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RESUMO

A logistica reversa € uma ferramenta de suma importancia, tanto para o setor empeesarial
gue tange a reducédo de custos nas organizacdes, quanto para a preservacdo do meio ambiente
pois ela reduz consideravelmente o volume de lixo disposto em aterros. Além de toda
problematica do lixo comum que é discutida ha um bom tempo, agrega-se a ela o descarte do
residuo eletroeletrénico, que deterioram o meio ambiente em maiores proporc¢des do que 0s
comuns. Pensando nessas duas vertentes, o presente trabalho discute a importancia da
logistica reversa e manutencgdo de seus canais de distribuicdo para colaborar com a diminuigéo
de custos das empresas, por meio do recolhimento dos produtos pds-venda e pds-consumo,
principalmente, de baterias e celulares, os quais serdo apresentados ao longo deste trabalho
readequando-os e reintroduzindo-os no processo produtivo e posteriormente, no mercado
secundéario, assim, consequentemente, reduz-se o volume de lixo eletroeletrénico em locais
inadequados. Este trabalho tem como objetivo analisar como ocorre a logistica reversa dos
aparelhos celulares e baterias na cidade de Nova Alvorada doMss! Realizou-se uma
pesquisa qualitativa de carater exploratorio por meio de um estudo de caso, utilizando-se a
andlise de conteudo. Conclui-se que a logistica reversa no municipio ocorre comforme
previsto na legislacdo, porém, ha ineficiéncia no que tange a comunicacdo, tornando mais
dificil o retorno dos produtos em desuso aos pontos de coleta.

Palavras-chave: Logistica reversa; distribuicao; celulares; baterias.



ABSTRACT

Reverse logistics is a most important tool for both the business sector when it comes to
reducing costs in organizations, and for the preservation of the environment, as it considerably
reduces the volume of waste disposed in landfills. In addition to all issues of common junk
that has been discussed for a long time, adds to it the disposal of electronics waste, which
deteriorate the environment in higher proportions than ordinary. Thinking about these two
aspects, this paper discusses the importance of reverse logistics and maintenance of its
distribution channels to collaborate with the reduction of business costs through the collection
of aftermarket products and post-consumer mainly batteries and cell, which will be presented
in this work, adapting them and reintroducing them in the production process and
subsequently in the secondary market and thus reduces the amount of waste electronics in
inappropriate places. This work aims to analyze how does the reverse logistics of cell phones
and batteries in Nova Alvorada do Sul - MS. We conducted a qualitative study of exploratory
character through a case study, using content analysis. It follows that the reverse logistics in
the city occurs as required by law, however, there is inefficiency with respect to
communication, making it harder to return the products in disuse to collection points.

Keywords: Reverse logistics; distribution; cell; batteries.
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1 INTRODUCAO

A cadeia de suprimentos é um conjunto de atividades funcionais (transportes, controle
de estoques, etc.) que se repetem inlUmeras vezes ao longo do canal pelo qual matérias-primas
vao sendo transformadas em produtos acabados, aos quais agrega valor ao consumidor. Cabe
a logistica a responsabilidade de planejar, operar e controlar todo o fluxo de produtos e
informacdes, desde a fonte fornecedora, até o consumidor final. A logistica coloca as
mercadorias ou servicos certos no lugar e no momento certo e na condi¢cdo desejada, ao menor
custo possivel (BALLOU, 2008/ARTINS; ALT, 2000).

No caminho inverso desses conceitos que fomentam os mercados consumidores, surge
a logistica reversa (LR), € ela que executa o planejamento, a operacédo e controla o fluxo de
retorno de produtos no pos-venda e pds-consumo, reintroduzindo-os ao ciclo produtivo e ao
mercado, por meio dos canais de distribuicdo reversa, adicionando-lhes valores como
econdmico, ecolbgico, legal, logistico, imagem corporativa, etc. (LEITE, 2002). Logistica
reversa éo processo de planejar, implementar e controlar fluxos reversos de matéria-prima,
em processos de estocagem, embalagem e produtos finais, das fases de producéo, distribui¢ac
e consumo para sua recuperacdo ou disposi¢do apropriada” (RUBIO; CHAMORRO;
MIRANDA, 2008, p. 111

A logistica reversa é um tema que vem sendo discutido ja faz algum tempo, veio a
tona devido a uma sociedade com mais consciéncia ambiental ao se deparar com 0s inUmeros
desastres ambientas, conforme afirma Guarnieri (2011), os crescentes desastres ambientais
divulgados pela midia e a escassez de recursos, aflorou na sociedade uma nova
conscientizacdo ambiental e, esta passou a cobrar dos governos e empresas um
posicionamento quanto as questdes ambientais.

No ambito global a preocupacdo em relacdo ao meio ambiente veio a tona
oficialmente durante a primeira metade da década de 1970, no intuito de encontrar
alternativas que fossem viaveis, que comportassem o desenvolvimento tecnolégico e que ao
mesmo tempo apresentasse mecanismos de preservacao dos recursos naturais do planeta, fc
realizada a Conferéncia das Na¢bes Unidas para o Meio Ambiente Humano, que ocorreu em
Estocolmo, na Suécia em 1972 (GUARNIERI, 2011).

Tendo em vista tais reivindicacdes da sociedade, sdo formuladas legislacbes que
forcam as empresas executarem logistica reversa, como a Politica Nacional de Residuos

sélidos (BRASIL, 2010, p. 1). Destaca-se o Artigo 33 com as seguintes disposicdes:



10

Sao obrigados a estruturar e implementar sistemas de logistica reversa, mediante
retorno dos produtos ap6s o uso pelo consumidor, de formeemikaie do servico
publico de limpeza urbana e de manejo dos residuos soélidos, dsaritds,
importadores, distribuidores e comerciantes.

Considerando o Artigo 33, o presente trabalho busca apresentar como é feita a
logistica reversa dos componentes descritos nos paragrafos 1l e VI da referida lei,
especificamente dos aparelhos de telefonia movel, os celulares e as baterias que os compdem
expondo as suas principais implicagbes quanto a logistica reversa dos produtos citados e seus
respectivos setores.

A problematica pesquisada refere-se a maneira que ocorre a logistica reversa na cidade
de Nova Alvorada do Sul - MS em relagéo aos residuos sélidos produzidos pelos aparelhos
celulares, baterias e seus acessorios. Efetivamente, se realiza o procedimento pertinente ao
recolhimento desses aparelhos e dos seus componentes nessa cidade por meio de um plano d

distribuicdo por meio da logistica reversa?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar como ocorre a logistica reversa de aparelhos celulares e suas respectivas
baterias na cidade de Nova Alvorada do u5:

1.2.2 Objetivos Especificos

e Analisar a dindmica de funcionamento dos canais de distribuicbes da logistica
reversa de aparelhos de telefonia mével e seus componentes.

e Descrever de que forma as empresas que exploram o servico de telefonia mével no
local comunicam e/ou orientam seus consumidores a fazerem a devolucdo de

aparelhos e as baterias em desuso.
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1.3 JUSTIFICATIVA

O trabalho tem relevancia pela importancia da logistica reversa para a cadeia produtiva
como minimizadora tanto de custos quanto de residuos, com o reaproveitamento dos produtos
descartados. Na reciclagem de um aparelho movel, por exemplo, para cada 1 kg de celular é
possivel reciclar 540g de metal e 250 de plastico (JUNIOR et al., 2011).

A logistica reversa tem uma relacdo direta no que tange a garantia da qualidade e
cumprimentos dos prazos e quantidades, associada ao constante planejamento logistico
empresarial e o cuidado com o meio ambiente no que se refere a minima geracdo de residuo
e 0 maior aproveitamento dos produtos descartados para outros fins (LEITE, 2009).

No caso, especificamente, as baterias sdo altamente prejudiciais ao meio ambiente por
possuirem metais pesados em suas composi¢cdes, comprometendo rapidamente os solos e o
lengodis d’agua; tratase de residuos classificados como perigosos pela Associacao Brasileira
de Normas Técnicas ABNT (NBR 10.004), pois contém, em sua composicdo, substancias
téxicas como chumbo, cadmio e mercurio, que podem contaminar o solo e a agua.

Tendo em vista tais implicacdes, se mostra relevante essencialmente o ganho obtido
pela sociedade de Nova alvorada do Sul - MS com a prética da logistica reversa desse tipo de
residuo, pois se reduzem 0s riscos nocivos a salde da mesma ao ndo deSeaEEEes-
componentes em lugares indevidos. Localizado a aproximadamente a 120 km de Campo
Grande, capital do estado de Mato Grosso do Sul, 0 municipio tem uma populacéo de 16.432
habitantes, segundo censo de 2010. Para 2014, estit®a086 habitantes, resultando em
uma densidade demografica de 4,09 hab/ km2, na area territorial total de 4.019.323 km?2
(IBGE, 2014). Levando-se em consideracdo a média nacional 1,3 de aparelhos por pessoas
conforme dados da Anatel divulgados no jornal Folha de Sdo Paulo (2013), pressupde-se que
ha um nuamero expressivo de celulares ativos no municipio, portanto, o descarte adequado
deles representa um ganho relevante quanto a manutencdo dos canais de distribuicdo da
logistica reversa no que tange ao manejo apropriado e preservacao do meio-ambiente do local.

Mediante os resultados da pesquisa, ha também importancia para a sociedade
académica, pois se pode aprimorar ou padronizar o sistema de coleta dos residuos sélidos na

cidade por meio de possiveis projetos de extensao.



2 REFERENCIAL TEORICO

E evidente a importancia da logistica reversa no que tange a preservacdo do meio-
ambiente quando se promove a reducdo do residuo eletroeletrdnico por meio do descarte
adequado do mesmo, evitando que esses sejam depositados em lugares inapropriados, onde
acabariam degradando de uma maneira ou de outra o ecossistema local. Além desse beneficio,
pode citar-se a reducdo do custo de producédo que as organizacdes obtém quando reutilizam
em seus processos produtivos componentes recuperados de aparelhos e/ou produtos
descartados, etc.

