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Resumo:

O cenério econdmico atual estd cada vez mais competitivo e a questdo ambiental se destaca na esfera
mundial, as institui¢des financeiras buscam uma gestéo eficiente para manterem-se fortes no mercado.
E fundamental, portanto, que as organizacBes reduzam seus custos, por meio do planejamento e
controle dos mesmos através da utilizacdo da logistica reversa, que surge como um novo fator de
diferenciagdo para empresas e governos, sendo de fundamental importancia para 0 contexto
socioambiental. A instituicdo financeira publica investigada, tem buscado se inserir nessa nova
realidade, e por isso, pesquisou-se através de um estudo de caso, a possibilidade da utilizagdo da
logistica reversa na devolugdo das cartas postais de cobranca. Portanto, o objetivo deste trabalho é
analisar a importancia da aplicacdo da logistica reversa na avaliacdo das cartas de cobranca
devolvidas. No decorrer da pesquisa, constatou-se que a agéncia ndo possui um setor especifico de
logistica, que ndo existe um controle eficiente em relacdo as devolucGes das cartas e que a aplicacéo
da logistica reversa é imprescindivel para que a instituicdo mantenha-se competitiva no mercado
financeiro.

Palavras chave: Logistica, Logistica reversa, Cartas postais de cobranca, Instituicdo Financeira
Publica, Responsabilidade Socioambiental.

The reverse logistics usage on the avaliation of billing letters from a
public financial institution: a case study

Abstract

The current economic scenery is becoming more and more competitive and ecological issues receive
more attention in the world. The financial institutions seek for an efficient management to keep
themselves strong in the market. It is essential that the organizations reduce their costs. This can be
achieved by the implementation of the reverse logistics, which comes up as a new factor of
differentiation to the companies and the government. Hereby it is becoming a fundamental tool to the
socio-enviromental context. The research’s object has been seeking to be part of this new reality, and
therefore, it studied the possibility of the use of reverse logistics on the avaliation of the billing letters.
In order to do that, this study researched the reverse logistics importance on the avaliation of the
returned billing letters. During the study, the research found out that the branch did not have a
specialized logistics department, there was no efficient examination related to the billing letters return.
It was concluded that the reverse logistics concepts are essential to keep this finantial institution
competitive in the market.

Keywords: Logistics, Reverse Logistics, Billing Postal Charters, Public Financial Institution, Socio-
enviromental responsability.
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1. Introducéo

Nos dias atuais, os desafios intensificam-se quanto ao assunto dos residuos produzidos pelo
ser humano, tendo o tema tomado uma grande proporc¢do principalmente no que se refere a
questdo econémica, social e ambiental.

Para Ballou (2011), as mudangas no cenario da economia mundial provocam crescentes
pressdes sobre o lucro e passam a exigir mais produtividade, profissionalismo, racionalidade e
estruturas mais enxutas, com o intuito de obter melhores resultados com menos recursos. As
empresas atuam em um ambiente que esta em constante mutacdo, devido aos avangos da
tecnologia, as alteragdes na economia e na legislagdo, e a disponibilidade de recursos. A
atividade bancaria possui varias particularidades que aumentam muito a importancia de se ter
um bom planejamento das agdes das organizacdes, € uma estratégia organizacional firme e
equilibrada com os objetivos da empresa (SILVA, 2010).

Ainda de acordo com o referido autor, destacam-se as seguintes particularidades: a
importancia de um sistema bancario de dados agil, confidvel e com seguranca de alto nivel, a
precisdo de uma seguranca fisica nas agéncias bancérias, a complexa logistica de sortimento
dos terminais de autoatendimento, a necessidade de funcionarios capacitados. Qualquer falha
que ocorra em um destes fatores criticos pode colocar a empresa em uma situacéo de risco,
podendo leva-la a faléncia.

Segundo Castro (2004) esses métodos, no entanto, tornam-se indteis @ medida que cresce a
disputa em busca da conquista por clientes, que por sua vez, estdo cada vez mais exigentes e
conscientemente ecoldgicos e se interessam pela procedéncia dos produtos que consomem e
buscam saber se seus fabricantes sdo fontes de produtos poluidores. De acordo com Chaves e
Martins (2005), a logistica reversa surge diante da constante busca por atividades ou produtos
que prejudiquem cada vez menos 0 meio ambiente e tem conquistado maior importancia e
espaco nas operacdes logisticas das empresas, principalmente pelo seu potencial econémico.

