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A LEI FEDERAL 12.305/2010 QUE REGE O DESCARTE DE RESIDUOS SOLIDOS
E O IMPACTO NA RELACAO DE UMA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICOS
DE OUTSOURCING DE IMPRESSAO E SEUS CLIENTES

RESUMO

Este estudo de caso tem como objetivo analisar a aplicagdo da Lei Federal 12.305/2010 que
trata da Politica Nacional de Residuos Solidos na relacdo de uma empresa prestadora de
servicos de outsourcing de impressdo e seus clientes no que tange a eliminagdo de
equipamentos, cartuchos e pecas pos-consumo. A atividade exercida pela empresa é geradora
de uma grande quantidade de residuos sélidos, dentre eles, metais, plasticos e componentes
eletronicos. A pesquisa, de carater exploratorio, considerou os temas desenvolvimento
sustentavel, Lei Federal 12.305, logistica reversa e processo de compra. Os dados foram
analisados com o uso da técnica de analise de dados, onde um comparativo pelo porte das trés
empresas — pequena, média e grande — pode ser tracado. O conhecimento dos clientes
entrevistados acerca dos assuntos abordados mostrou-se incipiente para que a devida
importancia fosse dada ao fato da empresa prestadora de servicos realizar a coleta dos
residuos p6s-uso, no momento da contratacao. Este fato permite a reflexdo de que um trabalho
de conscientizacdo e esclarecimento em relagcdo a tematica poderia ser realizado pelo poder
publico junto a empresas e consumidores, a fim de ampliar a consideracdo da relevancia
destes aspectos.

Palavras-chave: Lei Federal 12.305/2010, desenvolvimento sustentavel, logistica reversa

Abstract

This case study aims to examine the application of Federal Law 12.305/2010 dealing with the
National Policy on Solid Waste in respect of a company providing outsourcing services for
printing and their customers regarding the disposal of equipment, cartridges and parts post-
consumer. The activity performed by the company produces a large amount of solid waste,
including metals, plastics and electronics. The exploratory research considered the sustainable
development, the Federal Law 12.305, reverse logistics and purchase process. Data were
analyzed using the technique of data analysis, where a comparison of the three companies by
size - small, medium and large - can be traced. The knowledge showed by the customers
interviewed about the issues addressed was incipient to due importance was given to the fact
the service provider performing the collection of waste after use at the time of hiring. This
fact allows the reflection that an awareness and clarification regarding the theme could be
done by the government with companies and consumers, in order to extend the consideration
of the relevance of these aspects.

Keywords: Federal Law 12.305/2010, sustainable development, reverse logistics

1 INTRODUCAO

Os numeros que norteiam os dados relativos a producdo de lixo eletrénico no Brasil e
no mundo ddo conta de um grande desafio desta e das préximas geracGes em encontrar

solugdes que venham minimizar o impacto destes residuos no meio ambiente.



Em 1997, segundo ZANET]I (1997), o esgotamento dos recursos naturais em razdo das
atitudes predatérias do homem sobre o meio ambiente era um dos principais riscos para a
continuidade da vida no planeta, desperdicio, devastacdes de florestas, polui¢do da agua e do
ar e erosao do solo sdo citadas como algumas das atitudes e consequéncias das acdes do
homem.

Segundo a Organizagdo das Nagdes Unidas para a Educacdo, a Ciéncia e a Cultura
(2005) declarou um estudo para 2005-2014, de que poucos objetivos sdo mais importantes
para o futuro da humanidade do que o respeito ao planeta em que vivemos, 0 nosso bem
comum.

A economia mundial hoje é cinco vezes o tamanho de cinquenta anos atras. Nos ultimos
trinta anos esse numero aumentou em razao do grande declinio da populacdo pobre no mundo,
0 que acelerou o crescimento econémico, esbarrando entdo nos limites ambientais e recursos
cada vez mais escassos (ABRAMOVAY, 2012).

O estudo realizado pelo Programa das Nacgdes Unidas para o Meio Ambiente (PNUMA,
2009) revelou que o Brasil é o pais campedo entre os emergentes em producdo per capita de
lixo eletrénico (0,5 Kg) e também se destaca pela falta de dados sobre o assunto.

No mundo, a producédo anual de lixo eletrénico é estimada em 40 milhdes de toneladas,
tendo em sua composi¢do metais nobres e raros como ouro, cobre, estanho, cobalto, ruténio e
outros que podem ser reutilizados e, se descartados de maneira incorreta, geram problemas a
salide e ao meio ambiente (PNUMA, 2009).

A reciclagem € a alternativa para diminuir o impacto que o consumo desenfreado e a
grande quantidade de produtos descartaveis geram ao meio ambiente. Assim, é preciso
trabalhar a mudanca interior de atitudes em relagéo ao lixo produzido, para que novos habitos
norteiem essa relagdo (ZANET]I, 1997).

No Brasil pouco ou quase nada dos residuos eletronicos estd sendo reciclado.
Anualmente, 80 milhdes de celulares entram no mercado, dos quais 2% séo reciclados e 98%
ficam guardados em gavetas ou sdo dispensados no lixo comum (SMAAL, 2009).

Seguindo a tendéncia de crescimento econdmico, 0 outsourcing ou terceirizagdo vem
conquistando maior espago em varios segmentos de mercado nos ultimos 15 anos, em
especial na area de Tecnologia da Informacdo (TI), como uma pratica empresarial onde uma
atividade, geralmente atividade-meio, é transferida a um fornecedor externo especializado em
produzir bens e servicos (RODRIGUES; LUBECK; LADEIRA, 2008).

Neste trabalho sera abordada uma area especifica do outsourcing de TI, ou seja,

outsourcing de impressdo, que € definido pela terceirizagdo dos ativos — hardwares,



softwares, periféricos e consumiveis — e servicos que envolvem a geracdo de documentos
impressos, copiados e digitalizados em uma organizacdo (FERNANDES; LONGBOTTOM;
CASADO, 2008). Esta atividade, por sua natureza, é responsavel pela geracdo de uma grande
quantidade de residuos solidos: plasticos, metais e componentes eletrdnicos.

