacao
ou instrucdo, muitas das empresas ndo sabem atender a esta diligencia. Mesmo
sabendo que a legislacdo (BRASIL, 2010), que trata da politica nacional de residuos
sélidos (inclusive os equipamentos eletrbnicos - tecnoldgicos), em seu art. 33,
estabelece que é de responsabilidade dos fabricantes, importadores, distribuidores e

comerciantes, a estruturacéo e implementacéo de sistemas de logistica reversa.

Planejar significa ordenar e organizar atitudes a ser tomadas para se chegar
a um objetivo, este planejamento é o que esta faltando em muitas empresas atuante
no segmento tecnoldgico. O grande foco na atualidade, em boa delas, tem sido a
superacdo de metas, superacdo econdmica - financeira, contabil; no entanto, muito
ainda tem que ser planejado para o ambiente social, a pratica de fazer parcerias
com as empresas fornecedoras de mercadoria, para se ter uma politica de
reciclagem e descarte de produtos, eleva o conceito da empresa, como uma

instituicdo que se preocupa com o patamar sécio-ambiental.

Saidas como contatar uma ONG recicladora, que se utiliza de inameros

métodos criativos e adequados de se destinar esse residuo eletrénico, € um modo
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pratico e imediatista de se resolver essa questdo, assim como a doacdo a escolas
técnicas, que se utilizam desses aparelhos antigos para estudar circuitos e defeitos.
Ja que “o acumulo de lixo eletrénico ndo foi previsto pelas industrias produtoras ou
pela sociedade”. (MATTOS, 2008)

A iniciativa do processo reverso tem que partir prioritariamente das
fornecedoras, que devem associar-se as revendedoras, como forma de fazer um
trabalho conjunto voltado para o retorno seguro do material em desuso, sem deixar
de ter a alternativa de o cliente contatar diretamente a fornecedora e fazer o
descarte do seu produto. Dentro desta explanacdo podemos observar que ha
maneiras de fazer com que o e-lixo retorne a praca de origem por Varios canais
logisticos, sendo ele direto, indireto e por agente. No processo direto, o cliente final,
pode direcionar o seu produto ao fornecedor por meio de postagem através de
correio, ou de busca na residéncia ou por meio postos de coleta. No processo
indireto, o cliente final, usa o intermédio da revendedora, para que a peca, chegue a
fornecedora para que tenha um descarte ou reaproveitamento apropriado. No canal
reverso que envolve o agente, a fornecedora se utiliza de empresas terceirizadas
voltadas para o trabalho de reciclagem e reaproveitamento de material, devolvendo
a essas, apenas 0S componentes que podem ser reaproveitados, e deixando a

cargo da terceirizada o subterfugio do material restante de forma pertinente.

5 Atratividade da tecnologia e os estimulos a compra.

A tecnologia é algo em termos expressivos intangente, mas tangente quando
presente nos produtos constantes em nossa casa e envolto. Este acesso a
tecnologia cresce a medida que o mercado cresce. Segundo Kottler e Keller (2011,
p.325) “as empresas precisam visualizar um caminho evolucionario do mercado a
medida que este sofre influencias de novas necessidades, concorrentes,
tecnologias, canais e acontecimentos.” Isto nos remete a cogitar que as empresas

sofrem diretamente influencia da tecnologia.
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Com a atratividade que a tecnologia exerce sobre as pessoas, 0 estimulo a
compra cresce proporcionalmente. Principalmente pelo fato de que a tecnologia
favorece a comunicacdo e interacdo interpessoal. Sendo ela o principal item
comunicador entre as sociedades distantes. A crescente econdmica se deu
principalmente devido esta necessidade gerada pelo consumo dos artigos
tecnologicos, e de acordo com que sdo consumidos, inovacdes e criagbes vao

sendo lancadas com a finalidade de aumentar a intencédo de compra.