Ainda de acordo com 0s autores, 0 assunto por sua vez € antigo, porém a partir da década de
90 é que tem ganhado espaco ndo s6é no mercado como também no cotidiano da sociedade,
tendo em vista que os consumidores em geral estdo em busca de empresas que prezam pelo
meio ambiente e isso se tornou um fator competitivo entre organiza¢Ges. Assim teve inicio a
era das empresas sustentaveis. Belinky (2017) explica que para exercer a sustentabilidade
empresarial, deve-se analisar os negécios da empresa levando em conta como fazer com que
0s impactos negativos de sua atividade sejam 0s menores possiveis. 1sso envolve também,
ainda de acordo com o autor, prestar atengdo as necessidades e ao bem-estar da populagédo no
local onde ela se encontra.

Nesse contexto, 0 objetivo geral da pesquisa € analisar a importancia da aplicacdo da
Logistica Reversa na avaliacdo das cartas postais de cobranca devolvidas na instituicdo
financeira estudada. Para a elaboracdo desta pesquisa, foram utilizados, os métodos de
pesquisa qualitativa do tipo descritiva e exploratdria, pois foi necessario descrever o processo
de devolucdo das cartas postais de cobranca da instituicdo financeira. Quanto aos
procedimentos técnicos adotados para a coleta dos dados, optou-se por utilizar o estudo de
caso, pois permite estudar de forma mais aprofundada o objeto pesquisado e possibilita a
descoberta de aspectos que ndo foram previstos ao formular a pesquisa (YIN, 2001).

2. Referencial Tedrico

A logistica faz parte do cotidiano de todo o ser humano, no entanto, quando se parte para a
teoria 0 assunto se torna complexo e dificil, e na pratica € dificil de ser monitorado se nédo
houver pessoas capacitadas para desenvolvé-la. Oliveira e Farias (2010) explicam que a
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palavra logistica é de origem grega e vem de ‘logistikos’, que significa calculo e raciocinio
matematico. O seu desenvolvimento esta relacionado as atividades militares. A missdo da
logistica, foi definida segundo Ballou (2011) como: “entregar o produto certo, no tempo certo
e na condi¢ao desejada, realizando a maior contribui¢ao para a empresa”.

Entretanto, conforme a industrializacdo foi se expandindo, surgiu a necessidade de dar
importancia a reciclagem e ao recolhimento de insumos da natureza. Assim surge a logistica
reversa, que de acordo com Brunetto & Passos (2015), tem como objetivo a reutilizacdo de
residuos solidos, contribuindo assim para um menor consumo de recursos naturais, reduzindo
0s impactos ambientais das atividades humanas.

No caso das industrias, a logistica reversa, segundo Revlog (2009), esta ligada a todas as
operacOes de reuso de produtos e materiais. Relaciona-se aos cuidados p6s-uso de produtos e
materiais. Em outras palavras, consiste em coletar, desmontar e processar produtos de forma a
criar novos bens, fazendo uso de partes de produtos ou materiais ja processados, contribuindo
para a reducdo dos impactos ambientais ocasionados pelas suas atividades. E importante
destacar que esse fluxo de produtos e materiais possui métodos diferentes de entrada no
processo de retorno a instituicdo, sendo eles os pos-venda e pds-consumo, ambos com
estratégias e ganhos para cada integrante do processo econdémico e social.

Guarnieri (2011) explica que a logistica reversa de pos-venda caracteriza-se quando ocorre 0
reaproveitamento, a revenda como subproduto, ou produto de segunda linha e, a reciclagem
de bens que regressam através dos clientes a qualquer ponto da cadeia de distribuicdo seja ao
atacadista, ao varejista ou diretamente a industria. Ainda em conformidade com a autora, a
logistica reversa do poOs-consumo é a area de atuacdo da logistica que equaciona e
operacionaliza o fluxo fisico e as informacdes correspondentes de bens de consumo que séo
descartados pela sociedade e que retornam ao ciclo de negocios ou ao ciclo produtivo por
meio dos canais de distribuicéo, reversos especificos.