Em 02 de agosto de 2010, a Presidéncia da Republica instituiu a Politica Nacional de
Residuos Sélidos (PNRS), através da Lei n° 12.305, que dispde sobre os principios, objetivos
e instrumentos do gerenciamento de residuos sélidos no pais. Conforme a lei, os fabricantes,
importadores, distribuidores e comerciantes de produtos eletrénicos e seus componentes séo
obrigados a estruturar e implementar sistemas de logistica reversa mediante retorno dos
produtos ap6s o uso pelo consumidor, independentemente do servico publico de limpeza
urbana e de manejo dos residuos sélidos (BRASIL, 2010).

Como os temas abordados neste item sdo de extrema importancia e estdo em plena
discussdo, uma pesquisa é proposta com o intuito de abastecer empresas e académicos com
um artigo cientifico, procurando entender o que se conhece e 0 que se aplica nas

organizacoes.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Este artigo tem como objetivo responder ao seguinte problema de pesquisa: qual a
importancia do descarte adequado dos residuos solidos advindos do servico de outsourcing de
impressdo conforme preconiza a Lei Federal n® 12.305/2010, na relagdo de oferta e
contratacdo do mesmo entre uma empresa deste segmento e seus clientes?

Para responder a essa questdo, foram delineados objetivos geral e especificos.

1.2 JUSTIFICATIVA

O numero de equipamentos de impressdo no Brasil atingiu, em 2012, a marca de 4,1
milhdes de unidades, apesar de uma queda de 17,6% correspondente a tecnologia de
impressdo por meio de jato de tinta. A previsdo, para 2013, é de um aumento de 6,5% na
venda de equipamentos de impressdo de tecnologia laser (DRSKA, 2013). Pesquisa do
International Data Corporation (IDC) aponta, que no ano de 2012, as empresas de

outsourcing de impressdo dos paises latino-americanos contabilizaram em seus clientes o



namero de 33,2 bilhdes de paginas impressas (BATIMARCHI, 2013), o que permite inferir a
amplitude do mercado que envolve o objeto de estudo.

Segundo dados do programa de reciclagem da Hewlett-Packard (HP), grande fabricante
mundial do mercado de impressoras laser e jato de tinta, desde 1991, ano em que comegou 0
Programa de Reciclagem HP Planet Partners, seus clientes ja devolveram 446 milhdes de
cartuchos jato de tinta e tonners, o que equivale a aproximadamente 219 milhdes de quilos de
material que seriam jogados em aterros sanitarios. Se todo o material recolhido neste
programa fosse colocado lado a lado ao longo da linha do equador resultaria uma volta e meia
sobre o planeta Terra. Em 2011, a HP utilizou 10 milhdes de toneladas de pléasticos advindos
de seu programa de reciclagem para produzir novos cartuchos (HEWLETT-PACKARD,
2012).

Assim o presente estudo se justifica em razdo da grande quantidade de lixo solido e
prejudicial ao meio ambiente que é gerado por esse segmento de mercado. Tem a intengdo de
auxiliar académicos, empresarios, gestores, consumidores e o poder publico a entender a
dindmica que envolve o descarte correto do material produzido no seu p0s-uso e a
importancia dada por um dos atores da relacdo de consumo — o cliente — quando da

contratacdo de um fornecedor.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Analisar a aplicacdo da Lei Federal 12.305/2010 na relacdo de uma empresa prestadora

de servicos de outsourcing de impressdo e seus clientes no que tange a eliminacdo de

equipamentos, cartuchos e pecas pds-uso.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Investigar o conhecimento da empresa e de seus clientes acerca da lei 12.305/2010;



b) Identificar qual a importancia da informacao sobre o servico de descarte dos residuos

solidos no momento da contratacdo de uma empresa de outsourcing de impressao;

c) Realizar um comparativo dos resultados obtidos dividindo os clientes em empresas

de pequeno, médio e grande porte.

2 REVISAO DA LITERATURA

Para embasamento tedrico a respeito do tema tratado neste trabalho, & revisdo da
literatura abordard desenvolvimento sustentavel, legislacdo federal da politica nacional de

residuos solidos, logistica reversa e processo de compra organizacional.

2.1 DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL

A expressdo “desenvolvimento sustentavel” foi usada pela primeira vez em 1987 no
relatorio “Nosso Futuro Comum” também conhecido como ‘“Relatério Brundtland”, em
alusdo a ex-primeira ministra da Noruega Gro Harlem Brundtland, que coordenou uma
comissdo independente conhecida por Comissdao Mundial sobre Meio Ambiente e
Desenvolvimento. O termo desenvolvimento sustentavel foi definido como “o
desenvolvimento que atende as necessidades presentes sem comprometer a habilidade das
geragdes futuras em atenderem as suas proprias necessidades” (ONU, 2013). Outro trecho do

relatério o definiu deste modo:

na sua esséncia, o desenvolvimento sustentavel é um processo de mudanca no qual a
exploracdo dos recursos, o direcionamento dos investimentos, a orientagdo do
desenvolvimento tecnolégico e a mudanga institucional estdo em harmonia e
reforcam o atual e futuro potencial para satisfazer as aspiracbes e necessidades
humanas (ONU, 2013).