O marketing hoje é fundamental para a venda da tecnologia, ndo somente
através do meio televisivo de persuasdo, mas principalmente através de
acompanhamento no ponto de vendas, e o marketing digital, onde o cliente vai até o
fornecedor através da internet e verifica as indmeras possibilidades de compra além
das novidades constantes. A Atratividade comeca desde o primeiro contato com o
produto, que gera o processo de decisdo de compra. Kotler (1994) afirma:

O reconhecimento da necessidade, coincidente com o inicio do processo de
compra, ocorre quando o consumidor percebe a diferenca entre seu estado
atual e um estado desejado. Ele sabe que ha um problema a ser resolvido,
que pode ser pequeno ou grande, simples ou complexo. Ainda segundo o
autor, quanto mais intensa a necessidade e quanto mais perdurar, tanto
mais forte serd o impulso do individuo para reduzi-lo por meio da
manifestacdo do comportamento de procura e, finalmente, da aquisi¢cdo de
um objeto que venha a satisfazer sua necessidade.

Ja de acordo com Mowen (1995), percebemos que a atratividade causada
pelos objetos e suas fun¢des influenciam a decisao de compra, uma vez que “Varios
fatores podem influenciar o estado desejado ou as aspiragcdes de um consumidor.
Entre eles a cultura, grupos de influéncia e estilo de vida.”

Assael (1992) distingue de outra forma a atratividade e o processo de deciséao
de compra do consumidor, usando outras variaveis, como experiéncias passadas ao
consumidor, que acontece nos casos de amigos ou pessoas de contato proximo que
passam e falam sobre a experiéncia positiva que teve com determinados produtos,
influenciando a préxima compra. Outros casos citado por Assael, sdo as
caracteristicas e os motivos do consumidor onde os beneficios procurados pelo
consumidor vao de acordo com a sua personalidade e caracteristicas, incluido o
estilo de vida; os motivos sdo os impulsos que definem a necessidade de compra,

como a economia e o prazer. As influencias ambientais também geram a decisado de
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compra visto que muitos produtos sao comprados e utilizados em determinados
grupos segmentados que causam o desejo de compra neste nicho de consumidores
devido a influencia do grupo. As acBes de marketing, também citadas por Assael,
mostram que O preco, a promocdo, O produto e as estratégias influenciam
diretamente o consumidor presente no ponto de venda, visto que as acodes
promocionais, muitas vezes causa a compra por impulso, e gera uma alta

atratividade individual.

Dessa forma, percebe-se que o estimulo a compra pode vir através das
estratégias de marketing usadas inteligentemente pelos fornecedores e
revendedores, instigando o desejo de compra, demonstrando ao consumidor, que
existe uma necessidade de compra, sejam estas demostradas através de
propaganda, vendedores, ou o proprio boca a boca. Estes séo fatores
determinantes para a adesao desses produtos.

6 Acdes e propostas

A logistica reversa, ou seja, produto que volta do cliente para loja, para o
devido descarte, demonstra que pode haver preocupacao ecoldgica-social por parte
de grandes empresas. As empresas entdo tomam diferentes condutas como forma
de reduzir os impactos gerados pelo acumulo desses residuos tecnoldgicos em meio

a sociedade.

Algumas maneiras, estrategicamente modificadas, que podem ser usadas na
adesado e planejamento de retorno de produtos sem uso sdo o PDCA, e o uso de

sistemas de relacionamento com o cliente como CRM e ERP.

O PDCA (Planejar-Executar-Verificar-Agir, do inglés: PLAN - DO - CHECK —

ACT) é usado em administracdo, marketing e logistica, para planejamento de
processos, mas que pode ser usado também como ferramenta de planejamento de
reversao de produtos. O PDCA, também €& uma ferramenta de planejamento que
pode levar as organizac¢des a verificar seus métodos de reversédo dos produtos com
15



finalidades a decidir, apds triagem, Planejar a venda, pos venda e recolhimento apos
desuso; Executar o plano de acdo, busca ou chegada dos residuos tecnoldgicos;
Verificar os produtos, fazer uma triagem e Agir em cima do resultado da triagem,

reutilizando, reciclando ou reusando.

Fatores tecnolégicos podem ajudar aos fornecedores e revendedores, a
diminuir os impactos que o e-residuo podem causar a sociedade, um simples
acompanhamento do cliente, seria um primeiro passo a ser dado em relacdo ao

recolhimento do residuo produzido por eles.