Nesse contexto, com o intuito de oferecer um servico de qualidade aos seus clientes sem
agredir o meio ambiente, surge a logistica bancéria, que para Bader e Savoia (2013) é baseada
nos canais eletrénicos de atendimento e assume um papel importante na oferta dos produtos e
servicos aos clientes. Os variados canais bancarios produzem um continuo catalisador da
prestacdo dos servigos financeiros e concebem um novo cenario oponente no setor em que
entidades financeiras e ndo financeiras operam em conjunto, alterando o paradigma
tradicional no que tange a distribuicdo e prestacdo de servigos, que passa a caminhar para a
virtualizagéo e a incluséo financeira.

De acordo com Cernev; Dinz e Jayo (2009), o crescimento expressivo do canal de
distribuicdo bancéria ocorreu pela expansdo da infraestrutura em termos de telecomunicacéao
no pais, que aconteceu a partir dos anos 90. As instituicdes financeiras passaram a dar énfase
na diversificacdo dos canais bancarios, dando atencdo especial ao uso de aparelhos moveis e
correspondentes bancéarios, com o propoésito de expandir a atuacdo dos bancos para além de
suas fronteiras tradicionais, aumentando o mercado e alcancando o publico de baixa renda.
Com isso, hoje o setor bancério brasileiro € reconhecido como um dos mais avangados do
mundo no que se refere ao uso de tecnologias de informagé&o e comunicagéo.

Considerando-se o fato do presente artigo estar focado na logistica de pds-consumo, deve-se
ressaltar que o consumo sustentivel é dirigido ao consumidor na sua conscientizacdo por
parte de suas necessidades e consequéncias para 0 meio ambiente, social e econdmico,
contribuindo assim, com a logistica reversa.

Dessa forma, diante das consequéncias advindas das atividades humanas, as organizacgdes
passaram a buscar alternativas para reduzir os impactos ambientais ocasionados pelas suas
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atividades, iniciando assim uma nova era no mundo empresarial - a das empresas
sustentaveis. Razzac (2017) afirma que “uma empresa sustentavel é aquela que busca
desenvolver o seu negdcio sem prejudicar 0 meio onde estd inserida”. Belinky (2017)
complementa esse conceito explicando que para exercer a sustentabilidade empresarial deve-
se analisar os negocios da empresa levando em conta como fazer com que 0s impactos
negativos de sua atividade sejam o0s menores possiveis. Envolve também, ainda de acordo
com o autor, prestar atencdo as necessidades e ao bem-estar da populacéo no local onde ela se
encontra.

Vale destacar que, pelo menos no inicio, esta preocupacdo voltava-se exclusivamente para o
meio ambiente, e, apesar de aparentar ser atual, mostra-se presente na histéria do homem héa
muito tempo. Segundo Nascimento (2012), nos primeiros periodos da histéria humana ja
existiam leis voltadas para a preservacao ambiental. No Brasil, leis para proteger 0s recursos
naturais, florestais e pesqueiros j& existiam desde a época colonial. A exploracdo da madeira,
por exemplo, era uma atividade exclusiva da Coroa Portuguesa. Mas, ainda segundo o autor,
foi somente no decorrer do século XX, com o0 aumento da degradacdo dos recursos naturais, a
poluicdo e os desastres ambientais que a conscientizacdo ambiental comegou a ganhar
importancia nas organizacoes.

A partir do final do século XX, a preocupacdo com a sustentabilidade do negocio passou a
receber ainda mais atencdo e com isso, 0 conceito de sustentabilidade passou por uma
atualizacdo, tornando-se uma abordagem dimensional. De acordo com Guarnieri (2011), as
dimensbes da sustentabilidade envolvem os aspectos social, ambiental e econdmico. A
questdo social tem como pilar o principio da igualdade - igualdade na distribuicdo de renda e
bens, de direitos, dignidade humana e lagos sociais. O aspecto ambiental envolve a protecéo
do planeta e das riquezas naturais. Por fim, a dimensdo econdmica consiste em obter
resultados financeiros em harmonia com os dois anteriores.