Com base nos conceitos do relatorio “Nosso Futuro Comum” o World Wildlife Fund
(WWF) afirma que para alcancar o desenvolvimento sustentavel é necessario primeiramente
existir planejamento e plena ciéncia de que 0s recursos naturais sao finitos, que este processo
representa uma nova forma de desenvolvimento econémico que se preocupa com 0 meio

ambiente. Geralmente, o termo desenvolvimento é confundido com crescimento econémico —



que estd vinculado ao crescimento no uso de energia e recursos naturais — 0 que torna esse
desenvolvimento insustentavel. De fato, o desenvolvimento sustentavel sugere qualidade ao
invés de quantidade, a reducdo de materia-prima, reutilizacéo e reciclagem (WWF, 2013).
Segundo Almeida (2002) para a colocacdo dos conceitos de desenvolvimento
sustentavel em pratica ha pré-requisitos indispensaveis:
Democracia e estabilidade politica; Paz; Respeito a lei e a propriedade; Respeito aos
instrumentos de mercado; Auséncia de corrupcdo; Transparéncia e previsibilidade de

governos e a Reversdo do atual quadro de concentracdo de renda esferas local e
global.

2.2 LEGISLACAO

A Politica Nacional de Residuos Solidos alterou a lei n® 9.605/1998 e instituiu a lei
12.305/2010 sancionada pelo Presidente da Republica em 2 de agosto de 2010. A mesma
coloca o Brasil em lugar de destaque no cendrio mundial comparando-0 a paises
desenvolvidos, e ajuda a atingir as metas do Plano Nacional sobre Mudanca do Clima que é
de 20% dos residuos reciclados em 2015 (MMA, 2010).

Em seu primeiro capitulo — “do objeto e do campo de aplicagdo” — informa que a lei
dispbe sobre os principios, objetivos e instrumentos da PNRS e que estdo sujeitos a
observancia desta as pessoas fisicas e juridicas, de direito publico ou privado, que tenham
responsabilidade direta ou indiretamente sobre a producdo de residuos sélidos. No segundo
capitulo, trata das defini¢bes e entendimentos dos termos utilizados, tais como acordo setorial,
area contaminada, area orfa contaminada, ciclo de vida do produto, coleta seletiva, controle
social, destinacdo final ambientalmente adequada, disposicéo final ambientalmente adequada,
geradores de residuos solidos, gerenciamento de residuos solidos, gestdo integrada de
residuos solidos, padrfes sustentaveis de producdo e consumo, reciclagem, rejeitos, residuos
solidos, responsabilidade compartilhada pelo ciclo de vida dos produtos, reutilizacdo, servico
publico de limpeza urbana e de manejo de residuos sélidos e logistica reversa. O termo
logistica reversa tera um capitulo a parte neste trabalho para sua definicdo em fungdo da sua
importancia para o funcionamento da PNRS (BRASIL, 2010).

Um estudo realizado por Freire e Lopes (2013) em relacdo a PNRS, apontou que apenas
uma empresa dentre quatorze declarou ja ter ouvido sobre ela, sendo

que, as demais, declararam desconhecé-la, como também desconheciam qualquer
iniciativa setorial sobre o assunto. Desse modo, pode entender que a motivacao para



separacdo e doagdo de residuos, nessas empresas, ndo é o cumprimento da
legislacdo, mas a pura eliminacéo de residuos. Isso é evidenciado a partir de alguns
relatos de que a doacédo de certos residuos s6 é feita com o compromisso da retirada
de todos os demais residuos. No entanto, essas empresas ndo fazem qualquer tipo de
acompanhamento quanto a destinacdo adequada dos residuos doados.

2.2.1. Logistica Reversa

Nas Ultimas décadas vem ocorrendo um fendmeno de aumento extraordinario no
nimero de produtos lancados em todos os setores empresariais. Ha tipos e modelos
especificos para satisfacdo de diferentes segmentos tais como idade, sexo, etnia, etc.
Paralelamente, a tendéncia a descartabilidade vem acentuando-se, resultado da marcada
diminuicdo no ciclo de vida mercadoldgico (e util), explicada também pela invencao de novos
modelos que superem 0s anteriores, e, entre outros fatores, pelo uso de material de menor
durabilidade e pelos entraves técnicos e econdmicos ao conserto. Esse processo provoca o
crescente volume de produtos poés-consumo que, devido ao esgotamento dos sistemas
tradicionais de disposicdo final, podem provocar polui¢do se ndo destinados adequadamente
(LEITE, 2012).

Neste contexto, visando minimizar este impacto, as legislacbes ambientais vem
gradativamente responsabilizando as empresas ou industrias pela organizacdo dos fluxos
reversos dos produtos de p6s-consumo enquanto isentam o governo de fazé-lo (LEITE, 2012).
Neste sentido, a politica nacional de residuos sélidos estabeleceu o prazo até 2014 para que 0s
geradores de residuos sélidos estejam de acordo com o convencionado pela lei federal
12.305/2010 (BRASIL, 2012). Um dos principais pontos abordados nesse dispositivo legal € a
logistica reversa, que, conforme seu texto,

¢ instrumento de desenvolvimento econdmico e social caracterizado por um
conjunto de acBes, procedimentos e meios destinados a viabilizar a coleta e a
restituicdo dos residuos solidos ao setor empresarial, para reaproveitamento em seu

ciclo ou em outros ciclos produtivos, ou outra destinacdo final ambientalmente
adequada (BRASIL, 2010).

Deste modo, considerando o aspecto de possibilitar o retorno de bens ou seus
componentes ao ciclo produtivo ou de negdcios, associa, entre outros, valor econdmico, de
servico, ecoldgico e legal, ao conceber as redes reversas e operacionalizar o fluxo desde a

coleta de produtos pos-consumo, 0 seu processamento e o retorno ao ciclo (LEITE, 2012).



