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RESUMO

Este artigo teve como objetivo analisar o fluxo do processo de devolucdo de materiais
farmacéuticos em uma empresa do segmento e identificar oportunidades de melhorias.
Foram avaliados quais 0s motivos mais relevantes das devolugbes de produtos por parte dos
clientes, principais gargalos no processo, seus impactos para a companhia e possiveis
ganhos. O trabalho foi desenvolvido no setor de devolucdo de uma industria do ramo
farmacéutico, abordando o processo de devolucdo no ato da entrega ao cliente. Foram
identificados os motivos pelos quais os itens sdo devolvidos, as oportunidades de melhorias,
0s ganhos com planos de acdo e as dificuldades do processo. Os objetivos propostos para o
trabalho foram alcancados, sendo possivel observar o fluxo de retorno dos itens da empresa
pesquisada assim como 0s principais motivos.

Palavra-chave: logistica reversa; residuos sélidos; devolugéo; coleta.
ABSTRACT

This article aimed to analyze the process of return of pharmaceutical materials in a
company of the segment and identify opportunities for improvement. The most relevant credits from
product returns by customers, major bottlenecks in the process, their impacts on a company and
eventual gains were earned. The work was developed in the return sector of a pharmaceutical
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industry, addressing the return process upon delivery to the customer. This case is returned, the
chances of increasing, the stock gains and the difficulties of the process. The proposed objectives for
the work were achieved, being possible to observe the return of the items of the researched company
as the main reasons.

Keywords: reverse logistic; solid waste; devolution; collect.
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1.  INTRODUCAO

Os residuos solidos gerados pelas industrias em geral tém grande impacto no Meio
Ambiente e, devido ao excesso de desperdicio e da gravidade das consequéncias de materiais
descartados de forma inadequada, tornou-se imprescindivel a criagdo de politicas e processos
qgue garantam o descarte correto e sustentavel de produtos acabados ou ndo. A Lei
12.305/2010, Politica Nacional dos Residuos Sélidos — PNRS, preconiza instru¢des para 0
descarte adequado de residuos solidos e liquidos. Importante ressaltar que alguns tipos de
residuos ja possuem legislacdo especifica, como o hospitalar e radioativo por exemplo, que
sdo regulados pela Anvisa e CNEN respectivamente. A Logistica Reversa — LR, é um
instrumento de desenvolvimento econdmico e social prevista na propria PNRS. E composta
de acGes e métodos que possibilitam a destinacdo final correta de residuos sélidos,
reaproveitamento ou coleta dos mesmos, de forma que o meio ambiente ndo seja prejudicado
(SINIR, 2010). Porém, a Logistica Reversa é apenas 0 comeco da responsabilidade do pos-
consumo, pois existem outros meios como melhorias de produtos e embalagens através do
ecodesign, ou utilizacdo de materiais que ja passaram por processos de reciclagem e
reutilizacdo (CETESB-SP, 2015). Dentre os itens mais importantes da PNRS, destaca-se 0
acordo setorial, que consiste em formalizar a responsabilidade ambiental entre o poder
publico e fabricantes, importadores, distribuidores ou comerciantes (MINISTERIO DO
MEIO AMBIENTE, 2010). Neste sentido, considerando que a logistica reversa se subdivide
em duas grandes areas, a de pos-venda e de pds consumo, o foco desta pesquisa € estudar o
retorno de itens do pos-venda. Assim, este trabalho tem como principal objetivo analisar o
fluxo do processo de devolugdo de materiais farmacéuticos em uma empresa do segmento e
identificar oportunidades de melhorias. Quanto aos objetivos especificos, serdo avaliados
quais 0s motivos mais relevantes das devolugdes de produtos por parte dos clientes,
principais gargalos no processo, seus impactos para a companhia e possiveis ganhos. O
trabalho foi desenvolvido no setor de devolucdo de uma industria do ramo farmacéutico,
abordando o processo de devolugdo no ato da entrega ao cliente. Foram identificados os
motivos pelos quais os itens sdo devolvidos, as oportunidades de melhorias, 0s ganhos com
planos de acédo e as dificuldades do processo. Segundo Christopher (1999), a deciséo de
gerenciar os fluxos reversos amplia ainda mais as oportunidades de acréscimo de valor de
diferentes naturezas que a atividade logistica pode agregar ao bem. Politicas governamentais,
vantagens competitivas, mudancas tecnoldgicas, economia de energia e 0 mercado sao forgas
gue pressionam as empresas a considerarem os fluxos reversos no planejamento estratégico
(DORNIER, 2000). O cenario atual de alta competitividade entre as companhias e da
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sociedade atrelados a preocupacdo constante da empresa quanto aos desperdicios
relacionados a produtos e servigos, gerou o interesse no estudo do processo de devolucdo e a
busca por oportunidades de desenvolvimento e aumento da lucratividade da empresa. Este
trabalho é importante para apresentar uma possibilidade de avaliacdo de processos internos
para compreender 0s motivos de LR pos venda.