Assim, nos dias atuais, de acordo com Razzac (2017), classificar uma empresa como
sustentavel com base em pequenas acOes adotadas nos escritorios ou linhas de producao
passou a ser coisa do passado. Segundo o autor, “incentivar funcionarios a terem suas proprias
canecas ou fazer uma ampla campanha de destino correto de residuos passaram a ser
prerrogativas bésicas de qualquer empresa”. Com base nisso, o referido autor complementa
explicando que “a sustentabilidade empresarial vai além de pequenos esforcos para preservar
0 meio ambiente ou fontes de recursos naturais. Ter visdo holistica do meio onde esta inserida
¢ prerrogativa indispensavel para o sucesso de qualquer empresa nos dias de hoje”.

3. Metodologia

Para a realizacdo desta obra, foram utilizados, no que se refere aos objetivos, 0s métodos de
pesquisa qualitativa do tipo descritiva, devido a necessidade de descrever o processo de
devolucdo das cartas postais de cobranca da instituicdo financeira pesquisada; e exploratoria,
pois facilitaria a delimitacdo do tema no decorrer da pesquisa.

De acordo com Prodanov e Freitas (2013), a pesquisa descritiva visa relatar as caracteristicas
de determinado fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis, envolvendo a
utilizacdo de técnicas padronizadas para a coleta das informagdes, dentre as quais destacam-se
a utilizacdo de questionarios e a observagdo sistémica. Ainda em concordancia com o0s
autores, a pesquisa exploratoria permite o estudo do tema sob diversos angulos. Ela facilita a
delimitacdo do tema da pesquisa, orienta a fixacdo dos objetivos e, geralmente envolve um
levantamento bibliogréafico, entrevistas com pessoas que vivenciam o problema pesquisado e
a analise de exemplos que estimulem a compreensao.
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Em relagdo aos procedimentos técnicos adotados para a coleta dos dados necessarios para a
pesquisa, optou-se por utilizar o estudo de caso, pois de acordo com Prodanov e Freitas
(2013), permite estudar de forma mais aprofundada o objeto pesquisado e possibilita a
descoberta de aspectos que ndo foram previstos ao formular a pesquisa. O estudo de caso é
um modo de investigar um fendmeno empirico seguindo um conjunto de procedimentos pré-
especificados e que pode ser utilizado, especialmente, para explicar, descrever, ilustrar e
explorar (YIN, 2001). Esclarecendo ainda mais o conceito, Gil (2007) afirma que o estudo de
caso pode ser estabelecido sob o ponto de vista espacial e temporal. O ponto de vista espacial
é aquele localizado em um lugar, empresa, comunidade e etc. Enquanto isso, o temporal é
quando se refere a um fato ou episodio ou, até mesmo a um periodo de tempo.

No intuito de tornar o estudo metodologicamente mais sélido, 0 mesmo foi divido em trés
fases distintas, sendo: (1) Definicdo e planejamento da pesquisa; (2) preparacdo e coleta; (3)
analise e conclusdo. Marconi e Lakatos (2003) explicam que o planejamento faz parte de uma
decisdo em se pesquisar um determinado assunto, cuja decisdo é a primeira etapa de uma
pesquisa, onde o pesquisador podera realizar por beneficio préprio, de alguém ou de alguma
organizacdo. O planejamento da pesquisa concebeu a primeira fase dentre trés da conducéo
metodoldgica da pesquisa, cujo mesmo foi estruturado em trés passos distintos que s&o:
revisao bibliografica, elaboracdo do roteiro para entrevista do gerente e funcionario do setor e
0 protocolo.

A segunda fase foi constituida por duas etapas: Primeiro foi elaborada uma entrevista-teste
com o gerente de uma empresa de transportes, responsavel pelo setor de cobranca e depois
com uma funcionéria de uma clinica de diagnostico por imagem, objetivando-se identificar
possiveis anomalias, complexidades e ambiguidades no desenvolvimento das questBes para
sua posterior validacdo com o intuito de habilitar o instrumento a ser utilizado na entrevista.
A partir das respostas obtidas, elaborou-se um modelo de entrevista que foi aplicado para a
gerente e em seguida para a funcionaria da instituicdo financeira pesquisada.