Para promover uma melhor concepcao do que venha a ser logistica reversa, apresenta-
se a seguir maiores esclarecimentos sobre o tema, abordando definicbes conceituais,

legislacao relacionada e os meios pelos quais se realiza.

2.1 CONCEITOS DE LOGISTICA REVERSA

A partir da década de 1980, a tematica comecou a ser mais explorada tanto nos meios
académicos guanto nos meios empresariais e publicos. As abordagens de estudos ndo Sac
meramente referentes as questdes ambientais ou ecolégicas, mas, tratam também de assunto
de ordem legal, econdémica, entre outros (TADEU et al., 2012).

Existem varios conceitos sobre o tema, que na verdade apenas sdo extensdes do
original aplicado peldCouncil of Logistics Management(Conselho de Gestdo Logistica),
que conforme afirma, Tadeu et al. (2012), na definicdo desenvolvida pelo conselho, a
“logistica reversa ¢ um amplo termo relacionado as habilidades e atividades envolvidas no
gerenciamento de reducdo, movimentacdo e disposicdo de residuos de produtos e
embalagens” (CLM, 1993, p. 323).

A logistica desempenha seu papel por meio da logistica reversa quando essa
proporciona o retorno de produtos, reducdo de custos, aumento da reciclagem, substituicdo de
materiais e reuso dos mesmos, disposicdo adequada de residuos, reforma reparacdo e
remanufatura. Uma logistica moderna apresenta entre outros aspectos, o fluxo de retorno de
produtos que porventura necessitem de reparos, de embalagens, de acessoérios e de
componentes de pecas vendidas e entregues para manutencdo ou aquelas que foram
devolvidas com a intengdo de serem simplesmente encaminhadas para a reciclagem (STOCK,
1998 DORNIER et al., 2000).
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De acordo com Bowersox e Closs (2001, p.5%j<trata-se de um dos objetivos
operacionais da logistica moderna, referindo-se a sua extensdo além do fluxo direto dos
produtos e materiais constituintes e a necessidade de considerar os fluxos reversos de
produtos em geral”.

Para Rogers e Tibben-Lembke (1999, 2). ¢ o “processo de planejamento,
implementagcdo e controle da eficiéncia e custo efetivo de matérias-primas, estoques em
processo, produtos acabados e as informacdes correspondentes do ponto de consumo até ¢
ponto de origem, com o propoésito de recapturar valor ou adequar o seu destino”.

Conforme Mueller (2007), a logistica reversa é uma versdo as avessas da logistica
tradicional. E que ela usa os mesmos mecanismos de um planejamento convencional, tratando
de nivel de estoque e servigco, armazenagem, transporte, fluxo de materiais e sistema de
informacé&o, sendo um novo meio para obter lucratividade.

Dentre as definiches conceituais descritas anteriormente, cabe ressaltar Rogers e
Tibben-Lembke (1999) por darem maior abrangéncia do termo logistica reversa, ponderando
desde o planejamento e controle das matérias-primas até o ponto de consumo e origem,
visando a readequacdo de valores dos produtos no mercado. No entanto, todas as outras
descricbes conduzem ao mesmo ponto de convergéncia, deixando devidamente claro que a
responsabilidade de recuperacdo e reinsercdo dos produtos de pés-venda/ pds-consumo, de
agregar-lhes valores para viabilizagdo do reuso e reintroduzi-los no processo produtivo e/ou

no mercado € da logistica reversa.

2.2 CANAIS DE DISTRIBUICAO

Ha duas areas de atuacdo da logistica reversa que divergem segundo o0s estagios e
ciclos de vida util dos produtos retornados a cadeia produtiva, que sao determinados como
pds-consumo e pos-venda (LEITE, 2009).

Os produtos de pés-venda sao definidos por Guarnieri et al. (2005, p. 6) na logistica

reversa como:.

Logistica Reversa de po6s-venda se da quando ha a reutilizacdo, a reveada com
subproduto ou produto de segunda linha e a reciclagem de bes&oqdevolvidos

pelo cliente a qualquer ponto da cadeia de distribuicdo por erros comerciais,
expiracdo do prazo de validade e devolucao por falhas na qualidade, adayarejis
atacadista ou diretamente a indUstria.
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J& os produtos de pos-consumo séo aqueles que perderam sua vida util e retornam ao
processo produtivo. Esses produtos retornam por meio dos canais de distribuicdo identificados
como, reuso, remanufatura e reciclagem. O reuso acontece quando o produto de pds-consumo
tem o seu uso estendido conservando as mesmas caracteristicas funcionais sem nenhume
remanufatura; os produtos remanufaturados sdo aqueles que s&do aproveitadas as pecas
essenciais e substituidas pecas complementares para recompor o produto em sua forma
original e manter a mesma funcdo; os materiais reciclados s&o aqueles extraidos
industrialmente para se tornarem matérias-primas secundarias ou recicladas que seréao
colocadas em novos produtos. Salvo ndo sejam reaproveitados 0os bens do pdés-consumo, Ssac
destinados a aterros ou incinerados (LEITE, 2003, 2009).

Considerando-se as possibilidades de reutilizacdo dos componentes de produtos do
pos-consumo quer seja pelo processo de reuso, remanufatura ou reciclagem, se vé a
importancia para as organizagdes manterem seus canais de distribuicdo reversa ativos, como
aponta Fleury et al. (2003), que elenca a reducdo de custos como um dos fatores que
justificam as empresas utilizarem a logistica reversa, uma vez que a economia com 0 uso de
embalagens retornaveis e o reaproveitamento de materiais traz ganhos significativos para as
empresas, 0 que incentiva novas iniciativas. De comum acordo esta Lacerda §002),
logistica reversa traz bons retornos para as empresas, por meio da economia de materiais
reaproveitados na producéo, o que proporciona o estimula de novas iniciativas.

A Figura 1 demonstra o mapeamento, exemplificando os caminhos percorridos pelos

produtos nos canais de distribuicdo dos bens pds-venda e pos-consumo:
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Figura 1 - Bens pés-venda, pos-consumo
Fonte: LEITE, 2003.

A Figura 1 mostra detalhadamente a direcdo tomada pelos produtos a partir do
momento que sdo inseridos no processo da logistica reversa, quer sejam eles bens de pos-
consumo, pés-venda ou residuos industriais. Dependendo da condicdo em que o produto se

encontre ele podera retornar ao mercado secundario, ser reciclado ou remanufaturado.

2.3 MOTIVOS PARA IMPLANTAR A LOGISTICA REVERSA

Além da reducédo dos custos que sdo amplamente usados como argumentos veementes
na defesa do uso dos canais de distribuicdo reversa podem ser considerada a importancia de
associar a imagem da empresa as boas praticas ambientais, como alega Guarnieri et al. (2005,
p. 8), que “a Logistica Reversa tem uma participacdo consideravel na reducdo de custos das
empresas e na construcao de ummgzem corporativa ambientalmente responsavel”.

Outro fator que influencia a decisdo de optar pela logistica reversa e o
reaproveitamento de materiais € a pressao feita pelos préfkeholdersou seja, 0s grupos
de interesses da organizacdo, a progstaedade. “A nossa conscientizagdo em relagdo a

natureza esta levando as organizagdes a reciclarem produtos” (BERTAGLIA, 2009, p. 318).
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No entanto, varias empresas hesitam investir em sistemas de logistica reversa quer seja
pela onerosidade do investintendificuldade de implantacéo e falta de garantia de retorno
financeiro claro, como afirmam Jayaraman e Luo (2007), as empresas creem que 0s gastos e a
complexidade de se fazer fluxos reversos ndo compensam um provavel retorno financeiro. As
organizagOes tém dificuldades em identificar o retorno e os impactos reais dos produtos,
entendem que os fluxos reversos sao muito complexos e de alto custo se comparados com as
atividades cotidianas da organizacédo (BRAGA et al., 2006).

Além do retorno financeiro é preciso ser feita a concepcdo de que a logistica reversa
quase que se confunde com o processo de reciclagem dos produtos de pds-consumo, assirn
percebe-se quao importante é esse mecanismo, tanto para 0 meio empresarial no que tange «

reducao de custos quanto para a preservacao ambiental (GUARNIERI et 3l., 2005

2.4 LEGISLACAO

Muitas empresas tém se empenhado na implantacdo da logistica reversa por sentirem
as fortes tendéncias do surgimento de novas legislagbes ambientais que consequentemente
irdo exigir o recolhimento do lixo produzido pelas organizagbes, como afirma Stock e Mulki
(2009), as empresas que seguem esse caminho estdo se antecipando as leis ambientais
readequando seus processos ao novo perfil dos seus clientes, resultante da revolucdo do
marketing verde. Rogers e Tibben-Lembke (1999, p. 26), ratificamuiquedos principais
fatores estratégicos da logistica reversa € o crescente nimero de legislacbes ambientais que
tém surgido em todo mundo

Sao precursores nestas legislacbes os paises desenvolvidos, e ndo foi por mero acaso
gue as empresas dessas nacdes desenvolveram seus mecanismos de distribuicdo reversa, ma
por conta da obrigatoriedade imposta pela nova lei ambiental, que obrigou os paises europeus
e asiaticos, a um numero maior de empresas que estabelecessem sistemas de recolhimento do
residuos de pos-consumo (RAVI; SHANKAR; TIWARI, 2008).

No Brasil também existem leis que estabelecem normas concernentes a logistica
reversa em varias vertentes dos canais produtivos, porém, se aterd apenas as determinacgfe
relativas as especificidades do recolhimento do lixo eletroeletronico. Nesse sentido, os estados
da regido Nordeste foram os precursores ao implementarem leis de regularizacéo dos residuos
sélidos. O estado do Cearé foi o pioneiro ao desenvolver o Decreto de Lei n° 13.103 de 24 de
Janeiro de 2001, Politica Estadual de Residuos Sélidos (PERS), no qual determina que os

residuos eletroeletronicos sejam classificados como especiais, que seus fabricantes e
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importadores tém a obrigagdo de fazer sistema de recolhimento, acondicionamento,
armazenamento, tratamento e destinacédo final para os seus produtos. Além de desenvolverem
melhores processos produtivos que visem diminuirem a poluicdo, diminuicdo de residuos,
efluentes e emissdes geradas durante a fabricacdo, beneficiando a reciclagem (LIMA, 2013).

