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Resumo

A logistica reversa pds-consumo € um processo que consiste no retorno de determinados bens
a cadeia de producgdo. Existe para oferecer uma destinacdo adequada e sustentdvel para uma
série de itens que muito provavelmente seriam descartados de maneira inadequada. Desde a
sancdo da Politica Nacional dos Residuos Solidos em 2010, é obrigatério que as empresas
estruturem programas de logistica reversa e comuniquem seus consumidores sobre o que fazer
apos o fim da vida util de seus produtos. Quatro empresas brasileiras no ramo de fabricantes de
bicicletas elétricas tornaram-se objeto de estudo, realizando uma pesquisa através da visao do
consumidor deste bem, com o objetivo de realizar um diagndstico da comunicacdo de
programas de logistica reversa das empresas escolhidas. Além disso, o estudo foi
complementado com uma andlise do mercado em potencial, identificando se é uma vantagem
competitiva a realizacdo e comunicacao da logistica reversa. Os resultados evidenciam que as
empresas fruto do estudo, ndo estdo de acordo com a legislacio vigente. Também se conclui,
através dos resultados do questiondrio realizado com 238 pessoas, que € uma vantagem
competitiva a empresa divulgar o destino do seu produto pds consumo.

Palavras-Chave: Logistica reversa. Comunicac¢do. Bateria. Bicicleta elétrica. Sustentabilidade.

1. Introducao

No comeco do século XXI, tecnologias de armazenamento de energia elétrica
passaram por inovacdes capazes de trazer viabilidade da utilizacdo do veiculo elétrico como
meio de transporte. As bicicletas elétricas surgem nesse panorama ja que buscam o conceito de
nido emissdo de poluentes e gases efeitos estufa durante seu funcionamento (CARDOSO,
2018).

Segundo dados do Boletim do Mercado de Bicicletas Elétricas, desenvolvido pela
Alianca Bike, no Brasil, houve aumento desde 2016 no mercado de bicicletas elétricas,
alcangando 32.110 novas unidades em 2020. Em 2021 a projecdo € de uma variacio de 39.500
a 43.000 unidades, chegando a um aumento de até 34% (ALIANCA BIKE, 2021). Como

observado na Figura 1.
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Figura 1 — Projecdo do mercado de bicicletas elétricas (unidades)

-
20.000
ﬁ i
: 2016 07 2018 2018
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Apesar das vantagens, as baterias sdo capazes de levar a discussdo para um caminho
diferente. E o dispositivo que armazena energia e alimenta o motor elétrico para geracdo de
movimento. O ciclo de vida de uma bateria, é proporcional a quantidade de recargas realizadas.
A durabilidade média € de cerca de 3 anos, sendo necessario a substitui¢do da peca (MENDES
2009).

Assim, a preocupacdo com a logistica reversa ganha espaco na discussiao de gestdo
ambiental. A logistica reversa é definida como uma drea da logistica empresarial que planeja,
opera e controla o fluxo e as informagdes do retorno dos bens pds-venda e consumo através dos
canais de distribuicdo reversos, agregando valor de diversas naturezas: econdmico, ecoldgico,
legal, logistico, imagem corporativa, outros (LEITE, 2002).

A legislacdao é um meio de estimulo e obrigacdo para que os responsdveis, atuem na
gestdo desses produtos. Atualmente, a regra que trata do descarte e destinacao de baterias € a
resolugdo 401/2008 do Conselho Nacional do Meio Ambiente (CONAMA), em complemento
a Politica Nacional de Residuos Sélidos (PNRS). Trata-se da Lei n°® 12.305/10, na qual, objetiva
a organizacdo nacional do descarte do lixo. Suas exigéncias incluem que fabricantes,
importadores, distribuidores, comerciantes, consumidores e o poder publico possuem
responsabilidade compartilhada pelos residuos decorrente do pds-consumo dos produtos (FIEP,

2013). Com a PNRS a logistica reversa surge como forma de viabilizar o reaproveitamento dos
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residuos sélidos dos processos produtivos do pais diminuindo a quantidade descartada
incorretamente (MMA, 2016).

De acordo com a NBR 10.004, as baterias sdo classificadas como Residuos Perigosos
de Classe 1. Sao aqueles tipos de materiais que apresentam riscos a saide e ao meio ambiente,
exigindo tratamento e disposicdo especiais em func¢do de suas caracteristicas de
inflamabilidade, corrosividade e reatividade (ABNT, 2004). E necessdrio que as empresas
divulguem informacdes dos produtos que fabricam e orientem seus consumidores sobre da

destinacdo correta e meios para devolucao dos bens pds-consumo.