A terceira fase foi constituida da andlise e conclusdo da pesquisa. Para Farias Junior (2009),
esta terceira e ultima fase do andamento metodologico trata-se do processo dos dados
coletados com a posterior analise, detalhando as circunstancias estudadas em prol de subsidiar
a solucdo do problema de pesquisa proposto. Esta fase foi dividida em trés etapas. A primeira
foi a organizacéo dos dados coletados, a segunda a avaliacdo dos resultados e a terceira foram
as considerac0es finais.

As informacBes de interesse foram coletadas através da aplicacdo de entrevistas semi-
estruturadas, que foram posteriormente transcritas para o Microsoft Office Word 2007 de
forma a viabilizar a sua posterior analise, que foi feita através de uma analogia entre a revisao
bibliografica e as préaticas adotadas na instituicdo pesquisada, no que tange a logistica reversa
no ambito organizacional da mesma, voltada para o retorno das cartas postais de cobranca.

4. Apresentacao e analise dos resultados

Nesta secdo séo apresentados, de forma clara, os resultados obtidos a partir da metodologia
adotada, ou seja, entrevista referente a utilizacdo da logistica reversa nas devolucgdes das
cartas postais de cobranga, realizada em uma institui¢do financeira publica. Ressalta-se que 0s
dados apresentados foram obtidos atraves dos questionarios aplicados ao gestor de servicos
internos da agéncia e com a funcionéria do setor de cobranca.

De acordo com a estrutura da pesquisa aplicada na empresa, a exposi¢cdo dos resultados
obtidos deu-se através da entrevista semiestruturada aplicada ao gestor de servicos internos e
a funcionaria do setor de cobrancga da instituicdo no dia 27 de maio de 2016.
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Na entrevista com a gerente de servigcos internos (formada em contabilidade) da instituigéo
pesquisada, tratou-se de assuntos pertinentes ao andamento da pesquisa e, no que se refere a
logistica, a mesma disse que “se trata da organizagdo e controle do espago e materiais
utilizados na execu¢do de uma atividade”. A logistica tem se tornado uma ferramenta de
extrema importancia para as organiza¢Ges, mas em algumas delas, ainda é ignorada ou
desconhecida. Isso ficou evidente quando solicitou-se que a entrevistada relatasse de maneira
geral, como se dava o processo de logistico na empresa, onde a mesma demonstrou ndo ter
conhecimento. Como pode ser analisado, a gerente aparentou ter um conhecimento superficial
do que se trata a logistica, e em consequéncia disso ndo soube descrever como se daria o
processo logistico dentro da organizacao.

Sabe-se que a logistica reversa é uma &rea da administracdo que ainda possui uma baixa
prioridade entre as empresas, isso se reflete no pequeno numero de organizagdes que tém
geréncias dedicadas ao assunto. Na maioria dos casos, isso ocorre pela falta de conhecimento
sobre o tema, o0 que ficou claro no decorrer da entrevista, onde indagou-se sobre o conceito da
logistica reversa e se suas praticas contribuem com o processo de devolugdo das cartas, sendo
gue a mesma evidenciou o nao conhecimento do fluxo reverso das cartas de cobranca.

Quanto ao processo de devolugdo das cartas, a gerente disse que se processava da seguinte
maneira: as cartas sdo enviadas para os clientes através do operador logistico os correios
(Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos) e as que ndo sdo entregues, sdo devolvidas para
a agéncia. A gerente relata ainda que o operador logistico presta servicos de maneira geral
com eficiéncia, mas que também ocorrem falhas, onde ela relata que ja aconteceu de as cartas
serem entregues aos clientes em uma determinada data e em outra ndo. Ela ressaltou ainda
que, os carteiros se recusam adentrarem em localidades onde a seguranca publica é muito
precéria, devido aos indices de violéncias que ocorrem didriamente. Pode-se perceber que
existem varidveis que impedem as cartas de chegarem ao seu destino final e que ndo estdo no
controle da organizacao.

Segundo a gerente, 0os motivos pelos quais as cartas retornam sdo variados, dentre eles:
endereco insuficiente, auséncia do cliente na residéncia, mudanca de endereco, falecimento,
endereco ndo procurado. A mesma relata ter conhecimento da importancia da atualizagéo e
confeccdo dos cadastros, onde ela diz que para “evitar essas devolugdes seria necessario que a
confecgéo dos cadastros fossem realizadas de maneira adequada”. Ela informou que poderiam
fazer um melhor detalhamento do destinatario no envelope, os atendentes precisariam ter
muita atencdo na elaboracdo do cadastro e também seria preciso ter muita atencdo na
confeccdo das cartas, que por hora sdo preenchidas manualmente através de uma planilha, por
isso sdo passiveis de erros e por muitas vezes, essa planilha ndo é atualizada de acordo com o
cadastro.