Ainda de acordo com Lima (2013), as leis no que tange as politicas de residuos sélidos
foram desenvolvidas de maneira pontual, primeiro nos estados e municipios, tal qual o Ceara,
visando minimizacdo da problematica ocasionada pelo residuo disposto inadequadamente,
posteriormente, varios outros estados decretaram leis semelhantes quanto ao recollsmento do
residuos eletroeletrénicos das areas estaduais como ocorreram nos estados de Pernambucc
Minas Gerais, Sdo Paulo, Rio de Janeiro e Parand, os dois ultimos estados, respectivamente,
nao fazem mencdes diretas quanto ao residuo eletroeletrbnico em seus decretos de leis.

Em termos nacionais, uma das primeiras tentativas de validar normas de manutencéo e
regularizacao dos residuos solidos foi constituida pelo Conselho Nacional do Meio Ambiente
(CONAMA), com o objetivo de regularizar o descarte de pilhas e baterias, no que diz respeito
a coleta, reutilizacao, reciclagem, tratamento ou disposicdo final desses materiais; instituiu a
resolucdo n° 257, de 30 de junho de 1998 Artigo 1°, paragrafo Unico, discorre sobre o

descarte de baterias e sua composicéo, que determinava:

Paragrafo Unico. As baterias industriais constituidas de chumbo, cadmio e seus
compostos, destinadas a telecomunicacdes, usinas elétricas, sistemas ininterruptos
de fornecimento de energia, alarme, seguran¢a, movimentacdo deotapgssoas,
partida de motor diesel e uso geral industrial, apés seu esgotamento energético,
deverdo ser entregues pelo usuario ao fabricante ou ao importador ou agidbstrib

da bateria, observado o mesmo sistema quimico, para 0s procedineéertio®s

no caputdeste artigo (CONAMA, 1999, p. 1).

No Artigo 2°, inciso VII dispunha da definicdo de baterias e pilhas portateis:

Sdo consideradas pilhas e baterias portateis aquelas utilizadas em telefonia, e
equipamentos eletroeletrénicos, tais como jogos, brinquedos, ferramettaaselé
portateis, informatica, lanternas, equipamentos fotograficos, radios, aparelhos d
som, reldgios, agendas eletrdnicas, barbeadores, instrumentos de medigdo, de
afericdo, equipamentos médicos e outros (CONAMA, 1999, p. 1).

J& o Artigo 8°, deixa clara a proibicdo do descarte de pilhas e baterias em lugares

inadequados:
| - langcamentoih naturd' a céu aberto, tanto em areas urbanas como rurais;
Il - queima a céu aberto ou em recipientes, instalacdes ou equipamentos ndo
adequados, conforme legislacdo vigente;
lll - langamento em corpos d'agua, praias, manguezais, terrenos h@dgms,ou
cacimbas, cavidades subterraneas, em redes de drenagem de aguas plovass, esg
eletricidade ou telefone, mesmo que abandonadas, ou em areas sujeitas a inundacgao
(CONAMA, 1999, p. 1).
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No entanto, essas normativas foram alteradas pela resolucdo n°® 263/99 e,
posteriormente, revogada pela resolugao n° 401/2008 que foi alterada pela n° 424 de 2010.

Tal quais as resolucdes anteriores que estabelecem os limites maximos de chumbo,
cadmio e mercurio para pilhas e baterias comercializadas no territorio nacional e os critérios e
padrbes para o seu gerenciamento ambientalmente adequado e das outras providéncias, foi
formulada a resolugdo CONAMA 401, de 04/11/2008 - Publicada no Diario Oficial da Uniédo
(DOU) n° 215, de 05/11/2008, paginas108-109. A resolucdo designa acdes especificas para
recolhimento e disposicdo de pilhas e baterias, determinando acfes que tentam diminuirem os
potenciais danos ao meio ambiente, deliberado pela forma inadequada do descarte desses
materiais.

Em 2010, é criada a lei de regulamentacao de residuos solidos de nivel nacional, em
seu texto de apresentacdo fala o seguinte, A Lei n°® 12.305/2010, que institui a Politica
Nacional de Residuos Solidos (PNRS)béstante atual e contém instrumentos importantes
para permitir o avanco necessario ao pais no enfrentamento dos principais problemas
ambientais, sociais e econdmicos decorrentes do manejo inadequado dos residuos sélidos”

(BRASIL, 2010, p. 1). A lei objetiva, claramente, a intencéo de reduzir o volume de residuos
sélidos, em seu texto determina a responsabilidade compartilhada de fabricantes,
importadores, distribuidores e cidadéos, etc.

Destacam-se na Lei referida as diretrizes descritas no Artigo 33, paragrafo Unico,
guando se determina a obrigatoriedade da instalacdo de sistemas de logistica reversa por parte
das organiza¢des no que tange aos materiais classificados como perigosos (BRASIL, 2010)
no inciso Il também sao citadas as baterias como materiais que tém que ser obrigatoriamente

recolhidas. Segue as seguintes disposi¢des da Lei 12.305/2010, Brasil (2010, p. 1):

Art. 33. S&o obrigados a estruturar e implementar sistemas de logistica reversa,
mediante retorno dos produtos apds o uso pelo consumidor,noie iftdlependente

do servico publico de limpeza urbana e de manejo dos residuos sd&los,
fabricantes, importadores, distribuidores e comerciantes.

| - agrotéxicos, seus residuos e embalagens, assim como outchgoprauja
embalagem, apés o0 uso, constitua residuo perigoso, observadagras de
gerenciamento de residuos perigosos previstas em lei ou regulamentorness n
estabelecidas pelos 6rgdos do Sisnama, do SNVS e do Suasa, ou em normas
técnicas;

II - pilhas e baterias;

Il - pneus;

IV - 6leos lubrificantes, seus residuos e embalagens;

V - [ampadas fluorescentes, de vapor de sédio e mercurio e de luz mista;

VI - produtos eletroeletrénicos e seus componentes.
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A lei foi sancionada no intuito de que haja realmente uma gestdo responsavel dos
residuos solidos e eletroeletrénico no pais, ndo s6 por parte dos fabricantes e distribuidores,
mas que, na contra partida, os consumidores integrem e cumpram seus papeéis de
coparticipantes nos processos de fluxos reversos, porque por vezes ou na maioria vezes, 0S
produtos do pés-consumo sdo descartados em lugares impréprios, comprometendo os solos,

lengois d’agua e consequentemente, acabam afetando a salubridade do meio ambiente.

2.5 COMUNICACAO

Algo importante a ser mencionado no que diz respeito ao bom funcionamento dos
canais de distribuicdo reversa é a comunicacao a todos os atores responsaveis pelos fluxos de
logistica reversa, como discorre Espinosa e Tendrio (2005), quando dizem que os gestores
ignoram o papel da comunicacao no favorecimento do trabalho cooperativo de todos os atores
da cadeia, especialmente, os consumidores finais que estado no inicio do fluxo reverso. E que
grande parte dos fracassos dos planos de logistica reversa é resultante da falta de campanha:
bem sucedidas de conscientizacdo, no intuito de informarem e que incentivem as pessoas a
levarem seus aparelhos usados aos pontos de coleta. Demajorovic et al. (2012), ratificam o
que os autores afirmaram anteriormente, quando ralegee os programas de baterias e
aparelhos celulares s6 obtém sucesso quando estdo diretamente ligados a integracdo dos
consumidores ao processo, disponibilizando-se a levarem seus aparelhos antigos aos canais de
distribuicao reversa.

Conforme Demajorovic et al. (2012), a comunicacdo tem um papel crucial quanto ao
bom desempenho dos canais de fluxo reverso, porque mesmo que as empresas tenham seu
canais de distribuicdo ativos, os produtos como baterias e celulares do pds-consumo nao
chegardo ao destino correto se as pessoas ndo souberem onde devem depositar seus aparelht
em desuso. Entdo, o sistema logistico reverso so ir4 funcionar se todos os envolvidos no
processo realmente cooperarem e executarem efetivamente suas fungbes, a empresa
disponibilizando seu sistema de fluxo reverso e os consumidores trazendo de volta seus
aparelhos obsoletos e/ou descartados. Para aperfeicoar o didlogo entre empresas e
consumidores é necessario criar um canal de comunicacdo baseada nos principios de
marketing a Comunicacdo Integrada de Marketing (CIM), objetivando mudancas

comportamentais nos consumidores.
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Para compreender melhor o papel da comunicacdo dentro da organizacédo e o seu nivel
de importancia no que tange a logistica reversa, serdo apresentadas algumas definicdes breve:
sobre marketing e seus compostos.

Conceitualmente, marketing determina que uma empresa tenha como objetivo
satisfazer as necessidades e o0s desejos dos seus clientes, obtendo lucro como troca
(CAMARATTO, 2012). Outra definicdo semelhante alega que marketing séo as atividades
que dizem respeito as relagcbes de troca, designadas para a satisfacdo dos desejos €
necessidades dos consumidores, almejando alcancar determinados objetivos de empresas oL
individuos e levando em conta sempre o ambiente de atuacdo e o impacto que essas relacdes
causam no bem estar da sociedade (LAS CASAS,)2006

A comunicacdo integrada de marketing € uma ferramenta estratégica de suma
importancia que esta inserida dentro do composto de marketingxale marketing que é

definido como:

Um conjunto de ferramentas que tém o objetivo de criar no consuraidor
consciéncia do valor de produtos e servicos, criando atitudes positivas {gor par
deste, gerando, enfim, a acdo de compra. Em resumo, trata-se detaimna sle
comunicacéo bastante persuasivo e eficaz (CORDEIRO, 2006, p. 30).