O CRM, Customer Relationship Management (Gerenciamento de
Relacionamento com o cliente), € uma ferramenta j& conhecida por algumas
empresas brasileiras, mas que atualmente, € usada em boa parte dessas empresas
como ferramenta de cobranca de clientes, mas que pode ser usada como um
programa de acompanhamento do produto, juntamente com outro programa o ERP,
Enterprise Resource Planning, (Sistema Integrado de Gestdo Empresarial), que
detém diversos modulos tanto de dados empresariais como de clientes, para juntos
tracarem o perfil de compra do cliente, e através do cadastro, mandar e-mails ou
fazer ligacdes para os consumidores, para saber como estd o uso do equipamento,
e oferecer maneiras de descarte, essas informacdes podem ser armazenadas no
sistema CRM e de acordo com as informacg0es passadas e alimentadas no sistema,
a empresa criaria meios de resgatar o produto do cliente, seja em casa através de
terceirizadas, ou através de caixa postal, sem custo para os clientes, a fim de dar um
destino adequado ao produto outrora comprado. Este descarte poderia ser feito de

trés maneiras, atraves do reuso, do retorno do produto ou da reciclagem.

No caso de impossibilidade de uso dessas ferramentas, que nao séo baratas,
atitudes simples como uma caixa de coleta, nos pontos de venda, ou um programa
de descarte via correio, ja fazem a diferenca. Empresas como a Ol e TIM, usaram
desses meios mais simples, para ajudar o meio ambiente e fazer sua parte como
empresa que atua com foco na sustentabilidade, a Oi coleta, baterias e celulares em
suas lojas, e a TIM usa do programa de devolucdo ao fabricante, a Dell, ja citada,
também utiliza de uma outra maneira so6cio ambiental no recolhimento de seus
produtos usados, onde recebe esses computadores e notebooks, e doa a centros

comunitarios. Outra atitude a ser tomada, pode ser o de informar, através das
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embalagens dos produtos, um contato para envio deste, pés utilizacdo, quando ndo

houver mais o nao funcionamento ou a necessidade dele.

Atitudes, como essas, que se utilizam da logistica reversa, minimizam ou
impedem o descarte inapropriado dos produtos, onde o descarte deixa de ser junto
ao residuo convencional. Em Estados como Sao Paulo e Mato Grosso, tiveram a lei
33/2008 aprovada na Assembleia Legislativa do Estado, lei esta que obriga as
empresas a neutralizar o residuo tecnologico “A lei obriga o fabricante, vendedor ou
importador a reciclar ou reusar o material descartado, pelo menos em parte. Se nao
for possivel reutilizar, a empresa tem que neutralizar o material. E, se ndo der nem
pra coletar o residuo, a lei exige acGes de preservacdo ambiental pra compensar.
Desobedeceu a lei, tem que pagar até R$ 14 mil por dia. Esta lei ainda n&do esta em
vigor, mas ja é um indicio de que o Estado esta exigindo acdes importantes para a

preservacao do ambiental.

7 Consideracdes Finais

Diante do exposto, pode-se observar que as empresas ja tem uma
preocupacdo com o retorno de seus produtos outrora consumidos que agora ja nao
tem mais utilidade para o consumidor. Saber dar o destino acertado para cada
produto tecnolégico, diminuindo os impactos ambientais e sociais, passam a ter um

espaco e setor nas organizacdes que se preocupam com a sustentabilidade.

As empresas podem agora aproveitar as oportunidades geradas pela logistica
reversa, usando este processo como arma de marketing e divulgacdo da empresa,
além de poder usar isto como uma grande vantagem competitiva no mercado. Até
mesmo no processo de producdo dos produtos o descarte deve ser pensado antes
da conclusao do objeto. Segundo Tibben-Lembke (2000) e De Brito et al (2002), ao
falar sobre o ciclo de vida do produto e a Logistica Reversa, relatam da importancia
de, ainda na fase de desenvolvimento, ser levado em consideracdo como se dara o

descarte ou o reaproveitamento de pecas e partes ao final da vida do produto.
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Contudo, mesmo sabendo que as empresas tém as suas obrigagles, a
sociedade ndo deve esperar apenas por elas, tem que ter condutas diferentes, nado
colocar o residuo computacional, junto com os demais residuos. Educar-se para ter

o efeito de preservacdo e manter a sustentabilidade da vida e do planeta.
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