Mais do que um conceito, a responsabilidade socioambiental é uma postura. E adotar,
individual ou coletivamente, praticas em beneficio da sociedade e do meio ambiente,
melhorando a qualidade de vida das pessoas. A gerente de servigos internos, provou ter
entendimento do conceito de responsabilidade socioambiental, isso ficou claro onde
perguntou-se sobre seu entendimento do referido assunto, e ela respondeu que tratava-se da
responsabilidade que se deve ter com as pessoas e 0 meio ambiente. Ela foi indagada sobre se
a elaboracdo do cadastro estaria de acordo com o0s normativos internos da instituicdo e
também quanto a responsabilidade socioambiental. A entrevistada informou que sim, tanto
para 0s normativos, quanto para a responsabilidade socioambiental.

Ja na entrevista com a funcionaria (formada em Administragdo), pdde-se perceber que ela
possui conhecimento do conceito de logistica, pois a mesma relatou que no seu entendimento
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a logistica tem uma visdo organizacional, onde administra os recursos materiais, financeiros e
pessoais e gerencia a compra e entrada de materiais, o planejamento de producdo, o
armazenamento, o transporte e a distribuicdo dos produtos, monitorando as operagdes e
gerenciando informacdes, ou seja, controlando toda parte de entrega e recebimento de
produtos na empresa.

A informante também demonstrou conhecimento do assunto quando indagada sobre o que ela
entenderia por logistica reversa, onde a mesma disse que seria uma area da logistica que se
responsabiliza pelo planejamento, operacédo e controle do retorno de produtos de p6s-consumo
e de pds-venda ao ciclo produtivo, que por sua vez passa a ser direcionada como uma area
relevante aos interesses das organizacdes, tendo em vista que elas podem reutilizar esses
produtos na confeccdo de novos com custos reduzidos. Dessa forma, contribuem para a
reducdo dos impactos ambientais causados pelos residuos solidos despejados na natureza.

De acordo com o que foi dito anteriormente a respeito da logistica reversa, ficou evidente,
mais uma vez, que ela é pouco difundida nas organizacGes, onde indagou-se sobre o
funcionamento da logistica reversa das cartas de cobranca. A entrevistada disse que quando
as cartas sdo devolvidas para a agéncia, elas sdo colocadas em uma pasta que chamam de
“dossié”, onde cada cliente inadimplente possui uma dessas pastas e iSso ocupa muito espaco
fisico, desperdica muito material de expediente e demanda bastante tempo para confeccionar
esses documentos, tendo em vista que sdo feitos manualmente porque, segundo 0s normativos
internos, ndo podem ser digitalizados e isso eleva ainda mais 0s custos da empresa.

A mesma foi questionada também sobre quais os motivos das devolucdes das cartas, tendo ela
respondido que os motivos seriam diversos, tais como: falecimento, auséncia, mudanca de
enderego, mas o principal motivo das devolugdes sdo 0s enderegos insuficientes, ou seja, ndo
tem o namero da residéncia, CEP invalido, inexisténcia de ponto de referéncia, e isso ocorria
porque, segundo ela, o cadastro seria feito de forma inadequada, ou seja, as informagdes
referentes ao endereco dos clientes estariam incompletos e as cartas seriam preenchidas
manualmente, 0 que por sua vez poderiam ocorrer erros. Essa revelagdo demonstra que tanto a
gerente quanto a funcionaria, possuem o mesmo ponto de vista em relacdo as devolucdes das
cartas.

Perguntou-se a funcionaria sobre o que poderia ser feito para mudar essa realidade, a
informante relatou que os atendentes, responsaveis pela confeccao e atualizacdo dos cadastros
dos clientes, deveriam seguir a risca 0 normativo interno da empresa referente ao cadastro.
Ela ainda sugeriu que essa punicdo fosse de carater financeiro, porque, na opinido dela, s6
assim as pessoas o fariam corretamente.