O mix de marketing entende-se como composto de marketing, popularmente
conhecido como os 4® que sao: Produto; Preco; Praca e Promocdo ou Comunicacgao.
Promocdo ou Comunicacdo sao todas as ferramentas concernentes a comunicagao, usada:
para promover os produtos e servicos, tais como propagandas, vendedores e internet
(CAMARATTO, 2012).

Para Shimp (2002), a comunicacdo € o processo pelo qual os pensamentos sdo
transferidos e o significado € repassado entre as empresas e as pessoas. A comunicacao d
marketing representa todos os elementosmdode marketing de uma marca que facilitam a
troca ao apresentar o significado da mesma com seus clientes.

Ainda segundo Shimp (2002), a comunicacao integrada de marketing é um processo
criado e colocado em pratica no intuito que seja usada as varias formas de programas de
comunicacao para convencer clientes e potenciais consumidores no passar do tempo. Tem
como objetivo influenciar e mudar diretamente o comportamento do publico-alvo das
comunicacoes. Ela considera que todas as fontes da marca ou contatos da empresa com urr
cliente ou que um pretenso tem com seus produtos e/ou servicos podem ser aproveitados
como um canal de comunicacédo para divulgar possiveis mensagens no futuro.

Além de tudo, a CIM usa todos os meios de comunicagcdo provaveis que serao

relevantes para os clientes existentes e para 0s potenciais e 0s quais serdo bem aceitos pelo
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mesmos. Resumidamente, o processo de CIM inicia-se com um cliente ou um futuro e entéo
retorna para determinar e decidir as formas e métodos por meio dos quais programas de
comunicacao de convencimento que poderao ser criados (SHIMP, 2002).

De acordo com Lupetti (2007), a comunicacdo integrada gera uma politica
globalizada, devido a coesédo dos programas desenvolvidos nas comunicag¢des institucional,
administrativa, interna e mercadoldgica, a comunicagdo integrada diminui a sobreposicdo de
tarefas.

Tomando por base as consideracdes feitas a respeito da CIM, ela constitui-se em uma
ferramenta extremamente essencial que indiscutivelmente serve para obter resultados
significativos em relacdo a divulgacdo de produtos e servicos, como afirma Corréa (2004, p.
77) “a comunicacdo integrada de marketing ressalta a importancia da integragdo das acdes de
comunicagdo com as de marketing para se obter melhores resultados”. No caso especifico,
seria utilizada para propagar campanhas de conscientizagdo socioambiental por meios dos
canais de comunicacgdo, assim, propiciando campanhas publicitarias voltadas exclusivamente
a preconizar aos clientes da relevancia de devolverem aos pontos de coletas de fabricantes e
operadoras seus produtos inutilizados para que veementemente haja a¢cdes dos canais de

distribuicdo da logistica reversa referentes ao recolhimento de baterias e celulares.



3 METODOLOGIA

Para nivel de esclarecimento sobre o que sdo metodologia e pesquisa, respectivamente,
Fonseca (2002) discorre afirmando quoesthodosquer dizer organizacéo, legos estudo
sistematico, pesquisa, investigacdo; em outras palavras, metodologia € o estudo da
organizacdo, dos caminhos a serem percorridos, para se executar uma pesquisa ou um estudo
Ela que definird a melhor forma de estudar as informacgdes recolhidas durante a pesquisa.
Segundo, Gil (2007, pl7) pesquisa é descrita como: [...] “procedimento racional e
sistematico que tem como objetivo proporcionar respostas aos problemas propostos. A
pesquisa desenvolve-se por um processo constituido de varias fases, desde a formulacdo do
problema até apresentacio e discussdo dos resultados”.

Lakatos e Marconi (2007, A5) afirmam que “pesquisa ¢ um procedimento formal
com método de pensamento reflexivo, que requer tratamento cientifico e se constitui o

caminho para se conhecer a realidade ou patalg@sverdades parciais”.

3.1 TIPO DE PESQUISA

Este trabalho caracteriza-se por se uma pesquisa exploratéria com abordagem
qualitativa, com a utilizacao do método de estudo de caso. Tal método diz respeito a uma das
maneiras de fazer pesquisas empiricas de carater qualitativo sobre um fenbmeno em curso e
em seu contexto real. Tem como fundamento a ideia de que € possivel explicar certo
fendbmeno a partir da exploracdo exaustiva de uma unidade de estudo, como o estudo de caso
holistico ou de muitas unidades de estudo, nos estudos de casos mdultiplos, segmentado ou
comparativo (LIMA, 2008).

O estudo de caso € uma ferramenta de pesquisa poderosa que combina entrevistas
individuais e as vezes em grupo, com analise de registros e observacfes. As informacdes sédo
recolhidas de folhetos, relatorios anuais, recibos de vendas e artigos e revistas, com
observacéo direta que sdo combinadas com dados das entrevistas dos participantes (COOPER
2011).

Levando em consideracdo que nao se pretende quantificar quantas empresas realmente
tém seus fluxos reversos em funcionamento e sim conhecer quais organizacdes mantém seus
canais de distribuicdo da logistica abertos aos consumidores, de forma exploras@istez-

da pesquisa qualitativa que conforme Godoy (1995, p. 58):
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A pesquisa qualitativa ndo procura enumerar e ou medir 0s eventos esfudad
emprega instrumental estatistico na andlise dos dados. Parte de questdes e foco
interesses amplos, que vao se definindo a medida em que o estudo seldrsen
Envolve a obtencdo de dados descritivos sobre pessoas, lugares e prpeksso
contato direto do pesquisador com a situacéo estudada.

Outra definicdo de pesquisa qualitativa de acordo com Oliveira (1999, p. 117) "tem
como objetivo situagdes complexas ou estritamente particulares”.

A pesquisa exploratéria tem como caracteristicas obter maior familiaridade com o
problema, procurando torna-lo mais conhecido ou construir hipoteses. Geralmente, a maior
parte dessas pesquisas envolve levantamentos bibliograficos, entrevistas com pessoas que
tiveram experiéncias com o tema estudado e analise de exemplos que ajudem na compreensac
da situacdo (GIL, 2007).

Os dados primarios serdo adquiridos por meio de entrevistas e outras técnicas como
sugere Cooper (2011), que fontes primarias podem ser memorandos, cartas, entrevistas ou
discursos em audio, video ou transcricdo escrita, leis, regulamentacdes, dados
governamentais, como dados do censo, econdmicos e trabalhistas.

De acorda com a definicdo de Malhotra (20068, “os dados primarios sao
originados por um pesquisador para a finalidade especifica de abordar um problema que esta
sendo considerado [...] a mesma pode ser dispendiosa ¢ demorada”.

Os dados secundarios foram obtidos de fontes svehsitesdas empresas estudadas,
informacBes disponiveis em referenciais bibliograficos, artigos, revistas, jornais, O0rgaos
fiscalizadores, etc. Considerando a afirmacéo de Cooper (2011), as informacdes de fontes
secundérias sao as enciclopédias, livros, manuais, artigos de revistas e jornais. Podem ser
fontes de informacdes terciarias dados de uma fonte secundaria apresentada por indices,

bibliografias e outros assistentes de busca, como as ferramentas de busca na internet.

3.2 COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas em loco no centro comercial da
cidade de Nova Alvorada do Sul, especificamente, na Unica loja propria do ramo de telefonia
movel que ha no municipio, uma das principais operadoras atuantes no mercado local,
objetivando o levantamento de informacgdes para fomentar respostas as questdes levantadas ne
problematica salientada nos objetivos gerais. Também foram realizadas conwadtesites
das operadoras em busca de informacdes disponiveis sobre pontos de coleta dos produtos err

desuso e nos sitioma@vebdas principais marcas de aparelhos celulares atuantes do mercado
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brasileiro, buscando possiveis informacdes que direcionem 0s seus consumidores aos canais

reversos da logistica.

3.3 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

As entrevistas foram utilizadas como instrumentos para aquisicdes dos dados sendo
registradas por meio de gravacdes e/ou anotacfes. Vergara (2009, p. 3), define a entrevista
como “uma interacdo verbal, uma conversa, um diadlogo, uma troca de significados, um
recurso para se produzir conhaeito sobre algo”. Segundo Creswell (2007), as entrevistas
podem ser feitas face a face, por entrevista interpessoal, um a um, por telefone-cajpor
Nesse estudo as entrevistas foram individuais, as que ndo foram possiveis de se realizarem
face a face, desenvolveraapor meio dechatson line ou correio eletrénico.

Quanto a estrutura utilizada no roteiro das perguntas elencadas para obter as
informacgdes concernentes a pesquisa, Vergara (2009) as nomeia como fechadas, semiabertas
e abertas; nesse caso, a entrevista individual presencial foi disposta de forma semiaberta, ou
seja, as perguntas formuladas previamente, porém se fez necessario implementar uma questac
pertinente ao assunto durante a entrevista. Durante as entrevistasitgia e-mailsforam

utilizados estruturas semiabertas e fechadas.

3.4 ANALISE DOS DADOS

A técnica escolhida para o estudo foi analise de contetdo, segundo Roescha(2009),
andlise de conteudo busca classificar palavras, frases, ou mesmo paragrafos em categorias de
conteudo. Assim, serdo analisadas as informacdes apuradas durante as entrevistas. Pare
Bardin (2009), a andlise de contetdo, quanto método, caracterizas® par conjunto de
técnicas de andlise das comunicacBes que utiliza procedimentos sistematicos e objetivos

descritos do conteudo das mensagens. Utiizd@resse método por seu carater investigativo.



4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Para fomentar as informacdes necessarias que trouxessem respostas relevantes as
questbes objetivas abordadas neste trabalho, procurou-se fazer o levantamento de dados nas
lojas que atuam no varejo de eletrodomésticos e/ou eletroeletrénicos e na Unica loja prépria de
operadora em funcionamento na cidade.