2.  REFERENCIAL TEORICO

Os novos padrdes de competitividade de servigos ao cliente e as preocupagdes com
a imagem corporativa tem incentivado cada vez mais a criacdo de canais reversos de
distribuicdo que solucionem o problema da quantidade de produtos descartados no meio
ambiente. Gomes e Ribeiro (2004) afirmam que a Logistica Reversa — LR visa a eficiente
execucao da recuperacdo de produtos. Tem como propositos a reducdo, a disposicédo e o
gerenciamento de residuos toxicos e ndo toxicos. O conceito de logistica reversa (LR) é
abordado por diversos autores no decorrer dos anos e, mesmo que seja tratado de maneiras
diferentes, convergem para 0 mesmo sentido. Embora o conceito de logistica reversa esteja
presente ha muito tempo, é dificil datar o surgimento deste termo com precisdo (DE BRITO
e DEKKER, 2002). O seu conceito é relativamente novo quando observado sob ponto de
vista académico, 0 seu surgimento na literatura ocorreu nos anos 70, mas mesmo assim
bastante incorporado as questdes de reciclagem de residuos solidos (DE BRITO, 2003). Para
Ballou (2001), embora seja féacil pensar em logistica como o gerenciamento do fluxo de
produtos dos pontos de aquisicdo até os clientes, para muitas empresas ha um canal logistico
reverso que deve ser gerenciado também. A vida de um produto, do ponto de vista logistico,
ndo termina com a sua entrega ao cliente. Os produtos tornam-se obsoletos, danificam-se ou
estragam e sdo levados para seus pontos de origem para conserto ou descarte. Pode-se definir
entdo logistica reversa, conforme Rogers & Tibbenlembke (1999), como o processo de
planejamento, implementacdo e controle do fluxo de matérias-primas, estoque em
processamento e produtos acabados (e seu fluxo de informacdo) do ponto de consumo até o
ponto de origem, com 0 objetivo de recuperar valor ou realizar um descarte adequado. A
logistica reversa pode ser dividida em duas areas de atuacdo: logistica reversa de p6s-venda e
logistica reversa pds-consumo. A primeira, 0 caso deste artigo, pode ser entendida como a
area da logistica reversa que trata do planejamento, do controle e da destinacdo dos bens sem
uso ou com pouco uso, que retornam a cadeia de distribuicdo por diversos motivos:
devolucGes por problemas de garantia, avarias no transporte, excesso de estoques, prazo de
validade expirado, entre outros. Ja a logistica reversa pds-consumo pode ser vista como a
area da logistica reversa que trata dos bens no final de sua vida util, dos bens usados com
possibilidade de reutilizacdo e os residuos industriais. Um processo de logistica reversa de
pos-venda bem gerenciado nas empresas constitui uma fonte de vantagem competitiva
através da diferenciagdo no atendimento, que agrega valor perceptivel aos clientes e, em
longo prazo, os fideliza. Segundo Lacerda (2003), o fluxo reverso de produtos de pos-venda
também pode ser usado, por exemplo, para manter os estoques reduzidos, diminuindo o risco
com a manutencdo de itens de baixo giro. O fabricante é responsabilizado pelo produto até o
final de sua vida util. Logo, a logistica reversa esta ganhando importancia nas operacoes das
empresas (BOWERSOX; CLOSS; HELFERICH, 1986), quer seja devido a recalls efetuados
pela propria empresa, responsabilidade pelo correto descarte de produtos perigosos apds seu
uso, produtos defeituosos e desenvolvidos para troca, vencimento do prazo de validade dos
produtos ou desisténcia por parte dos consumidores. Lacerda (2003) destaca trés causas
bésicas: questdes ambientais, diferenciacdo por servico e reducdo de custo. Girando em torno
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desses trés pilares, a empresa pode unir a eficiéncia de entregar um produto que satisfaca o
seu cliente com sustentabilidade, &mbito mais almejado pelas organizacdes e ainda assim,
permanecer competitiva. O descarte no ramo farmacéutico € de responsabilidade do
estabelecimento gerador. Entre a instituicdo geradora (industria farmacéutica) e o cliente
final h, na maioria das vezes, o estabelecimento de varejo, ou seja, a farmacia. E, como em
farmacias existem profissionais que respondem tecnicamente e detém conhecimento
necessario, segundo o Conselho Regional de Farmacia de S&o Paulo, cabe a ele o
gerenciamento da devolugdo. O profissional tem a responsabilidade de instruir o cidadao
consumidor a ndo descartar medicamentos vencidos em lixos comuns, tampouco em esgotos.
(CRFSP, 2012). Os residuos provindos da industria farmacéutica sdo chamados de RSS
(Residuos do Servico de Saude). Este é classificado pela RDC ANVISA n° 306/04 e
Resolucdo CONAMA n°358/05 em 5 grupos (ANVISA, 2006). O grupo A sdo agentes
bioldgicos, ou seja, que sdo suscetiveis a risco de infeccdes, o B sdo aqueles que contém
substancias que podem causar danos ao meio ambiente ou salde publica por terem
caracteristicas como inflamabilidade, toxicidade ou corrosividade, como medicamentos e
reagentes quimicos, o C sdo materiais radionucleares fora de especificacdo pré determinada,
0 grupo D séo alimentos ou materiais inofensivos e por fim, o grupo E, que sdo materiais
perfurantes ou cortantes. Assim, a partir da lista de grupos, pode-se concluir que o presente
trabalho lidara com materiais que se encaixam no grupo B.