2. Logistica Reversa

A logistica reversa € composta por diversos processos necessdrios com o objetivo de
restaurar um produto que o cliente deseja eliminar, reutilizar ou revender. A restauracdo do
produto no ciclo produtivo € um processo influente, uma vez que possibilita agregar valor a
empresa (FERNANDES et. al., 2018). A logistica reversa € uma drea que faz parte da logistica
empresarial, essa drea possui a preocupacao com as formas de retorno de um produto, ao fluxo
produtivo ou de negdécios, de forma a agregar valor ao reingresso de bens de pds-venda e de
p6s-consumo (LEITE, 2017).

De acordo com Mattos et. al. (2020), a logistica reversa pds-consumo € um processo
que consiste no retorno, apds o consumo, de bens a sua cadeia de produgdo. Existe para oferecer
uma destinacdo adequada e sustentdvel para uma série de itens que, de outra forma, muito
provavelmente seriam descartados de maneira inadequada.

Para Leite (2017), a logistica reversa aumenta os beneficios econdmicos e ambientais
das atividades de reutilizacdo e reciclagem, ja que a maioria dos materiais pds-consumo tem
valor agregado no mercado secundério. Os canais de distribuicdo reversos de pds-consumo
incluem a devolucdo de produtos no final de sua vida qtil, que devem ser reciclados,
reutilizados, desmanchados ou descartados de maneira correta (ACOSTA; WEGNER;
PADULA, 2008).

Para Moraes, Rocha e Ewald (2014), o principal motivo da realizagdo da logistica
reversa de pds-consumo, sdo as questoes legais e ambientais. Nos paises desenvolvidos, trés
fatores explicam o maior interesse da comunidade empresarial na implantacdo da logistica
reversa: a legislacdo ambiental, os beneficios para imagem da empresa e a competitividade.
Nikolaou et al. (2013), acrescentam os fatores econdmicos e as questdes ambientais. A logistica
reversa pode trazer beneficios econdmicos, sociais e ambientais, influenciando positivamente a

imagem corporativa e contribuindo para a satisfacao dos clientes (FERNANDES et al, 2018).
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Para Stock e Mulki (2009), as empresas que buscam a implementacdo da logistica
reversa, antecipam as mudangas na legislacdo ambiental e adequam seus processos ao novo
perfil do consumidor dado o avango do marketing verde. Ao implementar a logistica reversa
em paises em desenvolvimento, alguns desafios sdo encontrados: Falta de incentivos
econOmicos, legislacdo, baixa capacidade de aplicagdo e falta de conscientiza¢do da populagdo
segundo Demajorovic, Augusto e Souza (2016).

Um outro desafio pode ser a lideranga e seu ndo interesse neste tema ou a descrenga da
importancia da comunicacdo. A comunicac¢do favorece a cooperagdo do trabalho entre os
envolvidos, principalmente o consumidor final. A falta de informes de conscientizagdo como
as campanhas e atividades promocionais, justifica a ineficidcia dos programas de logistica
reversa. E necessério que as pessoas sejam informadas e incentivadas a devolver as baterias em
fim de sua vida ttil (DEMAJOROVIC et al 2012).

A comunicacdo € essencial para informar o consumidor sobre as formas de inser¢do no
fluxo reverso. Para melhorar a efic4cia dos programas de logistica reversa, € necessdrio planejar
e implementar programas de comunicac¢ao guiados pelos principios da comunicacao integrada
de marketing (CIM), visando a mudan¢ca no comportamento dos consumidores

(DEMAJOROVIC et al 2012).

3. Comunicacao Integrada de Marketing (CIM)

A CIM € o meio pelo qual as empresas buscam informar, persuadir e lembrar os
consumidores, direta e indiretamente, sobre produtos e marcas que comercializam (KOTLER;
KELLER, 2013). Estratégias de marketing integrado posicionam um conteido que a marca
deseja divulgar em canais diferentes, de forma clara, coesa e completa, para que nao haja um
entendimento diferente do proposito (VILAVERDE, 2019).

Como vantagem, apresenta formas de ganhar consisténcia na imagem do produto,
marca ou empresa, obtida através do planejamento da mensagem. Lopes e Pacagnan (2014)
identificaram que um dos principais motivos que levam as empresas a adotar praticas de
gerenciamento na drea ambiental é a melhoria na imagem e reputacdo. A prética do marketing
verde é determinante para que esse objetivo seja respondido. A melhoria de imagem de uma
empresa estd ligada aos diferenciais e valores agregados aos produtos.