A pesquisa foi delineada em quatro fases, a principio foram efetuadas visitas em loco
as lojas de revenda de aparelhnos moveis e concomitantemente se deram as entrevistas,
posteriormente, fez-se uma andlise ditesdas quatro operadoras que disponibilizam seus
servigos na localidade como a Claro, Oi, Tim e Vivo e, em seguida, foram exploraies os
das principais fabricantes de aparelhos celulares que mantém a venda de seus produtos no
pais, entre elas: Apple, LG, Motorola, Nokia, Samsung e Sony. Quase que simultaneamente,

estabeleceu-se contato por meio eletrénico, quer sef@atou e-mailcom as mesmas.

4.1 ENTREVISTA

As lojas de varejo ficaram fora da pesquisa e ndo foram submetidas a investigacao por
meio de entrevista, pois nas visitas feitas as seis lojas que revendem celulares, quando os
vendedores ou representantes comerciais foram indagados se a loja fazia recolhimento de
aparelhos antigos, todos falaram que néo, exceto em uma das lojas que um funcionério alegou
ser realizada a coleta dos produtos em desuso, porém, esta informacédo nao foi ratificada pelo
gerente do estabelecimento comercial, disse que era uma afirmacédo errbnea do colaborar e
que a loja realmente nao coleta aparelhos descartados pelos usuarios.

Tendo em vista que havia apenas uma loja em operacéo na cidade no ramo exclusivo
de telefonia movel e, sendo esta também, o Unico ponto de coleta de aparelhos celulares e
baterias da localidade, fora realizada somente uma entrevista individual neste ponto
comercial, no intuito de esclarecer como a operadora procede quanto ao recolhimento dos
produtos em desuso por meio dos canais de distribuicdo da logistica reversa e como a empresa
informa aos seus consumidores sobre como descartar os aparelhos celulares, baterias e
acessorios.

A entrevista foi concedida de forma espontanea pelo atendente comercial que trabalha
sozinho na loja da operadora X. A primeira pergunta referiu-se ao conhecimento do mesmo
sobre a Lei 12.305/ 2010 que trata da Politica Nacional de Residuos Sélidos, ele respondeu

que “sim”. Na sequéncia foi questionado como a empresa se adequou para atender a essa
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legislacdo, ou seja, o que ela faz para recolher os residuos sélidos, eletroeletrénicos e/ou
produtos classificados como perigosos em cumprimento as exigéncias dessa lei? De acordo
com o entrevistado, “a operadora disponibiliza nas revendas caixa de coletas, essa caixa é
destinada baterias, pilhas e aparelhos celakaintigos, alguma coisa dessa formBorém,

foi observado que néo havia na loja nenhuma caixa de coleta visivel.

O representante foi indagado se a iniciativa de recolher os celulares e suas respectivas
baterias era da operadora ou se existe alguma forca contratual com fabricantes e fornecedores
gue a obriga aexecutar esse trabalho? O respondente alegou: “a operadora incentiva a gente
fazer o recolhimento, agora, em relacdo se had ou nado, esse acordo contratual entre
fabricantes e a operadora, a gente ndo tem essa informacgdo, acreditamos que sim! até
porque, ela tem que destinar também a algum local esse material recolfidtyetanto,
perguntado se o plano de distribuicdo dos aparelhos previa o recolhimento, tratamento e
reciclagem dos mesmos, ele foi categoérico em dizer que “néo’.

Seguiu-se inquirindo se a empresa realiza o recolhimento dos aparelhos celulares e
baterias apenas para atender a lei ou se ela o faz por obter alguma vantagem competitiva e se
sim, qual seria essa vantagem? O entrevistado retrucou que certamente havia sim, no entanto,
nao saberia afirmar de qual natureza poderia ser essa vantagem.

Dando prosseguimento foi questionado como se d& o processo apds o recolhimento,
qual a destinagdo dada aos produtos recolhidos pela empresa? O entrevistado afirma que “néo
tem conhecimento, que faz o recolhimento na caixa de coleta, de tempos em tempos, de seis
em seis meses, por exemplo, envia para lojas préprias, no nosso caso, Campo Grande ou
Dourados, ai la, a gente ndo sabe o fim que é destihado

Outro ponto abordado na entrevista, de grande relevancia, é a forma como a empresa
trabalha a comunicacdo a seus clientes sobre o modo correto de descartar os aparelhos
celulares e baterias, apés suas vidas Uteis e qual o meio de comunicacdo usado para tal. O
atendente justificousim, a gente sempre comenta, a gente instrui 0s nossos clientes em
relacdo a ser prejudicial para o0 meio ambiente esses produtos jogados de qualquer forma,
descartados de qualquer forma, no N0Sso caso sim, a gente tenta conscientizar a papulacéo
No que tange ao meio de comunicacao usando de forma ampla para informar e criar
consciéncia ambiental nos consumidores, segundo o0 atendente, o Unico canal usado € a
internet, ou seja, através debsiteda operadora.

Interpelado sobre a preocupacdo por parte da operadora quanto aos problemas
ambientais, sociais e econbmicos decorrentes do manejo e, principalmente em relacdo a

disposi¢do inadequada dos residuos soélidos, ele replicou: “com certeza... sempre quando a
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gente tem treinamento, hoje em dia a gente quase ndo tem treinamento presencial é sempre
via chat e sempre € colocado em discussédo esse tipo de coisa em relacdo aos problemas
ambientais e socidis

Durante a visita surgiu o Ultimo questionamento, por que as empresas de varejo da
cidade que trabalham com revendas da operadora n&o realizam o recolhimento dos aparelhos
celulares e baterias? O atendente salientou que edesmteresse, falta de interesse, porque
na verdade toda operadora que disponibilizar um box de venda nos varejos, ela também
disponibilizara todo o material que esta disponivel para as lojas proprias para as revendas,
todos os canais que tratam com os produtos da operadorio, os varejos eles também
tém acesso a esse tipo de produto, eles néo o fazem por falta de interesse

4.2WEBSITE®DAS OPERADORAS

A segunda parte da pesquisa foi executada por meio de observagdestias quatro
operadoras que tém seus servicos disponiveis na cidade: Claro, Oi, Tim e Vivo. Tendo como
objetivo averiguar se as empresas usam seus canais de comunicaab pegra chamar
atencdo do seu consumidor para reciclagem dos aparelhos celulares, baterias e acessoérios
partindo do pressuposto obtido na entrevista presencial que alegou ser o principal meio de
comunicagao direta com o consumidor em relagdo ao recolhimento e reciclagem de aparelhos
descartados.

Na andlise constatou-se que néo é perceptivel nenhum icone nas interfaces das paginas
virtuais das operadoras que sejam capazes de chamar a atencdo, atrairem ou despertaren
algum tipo de interesse por parte dos seus clientes para a questdo do recolhimento dos
aparelhos moveis e seus acessorios. Percebe-se, um problema de usabilidade em algumas
interfaces dos sites das operadoras, no que diz respeito a facilidade de obter informacdes
pertinentes a programas de reciclagem.

No entanto, Claro apresenta, ja na pagina inicidihlo“Claro Recicld&, diga-se de
passagem, bastante intuitiva a nomenclatura dada ao botdo, mas ndo ha nenhum artificio que
chame a atencao para ele, mesmo porque se encontra, praticamente, no rodapé da pagina. Ac
clicar o usuario recebe uma série de explicacdes e ainda tem disponivel material didatico para
download a “Cartilha Lixo Eletronico — Qual é o melhor destino para ele?” Além disso, csite
disponibiliza uma lista de enderegos proximos para descarte de celulares e acessorios de
acordo com o CEP do cliente. Nebsiteelucidou-se o questionamento feito na loja fisica da

operadora X, no que se refere ao destino dado aos produtos recolhidos, de acordo com a
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pagina da operadora Claro: “Todo o material coletado é contado, pesado, desmontado,
agrupado e encaminhado para o processo de reciclagem, feito por uma recicladora
certificada pelo IBAMA. O programa Claro Recicla esta em conformidade com a Politica
Nacional de Residuos Solidos, aprovada em agosto de 2010, que obriga os pontos de venda a
garantirem a logistica reversa e a reciclagem dos itens comercializados

A Figura 2 apresenta passo a passo como é efetuado o processo de logistica reversa da

empresa.

Como um celular antigo vira um novo item?

Vocé pode contribuir para o combate a contaminagdo da agua e do solo, redugéo de lixo téxico e diminuicdo da extracdo dos metais da natureza

S

rodutos

Voceé trocou de celular.
O que fazer com o antigo?

5. Matéria-prima I l

= A

4. Reciclagem

Figura 2 — Esquema - Logistica Reversa Claro
Fonte: Site da Operadora Claro, 2014

A Figura 2 apresenta o esquema produzido pela empresa para exemplificar a trajetoria
percorrida pelos produtos em desuso quando descartados de forma adequada, evidenciando,
uma boa comunicagdo com seu consumidor final e a preocupacédo com a destinac&o aplicad
aos residuos eletroeletronicos, no que diz respeito ao buscar informagées no

De maneira semelhante, a Tim, apresentialo“Sustentabilidadé que de imediato
nao remete a reciclagem para uma pessoa leiga, que ndao tem conhecimento sobre o que
significa a palavra, no entanto, ao abri-lo, além de apresentar o relatorio anual de
sustentabilidade da empresa, traz tambérinlk “Reciclagem de Baterids nele estdo

descritas as orientagdes e a composi¢cdo dos materiais usados nos celulares e em que eles s
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convertem apos a reciclagem, ainda oferece campo de pesquisa ao consumidor que indica 0s

pontos mais proximos para entregar o seu aparelho e bateria usados, conforme a Figura 3:

Entenda a composicac dos aparelhos celulares

>, aluminio e cutros metais;

BATERIAS
Apds reciclagem: Baterias,

Composicio: ® o < ace inonidivel e im3s.

C 5 -

obalte, Niquel & Cobre.

Ouro, Palidio, e Cobre.