3. METODOLOGIA

A metodologia utilizada na elaboracédo deste trabalho pode ser classificada como
uma pesquisa cientifica de natureza basica, segundo a forma de abordagem ao problema,
mista (qualitativas e quantitativas), do ponto de vista dos objetivos, a pesquisa exploratoria e
utilizando-se de pesquisa bibliografica, além do estudo de caso quanto aos procedimentos
técnicos. A pesquisa classifica-se como natureza bésica que possui como objetivo gerar
conhecimentos novos para avan¢o da ciéncia sem aplicacdo prevista. Envolve verdades e
interesses locais (GIL, 1994). Quanto a abordagem, pode-se dizer que possui enfoque misto,
ja que além de quantitativo, que é dada quando informacdes sdo transformadas em nimeros
e entdo comparadas e analisadas, também qualitativo, pois ha utilizacdo do enfoque indutivo
na andlise dos resultados dos diversos cenarios propostos (SILVA e MENEZES, 2005). Com
relacdo aos objetivos, a pesquisa pode ser classificada como exploratéria, objetiva
proporcionar maior familiaridade com um problema. (GIL, 1994). Quanto ao procedimento
técnico, enquadra-se como pesquisa bibliografica, pois ocorrem consultas a materiais ja
publicados, como livros e artigos cientificos (SILVA e MENEZES, 2005). Além do estudo
de caso que permite confrontar o estudo semelhantes e testar uma teoria. Este procedimento
metodoldgico baseia-se na Pesquisa de Campo e na Pesquisa Documental. (GIL, 1994). O
presente estudo de caso consiste na pesquisa de aplicacdes da logistica reversa em um
ambiente de servigos, mais especificamente na devolucdo de itens do ramo farmacéutico.
Conforme ja explicitado na introducdo deste trabalho, objetiva analisar o fluxo do processo
de devolucéo através da Otica da logistica reversa e identificar oportunidades de melhoria.
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3.1. AMBIENTE DE APLICACAO