Este processo é viabilizado por meio do denominado ciclo reverso, que inicia com a
coleta dos produtos, a determinacgdo do estado que 0 mesmo se encontra — realizada por meio
de inspecdo e classificacdo — e posterior procedimento de renovacdo, remanufatura ou
revenda, recondicionamento, reciclagem ou descarte final (MARTINS, 2005). Uma
classificacdo do produto na logistica reversa de pds-consumo € estabelecida em funcéo de sua
vida util, que os divide em: duravel, cuja vida média varia de alguns anos a algumas décadas,
apresentando a possibilidade de reutilizacdo; semiduravel, com vida util que se entende de
poucas semanas a poucos anos, também com possibilidade de reutilizacao; e descartavel, cuja
vida util compreende desde horas ou semanas e sem possibilidade de reutilizagdo (Leite,
2012).

Tal abordagem permite reconhecer os beneficios que podem ser proporcionados pela
implantacdo da logistica reversa, apontados por Martins (2005, p.124), que consistem no
“aumento da lucratividade, incremento na produtividade ¢ reducdo de estoque, assim como
prolongamento da utilizagdo de insumos esgotaveis da natureza”. No entanto, Leite (2012)
aponta que 0s ganhos sdo ainda mais abrangentes, considerando que a estratégia de
reaproveitamento de componentes possibilita ganhos de competitividade em funcdo da
reducdo de custos pelo reaproveitamento de componentes em condi¢des de uso, bem como a
adequacao de seus produtos a fim de minimizar os impactos no meio ambiente e aperfeicoar
suas condicdes de reaproveitamento viabiliza ganhos de competitividade através do
fortalecimento da imagem da responsabilidade corporativa e ética empresarial.

2.4 PROCESSO DE COMPRA ORGANIZACIONAL

Segundo Webster e Wind (1972, p. 2 apud KOTLER; KELLER, 2006 p. 208) €é possivel

definir a compra organizacional como

0 processo de tomada de decisdo pelo qual as organizacBes estabelecem a
necessidade da compra de produtos e servigos, bem como identificam, avaliam e
escolhem, entre as marcas e os fornecedores disponiveis, qual a melhor opcao.

Em uma situacdo de compra organizacional alguns atributos sdo ressaltados de acordo
com os produtos adquiridos. Quando o produto é comprado habitualmente, séo levados em
consideracdo 0 preco, idoneidade, reputacdo e garantias de entrega do fornecedor. Na



aquisicdo de produtos que atendem a infraestrutura da organizacdo, os principais pontos a
serem analisados séo a confiabilidade e qualidade, flexibilidade de negociacéo e garantias de
assisténcia técnica. Quando a area a ser atendida é critica para a opera¢do da organizacéo,
como a compra de um novo software, os atributos devem ser reputacdo do fornecedor, preco,
confiabilidade, flexibilidade de negociacdo e confianga dos servicos fornecidos (ANDERSON
etal., 1993).

Existem, segundo Kotler e Keller (2006), quatro tipos de clientes organizacionais:
“cliente com orientac¢do para pre¢o” onde a variavel prego é a mais importante no processo de
compra; “clientes com orientagdo para solu¢do”, que buscam reduzir seus custos valorizando
beneficios e servicos confidveis; “clientes refinados”, que visam garantias de qualidade e
desempenho do produto; e finalmente “clientes de valor estratégico”, que almejam
relacionamento de longo prazo junto a um anico fornecedor. Geralmente os personagens que
atuam no processo de compra organizacional decidindo ou influenciando sdo compradores,
funcionérios de departamentos envolvidos e engenheiros (KOTLER; KELLER, 2006).

Realizada a revisdo da literatura que compde este estudo, € possivel através deste item
um entendimento do conteddo do mesmo. Foram abordados os temas: desenvolvimento

sustentavel, logistica reversa, legislacdo e processo de compra organizacional.

3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Durante os meses de junho e julho de 2013, foram coletados os dados junto a empresa
de outsourcing de impressdao aqui denominada “empresa A” € no més de agosto de 2013
foram realizadas entrevistas com trés empresas clientes da empresa “A”. De acordo com 0s
objetivos que o estudo busca atingir, 0 método de pesquisa utilizado se caracteriza como um
estudo de caso, amparado em uma pesquisa qualitativa exploratdria, onde entrevistas
semiestruturadas serdo realizadas e ap6s as informacgdes coletadas serdo compiladas
obedecendo as técnicas de anélise de conteudo.

Quando questdes do tipo “como” e “por que” sdo levantadas, a preferéncia de muitos
pesquisadores é optarem pelo estudo de caso, buscando identificar e compreender fenémenos
sociais complexos. Sendo o estudo de caso uma investigacdo empirica, muitas sdo as criticas
recebidas por pesquisadores, uma delas é que fornecem pouca base para uma generalizacéo
cientifica (YIN, 2005).

Este trabalho seguiu uma sequencia légica para maior confiabilidade e foi dividido em

trés etapas. Como primeira etapa, o foco foi a revisdo da literatura atraves de livros, sites,



revistas, periédicos e publicagdes cientificas sobre os assuntos relacionados ao tema
pesquisado. Nesta fase foi proposto de maneira empirica um modelo preliminar do roteiro de
entrevista semiestruturada.

Na segunda etapa, o roteiro produzido na primeira fase foi conduzido para avaliacdo e
consideracdo de um profissional da area de compras, com formagdo superior em
administracdo de empresas, devido sua experiéncia na aquisicdo de produtos e servigos. Apos
receber o retorno com as sugestdes, criticas e comentarios realizados pelo profissional, o
roteiro foi revisado e novamente encaminhado ao mesmo para uma avaliacdo final. Com a
validacgdo deste, o proximo passo foi a escolha das trés empresas.

Foram selecionadas no portfolio de clientes da empresa “A” por critério de
disponibilidade e conveniéncia, uma empresa de pequeno porte — denominada “Cliente P”,
uma de médio porte — 0 “Cliente M” — e grande porte, designada “Cliente G” (YIN, 2005).
Foi empregada a classificacdo adotada pelo Banco Nacional do Desenvolvimento (2010) que
define pequeno porte a organizacdo com menor ou igual a R$ 16 milhdes de renda bruta
anual, médio porte com menor ou igual a R$ 300 milhdes de renda bruta anual e empresa de
grande porte a que possui acima de R$ 300 milhdes de renda bruta anual.