TAMPAS oD
<o

carregadores, cabos USE & fones de ouvido

COMPONENTES” @ o e Apss reciclagem:
Composicio: \/ @ & 3 l LD anaritos

=+

Figura 3 - Composicao dos Aparelhos Celulares
Fonte: Site da Operadora Tim, 2014

A Figura 3 apresenta os componentes utilizados na fabricacdo dos aparelhos celulares
e posteriormente esses mesmos celulares, baterias e acessorios séo transformados em outra
variedades de produtos bastante Uteis.

Na pagina davebda operadora Oi, o cliente tem que procurar na barra de menu o
botdo “Sustenbilidadé que o redireciona para outro ambiente chamado Politica de
Sustentabilidade, nele podera acessarlidlo do relatério anual de sustentabilidade da
empresas que contém todos os dados pertinentes as movimentacdes de matéria-prima, uso de
insumos, aproveitamento de materiais, investimentos em prote¢cdo ambiental, uso de agua, etc.
Esse relatorio ratifica a preocupacédo com o recolhimento dos aparelhos celulares e bateriais
como fica claro no trecho a segui? Oi oferece urnas coletoras em suas lojas para o
recolhimento de aparelhos celulares, baterias e acessorios. Para estimular os consumidores
a descartarem seu lixo eletrbnico adequadamente, a Companhia realizou campanhas de
comunicacao por meio de andncios em jornais, revistas, internet e spots em radio. Além
disso, mantém uma pagina, em seu website, com a relagdo dos pontos de coleta em todo o
Pais’. No entanto, ndo se encontra nada na pagina que levasse a obter os pontos de coletas de
empresa, em outra ocasiao, em comunicacaolaron line o atendimento envioulmk que
ajuda a localizar esses lugares. Outra opcao foi tentar achar informacdes a respeito no

mecanismo de pesquisa internawkbsitedigitandose “reciclagem” apareceram varios links
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sobre coleta de baterias realizado pela empresa, acessando um icone especifico relativo ao
assunto foi possivel encontrar os pontos de coleta, ndo € uma tarefa facil encontrar essas
informacdes se ndo estiver com tempo e paciéncia.

A principio em uma primeira visita ate da operadora Vivo era visivel no menu o
botdo “Sustentabilidadé no rodapé da pagina como nos websitesdas outras operadoras,
porém, ele redirecionava ao ambiente do relatério anual de sustentabilidade da operadora
Telefénica do mesmo grupo empresarial, que no entanto, ndo atua na cidade em questdo e
nem no estado, mesmo dentro desse ambiente ndo foi encontrado nenhuma ferramenta que
indicasse pontos de coleta de aparelhos celulares e acessoérios. Numa segunda visita ao
websiteda operadora, ndo foi possivel mais visiualizéink “sustentabilidadg encontrado
anteriormente, sendo assim, a Unica empresa que nao indicou em sua lista de rgau um
gue exibisse os pontos de coleta mais proximos para o descarte adequado de aparelhos
celulares e baterias, foram executadas tentativas frustradas no buscador desitealao
operadora, na esperanca de conseguir algo relevante no que tange ao recolhimento de

produtos em desuso.

4. 3WEBSITEDAS FABRICANTES

Semelhantemente a andlise efetuada websitesdas operadoras, foi executada
também nositesdas principais fabricantes de aparelhos moéveis do pais, como: Apple, LG,
Nokia, Motorola, Samsung, Sony. Mais uma vez foi estudado como as empresas se
comunicam com seus consumidores usandelacomo intercambio de informacdes, quanto
a importancia do descarte consciente e adequado, evitando as consequéncias nocivas desse at
mal realizado.

Na avaliacdo feita através da navegacao websites percebe-se que ha maior
preocupacama promocao da venda de produtos. Seguindo a observacao individualmente de
cada fabricante, notou-se em alguns dos sites pesquisados, a auskmksade norteiem o
consumidor até um ponto de recolhimento, onde possam descartar seus aparelhos celulares,
baterias e acessorios obsoletos.

O site da Apple, assim como de outras fabricantes, € um dos quais ndo apresenta
nenhuma alternativa que possibilite ao seu cliente encontrar um ponto de coleta mais préximo
dele, através ddéinks diretos na pagina principal. No entanto, na pagina existem muitas

informagdes pertinentes ao assunto, como o Programa de Reciclagem da Apple no Brasil por
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meio da ferramenta de pesquisasite, as informacdes estdo disponibilizadas nos canais de
atendimento, via telefone ou correio eletrénico. Além destas, é possivel obter varias
informacdes relacionadaos programas de meio ambiente da empresa.

A LG nao disponibiliza nenhurink em seusite que encaminhe o consumidor de
forma direta ou indireta a um ponto de coleta. Mesmo ao utilizar o sistema de busca interna da
pagina, ndo ha retorno quanto a programas de reciclagem de aparelhos descartados,
comportamento contrario da andlise feita na empresa anterior.

A Nokia, de maneira parecida com as outras empresas, hdo apresenta uma opcao direta
no seusite para reciclagem dos seus aparelhos e acessérios, contudo, exibe orientacbes para
realizar tal feito e ainda uma lista de pontos de recolhimento do material que ser& destinado ao
reaproveitamento. Para isso, deve utilizar-se da ferramenta de pesquisa da pagina.

A Motorola tem destaque notério nesse panorama, pois é a Unica que expde em sua
pagina sem que seja preciso fazer buscas desitiep um link bastante intuitivo que
redireciona o interessado ao programa ECONOMOTO de reciclagem, o enunciado da
atividade traz uma série de orientacdes relevantes sobre descarte adequado de dispositivos
moveis e acessorios, como também exibe uma lista com enderecos que oferecem urnas de
coletoras.

A Samsung de forma similar a LG ndo exibe emssgnenhuma opc¢ao referente ao
descarte consciente de aparelhos modveis e baterias, mesmo fazendo uso da pesquisa
utilizandose a palavra “reciclagem” como filtro dentro da pagina, a mesma nao retornou
resultados de busca para tal.

E, por fim, a Sony, analogamente a maioria sitss,n&do ofereceu formas diretas de
pesquisa para descarte de celulares e baterias, entretanto, apresenta por meio da ferramenta d
busca na pagina, orientacdes relativas ao recolhimento dos produtos em desuso. A empresa
comunica as praticas exigidas na resolucdo CONAMA 401 de 04 de Novembro de 2008 e a
Politica Nacional de Residuos Sdélidos de 2010. Além de exibir outros programas ambientais

ostentados pela empresa.

4.4 CONTATOS VIAE-MAIL E CHAT

Por fim, realizou-se contato com as fabricanteswiaail ou chat a fim de questionar
sobre programas de logistica reversa de seus produtos, alternativa considerada porque a

maioria dossitesdas fabricantes ndo exibia programas explicitos em suas pagimahna
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Contudo, ossitesque tinham como opcado contato pbat foi considerado mais viavel esse
meio de comunicacdo em detrimentoedmail por dar maior abertura em relacdo a insercéo
de perguntas concernentes ao tema.

Conforme anexo, indagaraseas empresas se havia pontos de coleta no municipio de
Nova Alvorada do Sul - MS de suas referentes marcas de aparelhos celulares, qual destinacao
dada a eles e se existe alguma parceria entre as operadoras e lojas de revanga.no
Foram encaminhados-mails as seguintes marcas: Apple, LG, Samsung e Sony. Até o
fechamento desse trabalho ndo houve retorno da empresa Apple. A Sony, retemmail o
com o endereco da autorizada mais proxima, que fica na capital do estado e disponibilizou
canais de atendimento pcrate telefone.

A LG em resposta a@-mail enviou umfeedbackbastante sucinto, oferecendo apenas
um link que redireciona a outra pagina que tem por titulo “Coleta Inteligente LG”,
configurada com breves comentarios sobre o programa de reciclagem da marca e
disponibiliza um dispositivo de busca que indica qual o ponto de coleta mais préximo.
Programa esse que nao foi identificado durante analise do site.

A Samsung retornou o e-mail de maneira menos impessoal, encaminhiold com
os pontos de recolhimento e como resposta alegou que o descarte poderia ser realizado em
uma assisténcia técnica da marca, onde os técnicos poderiam esclarecer as duvidas quanto :
destinacéo dada ao material descartado.

Os contatos realizados pdnratsforam efetuados com as empresas Motorola e Nokia.

O questionamento foi praticamente igual ao exposte{mail disponiveis no apéndice B.

Em contato com a Motorola viehat a atendente, orientou a levar o aparelho a
assisténcia técnica autorizada na capital, que seria 0 endere¢co mais proximo, mas que nao
precisava ser, necessariamente, em um ponto de coleta da empresa e que poderia ser
observada a lista completa das assisténcias técnicas autorizadas com 0s endsitegds no
marca. Em relacdo as operadoras, se elas fazem a logistica reversa dos apaesihuostaa r
foi afirmativa, sinalizando que as operadoras fazem a coleta de aparelhos e acessorios do poés-
consumo.

A Nokia orientou a deixar o aparelho em uma loja da marca, assisténcia técnica
autorizada, lojas das operadoras, Hipermercados Extras e Pao de Acgucar. E ofeledeu um
com o programa de reciclagem da organizacdo e passou 0 endereco mais proOXimo com urna
de coleta. Elucidando a indagacédo quanto ao destino final dos produtos, afirmou que os
materiais sao recolhidos e enviados a uma empresa que atua internacionalmente e que a maior

parte dos residuos se torna energia elétrica ou aco inoxidavel.



5 CONSIDERACOES FINAIS

A logistica reversa que norteou a tematica desse trabalho é algo relativamente novo
dentro do cenario organizacional, tendo em vista que aconteceram as suas primeiras
discussbes a partir de meados da década de 1970. Varias acdes tém que colaborado para qu
efetivamente o processo necessario da logistica reversa aconteca. Se acaso, ndo houver um;
perfeita consonancia de todos os fatores que contribuem para que os canais de distribuicdo
fluam de maneira bem coordenada, dificilmente o objetivo dessa atividade sera alcancado. A
logistica reversa nos remete ao pressuposto de recolhimento, reaproveitamento e reciclagem
de materiais coletados, no caso, aparelhos celulares, baterias e acessorios.