A aplicacdo do estudo de caso ocorreu em uma multinacional de grande porte do
mercado farmacéutico, com 5 mil colaboradores, é uma sélida plataforma industrial no pais.
Seu compromisso com o Brasil se verifica tanto pela producdo local de 90% dos
medicamentos em salde humana que comercializa no pais, quanto programa sustentado de
investimentos, inclusive de pesquisa. No Brasil, o grupo francés é representado por cinco
empresas que ocupam posi¢Oes de lideranca em seus segmentos de negocios. Em 20009,
passou a deter 11,4% do mercado farmacéutico, ocupando a primeira posi¢do considerando o
market share. A busca incessante da empresa por exceléncia operacional e lideranca de
mercado, atrelados a preocupacdo de constantes desperdicios que chegam a ultrapassar 24
milhGes de reais ao ano, motiva que haja uma atencdo especial para um processo bastante
significativo e presente na satisfacdo dos clientes quanto ao recebimento dos produtos: a
devolucdo. Tratando-se por diversas vezes de itens pereciveis de alto valor agregado, é uma
atencdo maior, evitando ndo apenas a insatisfacdo do cliente quanto o constrangimento e
prejuizo para a organizacdo. A companhia conta com o apoio de uma equipe de 6
colaboradores, no qual trabalham exclusivamente com o processo de devolucdo de itens que
apresentam divergéncias. Este processo pode ser classificado em duas categorias: Devolucao
no Ato e Devolucdo Ap6s. As devolugdes no ato, ocorrem em até 10 dias apds a entrega da
mercadoria. Ja as devolucdes apds sdo mercadorias que sdo devolvidas apds 10 dias da
entrega. Para o presente estudo sera restrito especificamente a devolugéo no ato devido a
maiores oportunidades e melhorias ao nivel de servico ao cliente. Ademais, na cadeia de
suprimentos o trabalho seré feito entre CD da IndUstria farmacéutica e atacado/varejo.

3.2. DESCRICAO DO PROCESSO

A partir das visitas realizadas ao centro de distribuicdo atrelado as entrevistas com
colaboradores chave, foi realizado o mapeamento macro do processo de devolucdo no ato
descrito na Figura 1.

Figura 1 - Fluxograma do processo de devolugdo da empresa
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Cliente. conferéncia. ara o transportador & " para CD empresa.
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Processa disponivel, se
aordem de acordo
no sistema com politica.

Fonte: Elaborado pelos autores
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3.3. COLETADE DADOS

A coleta de dados foi dividida entre parte pratica de visita técnica ao centro de
distribuicéo e a parte administrativa. Nas visitas realizadas ao centro de distribui¢do houve a
supervisdo do lider para fornecer overview do processo e entrevistas dirigidas aos
colaboradores com o objetivo de esclarecer e facilitar o entendimento do trabalho e etapas do
processo. Para a avaliacdo do processo de LR, os principais dados a serem coletados séo
referente ao volume de devolucdo de medicamentos e seus respectivos motivos. Na coleta de
dados administrativos foi necessaria uma reunido com representantes da area de Customer
Service, pertencentes a diretoria de Supply Chain, quais sdo responsaveis por toda tratativa
de devolugdo e interface do cliente. Foi apresentado uma amostra de dados em valor liquido
(forma mais representativa de perda de lucro pela empresa) onde continha as divergéncias
usuais de devolugdes no ato que a companhia obteve no periodo de Janeiro/2017 a
Junho/2017, onde através do Microsoft Excel os dados foram devidamente trabalhados para
que as oportunidades de melhorias fossem identificadas e devidamente analisadas.

3.4. ANALISE DE DADOS

Apobs a coleta de dados administrativos e a tabulagdo no Microsoft Excel, as
informacBes foram organizadas com o intuito de extrair estritamente o necessario, apenas
divergéncias na devolucdo ato. A metodologia para a organizagdo, obedeceu a distribuicao
de Pareto, a qual agrupa e ordena a frequéncia de determinadas ocorréncias. Isto que dizer
que 0s motivos mais recorrentes sdo priorizados. Com a amostra de seis meses de
ocorréncias, foi possivel organizar de forma decrescente de acordo com o montante de perda.
Para isso, foi utilizado a ferramenta da qualidade Diagrama de Pareto com o objetivo de
priorizar a resolucdo de motivos mais criticos pelos quais os clientes devolvem itens.
Segundo Rodrigues (2004) esta ferramenta € um recurso grafico utilizado para estabelecer
uma ordenacdo nas causas de perdas que devem ser sanadas, auxiliando na identificacdo dos
problemas, possibilitando a concentracdo de esforgcos para sana-las. A criacdo do grafico de
Pareto para este estudo permitiu ilustrar o cenario que a companhia enfrenta quanto a perda
financeira de devolucdo, como também melhor visualizacdo das divergéncias criticas no
processo, que pode ser observado no Grafico 1.