Nesta etapa os dados primarios foram coletados através de entrevistas com 0s
profissionais das trés empresas, que foram gravadas e transcritas literalmente com a prévia
autorizacdo dos participantes do estudo. Também foram coletados dados secundéarios
complementares nos sites das empresas.

O conteldo das entrevistas é apresentado de forma conjunta, a fim de estabelecer uma
relacdo entre os resultados para uma analise comparativa. A partir desta analise busca-se
responder ao objetivo deste estudo.

A etapa final do trabalho compreende o momento explicativo/relacional ou propositivo.
Assim, o conhecimento dos resultados obtidos dos dados foram revisados a luz da revisdo da

literatura realizada.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo serdo contextualizadas a empresa “A”, cliente “P”, cliente “M” e cliente
“G” seguindo a ordem descrita. Ap0s, serdo apresentadas as repostas das entrevistas e
estabelecidas relaces analiticas entre elas. A apresentacdo de um quadro comparativo entre

os clientes também pode auxiliar a visualizagdo do nivel de conhecimento dos mesmos sobre



0s temas abordados. Os nomes das empresas e dos entrevistados foram mantidos em sigilo

visando preservar informagdes confidenciais e estratégicas das mesmas.

4.1 CONTEXTO DAS ORGANIZACOES

A empresa “A” com sede localizada na cidade de Porto Alegre esta presente ha 13 anos
no mercado de prestacdo de servicos de impressdo e outsourcing de impressdo, fatura
anualmente cerca de R$ 18,6 milhdes, conta com uma equipe de 100 funcionarios, 5.000
impressoras e multifuncionais e atende a uma carteira com 600 clientes por todo Brasil. N&o
possui filial, porém integra uma rede de 193 empresas parceiras que prestam o atendimento
fora do estado do Rio Grande do Sul.

Os clientes, divididos em 31 de grande porte, 252 de médio porte e 317 de pequeno
porte, geram por ano aproximadamente 270 milhGes de péginas impressas. A durabilidade
média de um cartucho de toner para a empresa “A” é de 7.000 paginas impressas, podendo-se
estimar o fornecimento de 38.500 unidades por ano a seus clientes.

A entrevistada é do sexo feminino, com quarenta anos de idade e trabalha ha quatro
anos na empresa “A”, sendo um ano no setor de logistica. A mesma ¢ atribuida a funcio de
relacionamento com o cliente, a qual Ihe confere um posicionamento privilegiado do negécio
e as informacdes envolvidas no andamento da logistica de maquinas e suprimentos. Atua com
uma equipe de trés colaboradores e busca estar sempre atenta as novidades do mercado
através da atualizacdo em sites especializados.

O Cliente “P” esté situado na cidade de Cachoeirinha, na regido metropolitana de Porto
Alegre. Atua ha cinco anos no mercado de distribuicdo de bebidas, possui duas filiais, trinta
funcionarios e fatura anualmente R$ 10,5 milhdes. A sua producdo mensal ¢é
aproximadamente treze mil paginas impressas, utilizando trés equipamentos de impressao
multifuncional. E cliente da empresa “A” h& quatro anos.

O entrevistado é do sexo masculino, tem trinta anos de idade, trabalha ha trés anos na
empresa — sendo dois no setor de tecnologia da informagéo. Ocupa o cargo de coordenador de
TI, o qual é responsavel pela contratacdo do servico de outsourcing de impressao.

O Cliente “M” esta localizado na cidade de Porto Alegre. Atua ha mais de cinco anos no
mercado de venda de veiculos de passeio e utilitarios, possui treze filiais, mais de quinhentos

funcionérios e fatura anualmente R$ 250 milhdes. O cliente “M” produz mensalmente o



volume de cem mil paginas impressas, utilizando vinte equipamentos de impressdo
multifuncional. E cliente da empresa “A” ha seis anos.

O entrevistado é do sexo masculino, tem trinta anos de idade, trabalha ha cinco anos na
empresa, sendo um no setor de tecnologia da informacéo. Ocupa o cargo de coordenador de
TI, o qual é responsavel pela contratacdo do servico de outsourcing de impressao.

O Cliente “G” também localiza-se na cidade de Porto Alegre. Atua ha mais de sessenta
anos na industria de geradores elétricos, possui trinta e oito filiais, mais de dois mil e
quinhentos funcionarios e fatura anualmente aproximadamente R$ 800 milhdes. A sua
producdo mensal é da ordem de novecentas mil paginas impressas, utilizando 167
equipamentos de impressio multifuncional. E cliente da empresa “A” ha cinco anos.

A entrevistada é do sexo feminino, tem trinta e quatro anos de idade e trabalha ha quatro
anos na empresa, sendo um no setor Administrativo e Compras. Ocupa o0 cargo de analista
administrativo, 0 que a caracteriza como uma das responsaveis pela contratacdo do servico de

outsourcing de impressao.

4.2.1 Desenvolvimento sustentavel

Quando questionada sobre seu conhecimento acerca do termo ‘“desenvolvimento

sustentavel” a entrevistada da empresa “A” respondeu o seguinte:

Hoje nds estamos gerando um consumo muito grande de lixo, de materiais, e esse
nosso consumo, de maneira geral, gera esses produtos e de alguma forma nés temos
que evitar que esse lixo, bem dizer assim, polua 0 nosso meio ambiente, entdo a
ideia do desenvolvimento sustentavel seria que a gente conseguisse trabalhar todo
esse consumo que nés temos hoje de uma forma que ele possa voltar pra nés como
um beneficio, e que a gente consiga diminuir 0s impactos que 0 consumo excessivo
de lixo possa gerar ao nosso meio ambiente. (Entrevista com empresa “A”)
Informa, também, que a empresa “A” ha algum tempo ja vem se preocupando com
desperdicio de material e pds-uso dos equipamentos e cartuchos de toners. Neste sentido, foi
firmado um contrato de doacdo dos residuos com uma empresa especializada que possui as
licengas e o conhecimento para reciclar e dar o destino final ao lixo de maneira correta.
Esses procedimentos apontados indicam, como também aponta Martins (2005), a
existéncia de um envolvimento em rede na destina¢do dos bens no pds-consumo. Um aspecto

a ser observado é que na referida pesquisa (MARTINS, 2005) a doacdo foi apontada como



segundo destino de produtos de p6s-consumo predominante, atras apenas do envio a centrais
de processamento.