Os resultados obtidos podem sugerir, dependendo da criticidade da analise, que, tanto
as empresas que produzem aparelhos mdveis e seus acessorios, quanto as que apena
exploram os servicos de telefonia mével no pais, ndo déem alguma prioridade a coleta de
residuos sélidos produzidos pelo descarte desses produtos. Entretanto, percebe-se que a:
empresas desenvolvem programas que visam amenizar possiveis danos ocasionados pelo
descarte inadequado dos produtos, quer seja, por uma questdo meramente ambiental ou pele
obrigatoriedade imposta pela Politica Nacional de Residuos Sdlidos, legislacdo vigente
concernente a regulamentacao desse processo no setor.

Algo primordial para o sucesso dos canais reversos € a comunicagao, que é claramente
negligenciada pelas fabricantes de aparelhos celulares e operadoras de telefonia movel.
Através das inferéncias executadas em seus meios de comunicacdo ocoelisitesdas
organizacfes, se evidencia a preocupacdo com as vendas, utilizando-se ao maximo a
ferramenta danix de marketing, sobrando pouco espaco para servicos de pos-venda e poés-
consumo. A inexisténcia de uma comunicacdo contundente faz com que o retorno dos
aparelhos moveis e das baterias em desuso, fiqgue totalmente a mercé da tomada de decisac
feita por parte dos consumidores, que venham a ter o minimo de consciéncia ambiental, que
considere importante o descarte adequado desses produtos. Muito embora, existam programas
de logistica reversa tanto por parte das operadoras quanto das fabricantes dos aparelhos
celulares, a comunicagcdo concernente aos canais de distribuicdo acontece de forma
inexpressiva, que por vezes, ndo chega a todos os consumidores.

A logistica reversa dos aparelhos celulares, baterias e acessérios no municipio de
Nova Alvorada do Sut MS ocorre por meio da devolugéo dos produtos obsoletos no ponto
de coleta disponivel na loja da operadora X, a Unica empresa de telefonia com loja de

atendimento ao cliente em funcionamento na cidade. Do contrario, o usuario tera que procurar
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outro ponto de coleta ou assisténcia técnica autorizada que faca recolhimento em uma cidade
vizinha, por exemplo, Campo Grande - MS. No municipio ndo ha assisténcia técnica
auorizada de qualquer marca de telefonia mével, portanto, ndo houve pesquisa abrangendo
esse setor que tem bastante relevancia para os canais de distribuicdo da logistica reversa.

A comunicacdo quanto ao descarte correto dos aparelhos celulares e baterias,
conforme a entrevista em loco € feita por meio de orientagBes diretas do atendente aos
consumidores e de forma massivasite da empresa. Com a ressalva que nem todegess
oferecem informacdes pertinentes ao assunto, inclusive o da operadora respondente e aos que
tém algum tipo de informacdo, o cliente tem que procurd-la, em alguns casos com
perseveranca.

O fator limitante da pesquisa foi o fechamento de duas lojas das operadoras Oi e
Claro, que funcionavam na cidade, o que limitou o trabalho a apenas uma empresa. Outro
fator foi a dificuldade em estabelecer contato por telefone com as operadoras, pois 0s canais
séo disponibilizados para clientes.

Apesar das limitacbes impostas a este trabalho, aceslitfue 0 mesmo tenha
atendido aos objetivos, tanto geral, quanto especificos. Possibilitando melhor entendimento
do processo de logistica reversa para aparelhos celulares e componentes no municipio de
Nova Alvorada do Sul em Mato Grosso do Sul.

O trabalho surge como precedente para futuras inser¢coes de pesquisas a esse respeitc
na regido, um tema bastante relevante com poucos trabalhos. Sugere-se que os futuros estudo:
sejam efetuados em uma cidade de maior porte e que avalie também a perspectiva do

consumidor quanto ao descarte adequado dos residuos sélidos.
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APENDICE A

ENTREVISTA LOJA DA OPERADORA X

Pesquisador: Primeiro quero saber se tu esta disposto a dar a entrevista de livre e espontanec
vontade?

Entrevistado: sim

Pesquisador: sim! E, entdo, a primeira questio é se tu tens conhecimento da Lei n® 12.305/10
que a Politica Nacional de Residuos Solidos?

Entrevistado: Sim

Pesquisador: sim, né?! E... com esse conhecimento ai eu quero saber se... COMO que a empres
faz pra fazer o recolhimento dos residuos sdlidos, eletroeletrdnicos e/ou produtos
classificados como perigosos e de que forma a empresa se adéquo para cumprir essas
exigéncias da Lei 12.305/10?

Entrevistado: a operadora disponibiliza nas revendas caixa de coletas, essa caixa é para ser
destinado bateria, pilha e aparelho celular antigo, alguma coisa dessa forma.

Pesquisador: A iniciativa de recolher os aparelhos celulares e suas baterias surge por parte da
operadora, ou h&a algum acordo contratual com as fabricantes e/ ou fornecedores para que se
faca esse recolhimento?

Entrevistado: é a operadora que incentiva a gente fazer o recolhimento, agora, em relacdo se
h&a ou ndo, esse acordo contratual entre fabricantes e a operadora, a gente ndo tem ess:
informacé&o, né?! Acreditamos que sim, né... até porque, ela tem que destinar também algum
local esse material recolhido, né?!

Pesquisador: uhum é... no plano de distribuicdo dos aparelhos esta previsto o tratamento,
reciclagem e/ou destinacdo dos residuos de pds-venda e pds-consumo?

Entrevistado: néo!

Pesquisador: ndo, né?! A empresa recolhe os produtos do pés-consumo apenas para atender a
exigéncias da lei ou busca obter alguma vantagem competitiva ao fazer a logistica reversa dos
celulares e baterias?

Entrevistado: Eu acredito que ela busca é... obter alguma vantagem competitiva com certeza,
né!

Pesquisador: vocé saberia me dizer qual que seria essa vantagem?

Entrevistado: Ndo, ndo posso te afirmar, eu sé acredito que tem, né, num seria, é... mas, eu

nao sei te falar o que, que, quais seriam as vantagens, né.
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Pesquisador: outra pergunta, Como se d& o processo apds o recolhimento dos celulares e
baterias, e qual é a destinagdo desses aparelhos, tem conhecimento?!

Entrevistado: Nao temos conhecimento, a gente faz o recolhimento na caixa de coleta, de
tempos em tempos, € de seis em seis meses, por exemplo, a gente envia para lojas proprias, ne
nosso caso, Campo Grande ou Dourados, né, ai 14, a gente ndo sabe o fim que € destinado.
Pesquisadoré... existe algum trabalho junto aos consumidores no que diz respeito a
comunicacao para que eles possam retornar os aparelhos celulares e baterias ap0s a vida uti
desses produtos?

Entrevistado: sim, a gente sempre comenta, a gente instrui, né, 0s nossos clientes em relacéo
a, a, a,... ao ser prejudicial para 0 meio ambiente esses produtos jogados de qualquer forma,
descartados de qualguer forma, no nosso caso sim, a gente tenta conscientizar a populacao.
Pesquisador: Quais sdo 0s canais de comunicacdo usados para conscientizar a populacac
sobre a importancia da logistica reversa dos aparelhos celulares e baterias pés-consumo?
Entrevistado: internet!

Pesquisador: internet, apenas internet?!

Entrevistado: apenas internet!

Pesquisadoré... ha, efetivamente, a preocupacédo por parte da empresa quanto aos problemas
ambientais, sociais e econémicos decorrentes do manejo e disposi¢ao inadequada dos residuos
solidos?

Entrevistado: com certeza, é feito, é feito, sempre, sempre quando a gente tem treinamento,
hoje em dia a gente quase ndo tem treinamento presencial é sempre via chat, né, e sempre ¢
colocado em discussao esse tipo de coisa em relacdo aos problemas ambientais e sociais.
Pesquisador: é... s6 mais uma pergunta, é... vocé havia comentado em off que as empresas
deveriam fazer... as empresas de varejo que fazem revenda deveriam fazer esse recolhimento,
por que elas ndo fazem efetivamente esse recolhimento?!

Entrevistado: é... desinteresse falta de interesse, porque na verdade toda operadora no caso,
a operadora, se ela disponibiliza um box de venda nos varejos, né, ela também digponibiliz
todo o material que é disponibilizado para as lojas préprias, para as revendas, todos os canais
gue tratam com, com... os produtos da operadora, entendeu?! Entdo, os varejos eles também
tem acesso a esse tipo de produto, eles ndo fazem por falta de interesse.

Pesquisador: ok, obrigado!

Entrevistado: obrigado, eu!
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APENDICE B

QUESTIONAMENTO VIA E-MAILSE CHATS- OPERADORAS E FABRICANTES

Ola,

Gostaria de saber se na minha cidade, Nova Alvorada de I88| ha pontos de coleta de
aparelhos celulares da marca? Se sim, qual a destinagao dada, porque nédo dasaestko0

para nao ir parar no lixo comum.

Ha alguma parceria com as lojas das operadoras ou revendedoras varejistas para que eu poss

deixar o aparelho em desuso em uma delas?

Att,

José Cicero



ANEXO A

CONTATO VIA CHAT MOTOROLA
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0 Chat

Status: Conectado

alali—

! 8 essandra (Quvindo) ‘

§ nessandra (0, meu nome & Alessandra. Em que posso ajuda-?

€ José Cicero 0

4 Aessandra (I3, Boa Tardell =)

€ José Cicero: Boa tacel

€ s Ciero: Gostaia de saber se na minha cidade Nova Alorada do Sul- WS hd pontos de colela d apareinos celulares da marca? Se sim, qual a desiinagdo dada, porque néo descanei
0 aparelo para no ir parar no lixo comum.