Gréfico 1 - Diagrama de Pareto dos tipos de devolucdo
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Fonte: Elaborado pelos autores

O Gréfico 1 apresenta 16 motivos de devolugdo, organizados de ordem decrescente
no que tange volume x valor. Na primeira barra, representando mais de 3,6 Milhdes, é
destacado o produto com validade curta, ou seja, foi devolvido por sua validade estar
proxima de vencimento. Em seguida, o0 motivo de devolugdo por erro de cliente ultrapassa
2,7 Milhdes que é acompanhado por avaria no produto. Neste grafico, os valores destacados
séo em unidade monetéria (R$) Reais do Brasil que foram contabilizados como perda visto
que, as devolugdes sdo custeadas pela empresa estudada. Vale ressaltar ainda que, ndo foram
evidenciados os valores referente a segunda entrega para suprir o retorno destas mercadorias
devolvidas. A partir da anélise do gréfico de Pareto foi constatada a existéncia de problemas
relevantes e de oportunidades de melhorias. Como consequéncia do banco de dados, foram
obtidos dezoito tipos de ocorréncias, dentre elas apenas trés representam 84% das perdas do
processo. Se analisarmos financeiramente, 0 80% do diagrama de Pareto reflete em mais de
8 milhdes em seis meses para a empresa do ramo farmacéutico, enquanto todo o resto
equivale a 1,5 milhdo de reais. Assim, com base nas oportunidades de melhorias, sob a ética
da Logistica Reversa, foi elaborado um plano de a¢des com intuito de reduzir os problemas,
minimizando as consequéncias no processo. As acbes a serem implementadas foram
sugeridas com o objetivo de eliminacdo perdas no processo, que por si so indica um elevado
custo. Destacando-se no primeiro lugar, mais representativo em perdas para a companhia,
encontra-se 0 motivo de devolucdo do produto com validade curta, com a porcentagem de
37%. Este motivo de devolucdo acontece quando no ato da entrega, o item esta com validade
abaixo do que esté cadastrado no cliente. Representando 28%, a segunda divergéncia € o erro
do cliente. Este tipo de devolugdo ocorre quando o cliente envia pedido incorreto, seja o
item, quantidade, desconto, preco. Nesse caso, no momento da entrega, a nota fiscal difere
do pedido que consta no sistema do cliente. Por fim, acumulando 84% de criticidade, a
avaria. Com quase 20% de importancia nas perdas da empresa, a avaria trata-se de cargas
com dano, qual pode ter sido causado pelo manuseio incorreto no carregamento, locomocao
ou descarga da mercadoria. Por meio de estudos dos processos, usando ferramentas da
qualidade, foram analisadas as causas dos problemas destacados e propostas algumas
possiveis solucdes para prevencdo e correcdo de divergéncias como pode ser visualizado no
Quadro 1.

Quadro 1 - Oportunidade e Solucdes na devolucao
MOTIVO CAUSA SOLUCAO
Produto com Item cadastrado no Atualizacdo do cadastro do cliente para validade que a
validade curta = sistema do cliente com empresa fornece;
validade menor do que o  Caso o cliente ndo aceite o recebimento abaixo da validade
blogueio de faturamento cadastrada, todos os pedidos enviados passardo por uma
da farmacéutica analise antes do faturamento conferindo sua validade,
providenciando o cancelamento antes do envio, caso nao
esteja de acordo.