O cliente “P”, quando perguntado a respeito do seu conhecimento sobre
desenvolvimento sustentavel, elaborou o conceito focado como acdo da organizacdo, nédo
contemplando ativamente a abordagem de inter-relagio sistémica ou global: “E a empresa
produzir com os proprios recursos sem tirar da natureza e dos demais 6rgdos”.

A pergunta realizada ao cliente “M” teve a seguinte resposta: “eu entendo que € cuidar
do que nods temos hoje, no caso agua, tudo mais, para as futuras geracdes, € usar mas nédo
estragar”. Considera importante o tema e informa que na empresa ja existe um plano de
sustentabilidade promovido pelo fabricante de veiculos que trata do descarte correto do éleo e
embalagens utilizados, e que para isso, sdo contratadas trés empresas que ddo o fim correto e
realizam a analise da agua no local. Pode-se pensar que a concepcdo de responsabilidade
ambiental apresentada na organizacdo em que desenvolve suas atividades influencie
marcadamente sua resposta, pois, segundo Leite (2012, p.128) “as novas condigdes de
sensibilidade ambiental se refletirdo em novos posicionamentos estratégicos nas organizagoes,
por instinto de conservacdo ou voluntarioso espirito pro-ativo”. O fato do entrevistado
destacar a questdo da preservacdo da agua, e a empresa realizar o controle da poluicdo dest
recurso pode exemplificar esta associacao.

No entendimento da entrevistada da empresa “G”, o “Desenvolvimento Sustentavel”

compreende
as operagOes voltadas também para a area ambiental, ndo sé para a area ambiental
porque as vezes as pessoas acham que quando se fala em sustentabilidade é s
voltada para a area ambiental, mas na verdade é tudo, todo o ciclo da empresa, desde
o faturamento, de tudo assim, abrangéncia geral da empresa, de todos 0s processos
de uma forma sustentavel.

Informa, também, que a empresa considera este aspecto muito importante e estdo
iniciando a implantacdo da gestdo ambiental. O processo comecou ha aproximadamente um
ano e meio, 0 primeiro passo esta sendo a analise de todos os processos, para reavaliar e
economizar recursos e custos.

Muitas vezes as questdes ambientais sdo vistas como um mal necessario. A participacao
das empresas ainda € timida. Limitados a controles do poder publico, com frenquéncia
comandados por pessoas sem poder na estrutura, foco nos sistemas de producdo e
comercializa¢do e pouco ou raramente investimentos séo realizados em sistemas de controle
de poluigdo. Algumas empresas pressionadas pela opinido publica se viram obrigadas a

contratar profissionais de marketing para mudar sua imagem (ALMEIDA, 2002).



4.3.1 Lei Federal 12.305/2010

Seguindo o roteiro da entrevista, a questdo proposta aos entrevistados foi sobre o seu
conhecimento acerca da Lei Federal 12.305/2010, a qual foi respondida pela entrevistada da
empresa “A”:

Ela vem com o intuito de fazer com que todos os fabricantes que geram os produtos
solidos tenham uma forma de evitar que o destino destes produtos quando eles ja
ndo sdo mais utilizaveis tenham um aproveitamento, ou que nao sejam colocados de
forma incorreta no nosso ambiente e ela veio trazer entdo regras, uma forma de
padronizar e de responsabilizar estes fabricantes e os seus consumidores.

Revela, também, que o assunto é considerado de grande importancia na empresa, por
isso, apesar de ndo ter sido delineada uma estratégia formal, estdo contatando os clientes para
informar, conscientizar e tentar evitar que os residuos produzidos pelos equipamentos de
impressdo sejam descartados no lixo comum. E reforca que o contrato com a empresa
especializada vem trazendo bons resultados.

Ja o entrevistado no cliente “P”, apesar de referir jA ter ouvido falar sobre este
dispositivo legal, desconhece do que trata exatamente. Informou que existe uma empresa
parceira que recolhe os residuos solidos gerados em sua atividade e essa atende a legislacao
vigente, pois possui “as licengas necessarias para operar”. Completou a fala com a declaragéo
de que desconhece o processo de descarte de residuos que a empresa “A” realiza.

No cliente “M” a legislagdo é conhecida pelo entrevistado, e, segundo 0 mesmo,
considerada muito importante e cumprida pela empresa, pois para a atividade que exercem é
necessario atender a uma série de requisitos para obtencdo do alvara de funcionamento e
licenca ambiental junto a Prefeitura Municipal. Ap6s, perguntado sobre o processo de
descarte do residuo dos equipamentos de impressdo, 0 mesmo disse ndo conhecer.

A entrevistada do cliente “G” revelou nao conhecer a Lei Federal 12.305/2010, porém
referiu que a empresa contratou recentemente um engenheiro ambiental para “tratar das
questdes ambientais”, e que possivelmente este profissional esteja a par de toda a legislagéo
necessaria para a operacdo correta da organizacdo. Relatou saber que o fornecedor realiza o
descarte correto dos residuos das impressoras, porém, ndo conhece o processo e informacoes
especificas sobre este servico.