Hé alguma parceria com s lojas das aperadaras o revendedoras varefistas para que eu possa defiar o aparelha em desus em uma delas?

0 Cha

Status: Conectado

alBli—

‘ﬁﬁ\iessandra (Owindo ‘

8§ Aessand Temose Campo Grande.

€ José Cicro; Como acho s endereqos’l

8 Aessandra No st da Motoroa e

€ dosé Ciro A5 Operadoras nan fazem ese recohimento fambém?l
8 Aessandra Poso e DasSar 0 Endereco caso precise.

& Jose Cvero esse’

8 Aessandra Sn a5 Operadora também fazem.

€ José Ciero Enti, fereique ira Campo Grande?!

4

8 Messandra Fica  seu o Jos,casofue mulo e, Ve pode procurar U ugar em suacdade o recs sr ditamente para Mot
€ José Citero: o, fuinas jas varejstas nenhuma recobe, enfim! mas,cbrigado pelas inormagges!
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0 Chat
Sats:Desconectado @ﬂ

UL IVLTY LI, Tt YU W ULy ST

8 nessanda:Fea  seu orério st a0 fique muto longe, vacé pode pracurar um lugar em Sua cidade, nda precisa ser dretamente para a Motorola.

€ Jos Cietc ok i na s aretas nenhuma recoe,enfnt mas,obrigadopees fomages!

8§ Aessanda Posso ajudar com mais alguma informagdo ou senvia? )

€ José Cieero: N, obrigadol! Boa nofe!

8§ nessandi pssn que finalizarmos, vou & enviar por e-mail uma pesquisa sobre o meu atendimento, & ficarel muito feiz se puder me avaliar & deixar seus comentrios. ™

Se preciar de mais alquma informago por favorretome.
AMotoro agradese o contato € desejo uma otima notel =)

W Messantra desconecionse §

ORACLE
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ANEXO B

CONTATO VIA CHAT NOKIA

MNokia Care Chat MNokia.com

Desconectar

Status: Conectado

1 Edna Escutando

1 cicero_mesmo@hotmail.com (16:16:28) o
Crla

Y fdnaas: 16:41)
Boa Tarde 1!

1 cicero_mesmo@hotmail.com (1617 :08)

Gostaria de saber se na minha cidade MNowva Alvorada do Sul — MS ha pontos de coleta de
a|"a'E|3 os celulares da marca? Se sim, qual a destinagdo dada, porque ndoc descartei o apareiho
para Nao ir parar no leo comum.,
ia alguma parceria com as lojas das operadoras ou revendedoras varejistas para que eu possa
deixar o aparetho em desuso em uma delas?

&  Anexar arquive Enwviar mensagem

MNokia Care Chat Mokia.com
Status: Conectado = Desconectar
_'_ Edna Escutando
C_Llal seu nomer s

!_ cicero_mesmo@hotmail.com (L6:18:56)
Jose Cicero

2 Edna (1s:22:21)
Para o processo de reciclagem, oriento-o deixar seu aparelho ou batenal/acessonos em um dos
postos Mokia Care - Aszistencia Tecnica autorizada lojas do Extra ou lojas do Pdo de Agdcar
participantes do programa "Ald Recicle”,

Afim de maicres detalhes sobre o pregrama de reciclagem acesse;

E:n httpy/ Swonne. microsoft.com/ pt-br/celulares/suporte/recycling/

P—
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Mokia Care Chat Nokia.com

Status: Conectado Desconectar

1 Edna: Escutandoc

¥ cicero_mesmo@hotmail.com (16:22:53)
T91E20-0C0

1 cicero_mesmo@hotmail.com (16:24:02)
as lojas das operadoras nao recothem?!

2 Edna (is:24:21)
Recolhem tambam

2 Eana as:za:sa
Um momento

& Anexararguivo Enviar mensagem

MNokia Care Chat MNokia.com
Status: Conectado ) Desconectar
1 Edna Escutando
iy

1 cicero_mesmo@hotmail.com (16:32:43)
Mowva Alvorada do Sul-M5, CEP 79140-000

2 edna (16:33:28)
Sassaki
Localizagdo de Assisténcia
Endereco: Rua Quinze de MNowvembro, 778 79002140, Campo Grande (Mato Grosso do Sul),
Bra=il
Telefone: 556730209608

1 cicero_mesmo@hotmail.com {(16:34:10)
ok, de ia eles redirecionam para reciclagem ou fazermn reuso?!

+ Il

&  Anexar anguivc Enviar mensagem



Nokia Care Chat MNokia.com

Status; Conectado =] Desconectar

,l Edna Escutando

Y
2 edna as:3430)
Ou em lojas de operadoras e supermercados tambem aceitam aparelho celulares, pilhas
baterias, tudo € levado para reciclagem
O aparelhos e ou batera, podem ou sdo depositados em urnas disponibilizadas nas lojas
propras das operadoras £ nas assisténcias técnicas autorizadas MNokia. Posteriormente, os
aparelhos = baterias serdo armazenados e enviados a uma empresa que atua
internacionalmente
na area de processamento de baterias, Grande parte dos residuos € transformada em energia
elétrica e ago inoxidavel.
1 cicero_mesmo@hotmail.com (16:35:06)
ah sim, ok!!
-

MNokia Care Chat MNokia.com
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Status: Desconectado e Finalizar chat

o

2 Edna assETan
Lembrando que sua divida foi esclarecida neste contate sendo o seu primeiro contato comigo
por gentileza solicito que participe da nossa pesquisa de satisfacdo,

A pesquisa avalia meu atendimento onde basta clicar em:
Descenectar > Finalizar Chat, sendo a nota maxima 5.

Conto muito com'a sua ajuda: !

Agradego desde ja

Tenha uma otima tarde 11

Mokia agradece o-contato...

Edna encerrou @ comunicacdo. Obrigado por contatar a Nokia.



ANEXO C

RESPOSTA DOE-MAIL ENCAMINHADO A SAMSUNG

Ola, José

CObrigada por acessar o site Samsung, € uma enorme satisfagao té-lo
como cliente.

Segue o protocolo do atendimento 21320907641, aorientamos que utilize
sempre que entrar em contato conosco.

Em atengio ao seu e-mail, orientamos por gentileza que podera
encaminhar o aparelho a ser coletado a uma assisténcia técnica
Samsung, onde os técnicos esclarecerio as duvidas com relagio ao
destino do aparelho.

Para localizar uma assisténcia técnica autorizada Samsung mais
proxima de sua localidade acesse o link:

http SAaewnw samsung.combrisupportlocation/supportServicelLocation.do?
page=SERWICE. | OCATICOMN

Com relacio as lojas de operadoras sera necessario entrar em contato
Ccom a mesma para maiores informacgdes.

Pego por gentileza que responda nossa pesquisa de satisfagao abaixo
avaliando meu atendimento. A sua opinido & fundamental para a
melhoria de nossos sernvicos. Sua opinido & de extrema importidncial
Desculpe qualquer transtorno no meu atendimento, espero ter auxiliado
da melhor maneira possivel.

Sempre que precisar, estamos prontos para auxiliarl

Para agilizar o seu atendimento, oferecemaos também Suporte Técnico
atraves do Cyber Service. Acesse o link abaixo para registrar a sua
solicitagio onde o assistente entrara em contato por telefone:

httpMatin. samsungasc . comicybersenvicefcsc/productin. main_ 01.jsp?
locale id=br br&ssollseYn=M&ssol ang=en

Atenciosaments,

Samsung Eletrédnica da Amazdnia LTDA.
Servigo de Atendimento ao Consumidaor.
http Aaeenw . samsundg.com'brinfof/contactus. htmil

47
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ANEXO D

RESPOSTA DOE-MAIL ENCAMINHADO A LG

@ LG

Life's Good

Atendimento ao Consumidor LG
Obrigado por entrar em contato conosco

Ola, José
Agradecemos que tenha acessado nosso site.

Em atencdo ao seu e-mail. pedimos gentilmente que realize o passo a passo do procedimento
através do link abaixo, por favor:

<http Slwww ige convbricoleta-seletiva=

Aproveitamos para desejar uma excelente semana, estaremos sempre a sua disposicdo para
oferecer o suporte adequado a0 caso.

Peco por gentileza que participe da pesquisa de satisfagao e avalie meu atendimento.
Caso tenha alguma outra duvida nos contate, Sera um prazer atendé-lo novamente.

Atenciosamente,
Raphaeia
Central de Atendimento LG



ANEXO E

RESPOSTA DOE-MAIL ENCAMINHADO A SONY

Contact Center Sony Xperia, Solicitagao de Servico: 1-2248160412
Prezado Sr. Jose,

Obrngado por entrar em contate com o Suporte Sony Xperia.

Senhor Jose, informames que o Sr pode estar descartando o aparelhe cu bateria em nossa
autérizada.

Mato Grosso Do Sul

Mome: Tec Cel Celulares

Enderego: Av. Mate Grosso, 601. Centro. Campe Grande/Ms. Cep 73002-232
Telefone: (B7) 3043-5644

Horaric: Seg A Sex Das 08:00 Hs As 18:00 Hs

Continuamos a disposicao para auxilia-lo sempre que necessario pelos canais de Email e Chat
atraves do link Fale Conosco http./fwww. sonymobile.com/br/support/c ontact-us/ cu atraves da

central de atendimento ao Consumidor Sony Xperia pelo telefone: 4001-0444

Caso nao consiga completar a chamada, basta acrescentar o niamero da operadora + DDD de
sua cidade + 4001-0444 = Messc herarie de atendimento & de Segunda a Sabade, das 3:00 as
20:00h, exceto ferados.

Para as dltimas noticias, informacg des e suporte de produtos, por favor, visite nosso site em
wwnw. sonymobile.com.br

Atenciosamente,

Joyce Pelegrini.

Suporte Scny Xperia

Fale Conosco | Lega NY
Copyright & 2012 sony Mobile Communications aB. all rights reserved S 0
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