Erro do Erro na emissdo do Alinhamento quinzenal dos descontos e precos com 0O
cliente pedido cliente para atualizacdo do pedido no sistema
Avaria Manuseio incorreto, ~Utilizacdo de cantoneiras para garantir a integridade das

transporte inadequado ou caixas no transporte e armazenamento;
empilhamento incorreto Avaliacéo dos pallets utilizados e obediéncia dos critérios
para empilhamento

Fonte: Elaborado pelos autores
No caso do primeiro motivo relacionado no Quadro 1, o motivo de chegar no
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cliente um lote de produtos com validade proxima do vencimento, é devido a algum erro no
sistema ou atualizacdo de informacGes. Tal erro ndo garante o bloqueio do faturamento,
autorizando o envio da remessa. Como possivel solucdo, foi sugerido uma atualizagdo com
mais frequéncia do cadastro (de clientes e de produtos), e elaboracdo de procedimento que
garante a analise de todos os documentos pertinentes antes da emisséo da nota fiscal. Para o
segundo erro evidenciado, o erro na emissdo do pedido, fica como sugestdo a comunicacao
de modo efetivo entre os elos para minimizar erros inerentes a confirmacéo pedido. Por fim,
no caso do terceiro erro identificado como relevante por meio do grafico de Pareto, 0 motivo
denominado avaria, resultado de manuseio incorreto ou transporte e armazenamento
inadequado, foi avaliado com o mesmo critério. Assim, foi sugerida a utilizacdo de
cantoneiras para garantir a integridade das caixas no transporte e armazenamento. Além de
obedecer as normas do setor, para 0 manuseio notou-se a necessidade de treinamento
constante dos operadores de empilhadeira e demais fungGes para maior cautela em suas
respectivas atividades.

4.  CONSIDERACOES FINAIS

Os objetivos propostos para o trabalho foram alcancados, sendo possivel observar o
fluxo de retorno dos itens da empresa pesquisada e os principais motivos de logistica reversa
na empresa estudada. Considerando que os materiais sdo devolvidos antes de serem
consumidos, é possivel caracterizar este fluxo reverso como sendo logistica reversa de pés-
venda. No caso do po6s venda, é importante 0 monitoramento da entrega para garantir a
conclusdo da venda, que se d& apds a validacdo do recebimento do produto e aceite do
cliente. Apesar da satisfacdo do cliente estar associada muitas das vezes a qualidade do
produto, a garantia da entrega do produto faz parte da satisfacdo, visto que a rapidez pode
contribuir com a superacdo de expectativa do cliente. Ademais, a qualidade do transporte
garante a integridade do produto, aumentando o grau de confiabilidade da marca. A
flexibilidade do fornecedor de retornar um determinado pedido também apresenta ao cliente
uma capacidade de resiliéncia apesar do elevado custo de retorno.

Baseada nessas informagdes, nos dados coletados e andlise realizada, foi possivel
evidenciar trés dos principais motivos nos quais acontece o processo de devolugdo no
momento pds-venda: validade curta, erro no pedido do cliente e avaria. As solugdes
apresentadas indicam uma maneira de diminuir ou eliminar tais tipos de devolucdo. Vale
ressaltar que as alternativas propostas sdo apenas sugestdo para os gestores da empresa, Visto
que cabe a estes determinar as melhores estratégias a serem adotadas. A primeira solucao
encontrada pode solucionar com o motivo de devolucéo de validade vencida, uma vez que a
atualizacdo da informacdo no sistema torna a relacdo com o cliente mais aberta, podendo em
curto prazo ganhar sua fidelizacdo. Ja a segunda solucgéo proposta para o problema de erro no
pedido traz uma dinamica melhor ao sistema, trazendo mais ferramentas ao cliente no
momento de fazer um pedido. A ultima solucdo para o problema de avaria € um processo
mais lento para lento para sua boa eficiéncia e demanda testes e possiveis ajustes até que
esse problema seja totalmente resolvido. Portanto, o trabalho em questdo demandou estudar
a logistica reversa dos medicamentos no momento que o cliente faz a devolugéo do pedido e
um estudo mais profundo das causas deste problema. Utilizando ferramentas da qualidade
como o Diagrama de Pareto para identificar os motivos das devoluges, foi possivel analisar
0 processo logistico reverso como um todo e apresentar possiveis soluces para que essas
ocorréncias diminuam. Sugere-se também, abordagens complementares sobre o tema
buscando discutir demais esferas que o assunto se enquadra (OLIVEIRA e GONCALVES,
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2016) tentando identificar caracteristicas técnicas (GONCALVES et al, 2019) e buscando
utilizar métodos disponiveis na literatura para otimizar a rede reversa deste residuo (FERRI
etal, 2017).
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