O desconhecimento dos entrevistados vai contra a observancia da Lei, pois diz que
todos estdo sujeitos a mesma, pessoas fisicas e juridicas, de direito pablico ou privado, que
tenham reponsabilidade direta ou indireta sobre a producdo dos residuos sélidos — do

fabricante ao consumidor (BRASIL, 2010). A situacdo de ignorancia a norma que trata da



PNRS também foi constatada no trabalho desenvolvido junto ao setor de confecc¢Bes, onde
somente uma empresa dentre quatorze tinha conhecimento da politica (FREIRE e LOPES,
2013).

Martins (2005) verificou que o principal motivo para a disponibilizacdo de canais
reversos eram as pressdes legais, para a maioria das empresas pesquisadas, apesar de a época
do estudo ainda ndo haver entrado em vigor a PNRS. De modo diverso, neste trabalho,
tornou-se evidente que a legislacdo ndo é conhecida pelos tomadores de decisdo das
companhias participantes da pesquisa, 0 que possivelmente contribui para a ndo valorizacao

deste aspecto quando da contratagdo de um prestador de servigo.

4.1.5 Logistica reversa

A logistica reversa, do ponto de vista da entrevistada da empresa “A”, rege a

responsabilidade do fabricante ou, até entdo, dos compradores:

A logistica reversa seria, da mesma forma que eu crio o produto, eu também tenho
que me responsabilizar em retornar este produto a minha empresa e fazer com que
ele se torne um outro produto, ou que ele ndao polua o meio ambiente, que ele seja
sustentavel”.

Exemplificando o processo de retorno de produtos e residuos, a entrevistada relatou o seguinte:

Como nds trabalhamos com outsourcing, os produtos, as maquinas, digamos, séo
nossas, entdo elas retornam de alguma forma para nds, ou através de uma troca
técnica, ou através de uma troca de modelo de equipamento, entdo de vérias formas
de negocia¢Bes com nossos clientes. Quando este produto volta, vai para um setor
especifico. Nesse setor, que ¢ chamado de “recon”, ¢é feita uma avaliacdo deste
produto para ver se ele ainda pode ser utilizado. Se ele ndo pode ser utilizado de
uma forma completa, nos verificamos as pecas que podem ser reutilizadas,
reutilizamos, e 0 que ndo pode ser mais utilizado vai para este parceiro para o
destino de reciclagem. E o produto “toner”, que ¢ o consumivel, nés também
recebemos ou os cartuchos vazios ou de forma de cartuchos estragados, danificados,
recebemos aqui, esvaziamos eles num container onde fica o p6 e o cartucho vazio
vai para esse fornecedor.

Perguntada se existe alguma campanha de promocdo do descarte correto junto aos
clientes, ela diz que ndo, e que somente um percentual de 20% dos clientes realizam o retorno
dos residuos. N&o existe também um processo padrdo, o que ocorre € uma forma direcionada
onde o cliente informa a quantidade de material por e-mail e realizam o agendamento da
transportadora para o recolhimento. Neste processo, nenhum custo é repassado do cliente,

somente é necessaria a emissdo de nota fiscal para fins de transporte. Assim, mesmo que



ainda aparentemente em processo de estruturacdo, a logistica reversa na empresa “A” pode
viabilizar ganhos com a reducdo de custos, j& que compreende a realizacdo de
reaproveitamento de produtos e/ou seus componentes pds-consumo. Este procedimento é
efetuado por muitas empresas do segmento de eletrdnicos e pecas automobilisticas, entre
outras, devido alto valor agregado de seus componentes (LEITE, 2012).

Do mesmo modo como em relacdo a Lei Federal 12.305/2010, o entrevistado do cliente
“P” resumiu dizendo que ja ouviu o termo “logistica reversa”, mas desconhece o significado
do mesmo.

O cliente “M” perguntado sobre o termo “Logistica Reversa” disse ndo conhecé-lo, e
também desconhece a aplicacdo na empresa.

No cliente “G” a logistica reversa foi citada pela entrevistada como sendo

0 processo inverso dos produtos, por exemplo eu compro uma impressora e ai ela
tem a vida Util e eu a descarto... Entdo logistica reversa é tudo que acontece de tras
para frente, digamos assim; la na pessoa que trabalha com sucata, ou desmanche, ou
reaproveitamento de pecas, até voltar de novo para esta fase inicial e ai cada produto
tem o seu destino, outros sdo incinerados, outros sdo reaproveitados. A logistica
reversa é o processo inverso do fluxo normal.

A entrevistada declarou que a empresa considera a importancia da logistica reversa, pois
na matriz ja é realizada a selecdo dos matérias: plastico, papeldo, cobre e outras matérias
primas que muitas vezes vao voltar ao processo de producdo.

A logistica reversa segundo Leite (2009) ainda possui um conceito em evolucdo e
podemos entendé-la como a area da empresa que planeja, opera e controla o fluxo e as
informac@es do retorno dos produtos pos-consumo ao ciclo de negdcio ou produtivo, por meio
de canais reversos. Com isso, 0s beneficios sdo diversos, econdmico, ecoldgico, legal, de
imagem corporativa e outros (LEITE, 2009). Pode-se pensar que a novidade e plasticidade do
conceito apontados pelo autor contribua para a explicagdo da ignoréncia acerca do tema pela

maioria dos entrevistados.

4.2.7 Processo de compra organizacional

Neste item a empresa “A” ndo foi questionada, somente os clientes contribuiram com
dados. Para o cliente “P”, um dos principais atributos de um fornecedor terceirizado na hora
da negociacao é possuir uma boa imagem no mercado e ser disponivel para o atendimento das

demandas que surgem no decorrer do periodo. Em relagdo ao outsourcing de impressédo, no



momento da contratacdo ndo foi questionado ao fornecedor sobre o processo de descarte dos
residuos, porém, o representante comercial da empresa “A” informou que dariam o destino
correto caso 0 mesmo ndo possuisse descarte adequado, e o0 entrevistado completou dizendo
que esta informacéo néo levada em consideracdo na hora da decisdo de compra.