E preciso sincronizar e harmonizar com sabedoria todos os elementos que compdem a
logistica, caso contrario, os servicos ficam com a qualidade comprometida. Foi possivel
perceber isso quando questionou-se a existéncia de um setor de logistica na organizacdo. A
entrevistada disse que a instituicdo ndo possuia um setor especifico de logistica, 0 que existia
era uma superintendéncia de logistica que atenderia toda a instituicdo, no entanto, essa
superintendéncia, trataria com maior énfase as questdes patrimoniais da organizacéo.

Ela ainda foi questionada sobre a existéncia de medi¢fes ou indicadores relacionados ao
retorno das cartas postais, tendo ela informado que recentemente a agéncia teria comecado a
fazer registros das devolugbes, mas que ainda ndo possuiam dados suficientes para uma
analise mais aprofundada em relacdo aos motivos dessas devolugdes.

A funcionéria foi indagada se em sua sua opinido, a instituicdo seria responsavel
socioambietalmente, a entrevistada respondeu que a empresa as vezes participava das
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campanhas realizadas mensalmente de coleta seletiva de papel sendo que , na sua opinié&o,
seria necessario muito mais do que isso para se ter responsabilidade socioambiental.

Em decorréncia da utilizacdo de novos conceitos e praticas com o foco no que se refere a
sustentabilidade, a organizacdo busca de forma organizada, no entanto muito discreta,
repassar aos seus colaboradores e clientes sobre a importancia da responsabilidadade
socioambiental, as organizacdes relutam em ter um posicionamento mais incisivo quanto ao
assunto, pois a principio isso lhes trard um custo do qual muitas organizacGes ndo estdo
dispostas a ter. No entanto, se pensarem pelo ponto de vista estratégico, certamente esse
“custo” sera convertido em investimento do qual possivelmente sera muito bem visto ndo s6
pela organizacao, mas para a sociedade como um todo.

5. Considerac0es finais

O presente estudo objetivou analisar a importancia da aplicacdo da logistica reversa na
avaliacdo das cartas de cobranca devolvidas de uma instituicdo financeira publica em Belém
do Para. Foi constatado que a instituicdo financeira pesquisada possuia: (1) um sistema de
controle falho na hora do preenchimento do cadastro dos clientes, o que resultava em uma
grande quantidade de cartas de cobranca devolvidas para a instituicdo; (2) a falta de um
sistema de logistica reversa preparado para receber as cartas de cobranca, resultando no
aumento de custos da institui¢do ja que a quantidade de cartas devolvidas demandavam muito
espaco para 0 seu armazenamento; (3) um operador logistico responsavel pela entrega das
cartas de cobranca que, forma geral, atende de maneira satisfatdria a instituicdo, mas
enfrentava dificuldades para entregar as cartas no prazo esperado e em localidades com
indices de violéncia muito elevados; (4) um sistema logistico que atendia de forma
generalizada todas as agéncias da instituicdo financeira no estado, sem levar em consideracao
as suas respectivas particularidades; (5) um gestor com conhecimentos limitados em assuntos
logisticos, principalmente no que se refereia a logistica reversa.

Tendo em vista os pontos acima identificados, foi analizado a forma que institui¢do financeira
pesquisada poderia atingir melhores resultados caso: (1) implantasse um sistema de cadastro
de clientes mais eficiente, que ndo registre as informacdes sem antes confirmar a veracidade
das mesmas; (2) destinar esfor¢os no sentido da logistica reversa voltado especificamente para
o0 retorno das cartas de cobranca; (3) avaliar a viabilidade de adotar a utilizacdo de meios
eletronicos para contatar aqueles clientes que moram em localidades com altos indices de
violéncia, como por exemplo, contato telefonico; (4) implantasse um sistema logistico que
pudesse se adaptar as necessidades de cada agéncia e (5) promovesse a capacitacdo
profissional dos seus funcionarios.

O tema proposto neste trabalho é de extrema importancia e esta em grande destaque. Portanto,
espera-se que o presente trabalho possa contribuir para que outras empresas venham a
considerar a implementacdo da Logistica Reversa em harmonia com a Responsabilidade
Socioambiental em seus negdcios, bem como provocar ou estimular o interesse para futuras
pesquisas do referido tema.
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