Segundo o cliente “M”, no momento da contratagdo de um servigo terceirizado 0s
atributos considerados importantes sdo qualidade, tempo de mercado, reputacéo, e, no caso de
outsourcing de impressdo, o fornecimento de suprimentos originais e valor competitivo. De
acordo com o entrevistado, no momento da contratagdo do servigo da empresa “A” ndo foi
questionado sobre o descarte dos residuos. Afirmou que essa informacdo néo seria levada em
consideracdo na hora da decisdo de compra.

A entrevistada do cliente “G” declarou que um conjunto de atributos sdo considerados
no momento da contratacdo de um servico terceirizado. Os principais sdo qualidade, preco
competitivo, seguranca, referéncias comerciais, capacidade técnica e financeira para entregar
0 contratado.

Informou, também, que no momento da contratacdo foi questionado sobre o descarte
correto efetuado pelo fornecedor, simplesmente para compor a avaliacdo da capacidade
técnica da empresa e também por estarem iniciando um plano de gestdo ambiental, porém isso
néo foi determinante para a escolha do mesmo.

Segundo Kotler e Keller (2006) é possivel afirmar, conforme os tipos de clientes
apresentados no referencial teérico, que os trés clientes que participaram do estudo sio
“orientados para solu¢do”, pois buscam reduzir seus custos sem abrir mdo da qualidade e
seguranca.

No Quadro 1 € apresentada sintese comparativa acerca do conhecimento dos assuntos
abordados por esse estudo, indicando que a empresa de pequeno porte tem leve desvantagem
em relacdo as outras, pois desconhece dois assuntos, enquanto a de médio e grande porte

desconhecem um e conhecem vagamente outro.

Quadro 1: Sintese comparativa de conhecimentos

Assunto Cliente “P” Cliente “M” Cliente “G”
Lei Federal 12.305/2010 Desconhece Conhecimento Vago Desconhece
Desenvolvimento Sustentavel | Conhecimento Vago Conhece Conhecimento Vago
Logistica Reversa Desconhece Desconhece Conhece

Fonte: dados coletados.




Verificando o objetivo principal deste artigo, é possivel afirmar que a tematica néo
constituiu fator de impacto na relagdo da empresa “A” junto a seus clientes, pois segundo os
entrevistados a Lei Federal 12.305/2010 em nada mudou o relacionamento entre as
organizacbes e nem influenciou no momento da decisdo de compra dos servicos de
outsourcing de impressao.

A partir da andlise sobre o conhecimento do termo “Desenvolvimento Sustentavel”
pelos entrevistados pode-se observar a dificuldade em obter-se uma definicdo dos mesmos.
Com outros assuntos — logistica reversa e a Lei Federal 12.305/2010 — também ocorreram
dificuldades quanto a elaboracdo de um conceito, porém o contetdo da legislacdo em quest&o,
em especial, era desconhecido por todos entrevistados.

Um comparativo foi realizado entre os clientes de pequeno, médio e grande porte, e
pode-se concluir que o conhecimento dos participantes do estudo acerca da PNRS, da
aplicacdo da mesma nas organizacdes em que trabalham e no fornecedor do servico de
outsourcing de impressao € incipiente.

Neste caso, foi evidenciado que a informacéo acerca da coleta dos residuos solidos é
irrelevante no processo de compras destas empresas e o refor¢co deste atributo/servico pode ser
considerado desnecessario no momento da venda. Ainda é possivel afirmar que conhecem
pouco sobre desenvolvimento sustentavel e logistica reversa, o que revela que em nenhum dos
clientes a existéncia de um plano de gestdo dos residuos sélidos garante o envolvimento com
o0 mesmo, quando disponivel, ou evidencia que a questdo ambiental € abordada de forma

insignificante na gestdo e processos organizacionais.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados obtidos neste estudo podem ser considerados satisfatorios para a proposta
que foi a resposta, a situacdo da relagdo de uma empresa de outsourcing de impressao e seus
clientes quando atuam em uma esfera ambiental.

Assim, é possivel propor ao poder publico uma ampla divulgacdo para a
conscientizacdo da Politica Nacional de Residuos Solidos, junto a empresarios e
consumidores. Por se tratar de um estudo de caso uma limitacdo deste artigo foi o nimero
reduzido de empresas pesquisadas em razdo do tempo disponivel para a coleta e analise dos

dados primarios, onde ndo é possivel generalizar os achados, porém, serve como um elemento



disparador da reflexdo sobre um tema para ser amplamente explorado posteriormente em

novos estudos.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA
Perfil da Empresa e do Entrevistado:
1. Empresa:
2. Ano de fundacéo:
3. NUmero de filiais:
4. Numero de funcionarios:
5. Faturamento Anual Bruto:
6. Funcdo do entrevistado:
7. Idade do entrevistado:
8. Ha quanto tempo trabalha na empresa? E na funcéo?
Revisdo Teorica:
9. Qual sua definicdo de Desenvolvimento sustentavel?
10. A empresa considera importante? O que a empresa faz sobre?

11. Qual seu conhecimento acerca da Lei Federal 12.305/2010 que trata da Politica Nacional de

Residuos Solidos?
12. A empresa considera importante? O que a empresa faz sobre?
13. Qual seu conhecimento acerca do termo “Logistica Reversa”?

14. A empresa considera importante? O que a empresa faz sobre?
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15. No momento da contratacdo de um servico terceirizado quais os atributos do produto e do

fornecedor sdo considerados?

16. No momento da contratacdo do outsourcing de impressdo foi questionado ao fornecedor sobre o

descarte correto dos residuos? Essa informacao foi levada em consideracdo na hora da decisao?

17. A empresa conhece qual o processo de descarte do residuo pés-uso dos equipamentos de

impressdo? Descreva.