De acordo com Kliatchko (2008), sdo fundamentados quatro pilares para a CIM, esses,
fazem parte do processo de coordenacdo da comunicagdo, tendo como orientagc@o seu publico-
alvo. Os pilares sdo: Stakeholders, conteudo, canais e resultados, em conjunto, atingem o0s

objetivos da CIM.
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O pilar Stakeholder, tem como referéncia os diversos publicos que interagem com a
empresa, englobando clientes atuais e futuros, consumidores, Orgdos governamentais,
empregados, gerentes, gestores, € muitos outros que interagem de forma direta ou indireta.

Kotler, Kartajaya e Setiwan (2017) dizem que o pilar conteido € uma maneira de atrair
o publico. Nesse pilar, o conteido deve ser criativo, persuasivo e planejado para que a
mensagem seja incentivada ao consumidor e o faca entender que ele faz parte do valor que a
empresa transmite.

O pilar canais, engloba os meios de contato para que o consumidor tenha acesso a
mensagem que quer ser passada. O pilar de contetdo estd interligado com o pilar de canais,
pois a empresa deve oferecer através dos canais o conteido que os consumidores estdo a
procura.

O ultimo pilar da CIM, resultados, tem como foco a avaliagdo de como o programa de
comunicacdo impactou as pessoas que receberam as informagdes. A avaliagdao conta com um
recurso conhecido como Key Performance Indicator (KPI). No caso da avaliagdo dos resultados
de comunicacdo de programas de logistica reversa, o indicador mais adequado € o de
comportamento, para dessa forma ser avaliada a mudanca e tendencia de comportamento dos
consumidores.

Os quatro pilares constroem o objetivo da CIM de criar uma estratégia de gerar uma
imagem que molda o comportamento do publico-alvo (KLIATCHKO, 2005). Assim, o
planejamento de uma comunicacdo obrigatoria estabelecida pela PNRS, ao ter como base a
CIM, se torna uma estratégia principal para levar o conhecimento necessario aos consumidores

(DEMAJOROVIC et. al. 2012).

4. A pesquisa
Este artigo tem como objetivo identificar as formas que determinadas empresas
fabricantes de bicicletas elétricas no Brasil comunicam para seus consumidores a existéncia de
programas e estratégias de logistica reversa das baterias de suas bicicletas apds o término do
ciclo de vida util dos produtos.
O Universo de estudo é o mercado de bicicletas elétricas no Brasil. As empresas
escolhidas sdo: Lev Bicicletas, Sousa Motos, Rio South e Bicicletas Blitz. O estudo foi

realizado ao redor das informagdes de descarte de baterias elétricas repassadas ao consumidor.

Nos seguintes topicos estdo os resultados da pesquisa detalhadas por cada canal.
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4.1 Canal Website

A busca se ateve a encontrar informagdes sobre o descarte e reciclagem de baterias
elétricas, o destino do material que serd recolhido, maleficios em relagdo ao descarte incorreto
e os beneficios da logistica reversa. A pesquisa nos websites foi feita com a andlise de cada
pagina, aba e documentos disponiveis.

De acordo com a Figura 2, a andlise dos websites mostra que nenhuma das empresas
estudadas apresenta abertamente alguma informacao a respeito da logistica reversa, descarte ou

reciclagem de baterias de bicicletas elétricas.

Figura 2 — Andlise dos websites

Lev Rio Sousa

Informacdes sobre: Blitz Bicicletas | South Motos
Logistica reversa na pagina inicial Nio Nado N3o Nao
Descarte de baterias na pagina inicial Ndo Ndo N3o Nao
Reciclagem de baterias na pagina inicial Ndo Ndo Ndo Nao
Descarte de baterias no site Sim Nao Nao Nao
Reciclagem de baterias no site N3o Ndo Nao Nao
Programas proprios de logistica reversa Nao Ndo Ndo Nao
Locais de descarte de baterias Sim Nado N3o Nao
Destinacao de produtos coletados Nao Nao Nao Nao
Efeitos prejudiciais do descarte inadequado Sim Nao Ndo Nao
de baterias
Beneficios da reciclagem para o meio Ndo Ndo Ndo Ndo
ambiente

Fonte: Autora (2021)

Ao acessar cada aba dos sites, a empresa Blitz foi a unica que apresentou informacgoes
de descarte de baterias na aba “Blog”, vide Figura 3. Apesar de possuir essas informacdes, a
empresa deixa vago como ¢ feito o descarte e reciclagem, e ndo cita qualquer programa de

logistica reversa ou destinacao dos produtos coletados.
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Figura 3 — Informagdes de descarte da Blitz

DESCARTE CORRETAMENTE

Quando perceber o fim da vida Gtil da

bateria, faca o descarte da forma correta.
—

TOXIC

h' i

O litio, apesar de ser menos agressivo ao
meio ambiente do que o chumbo,

também deve ter o seu descarte feito de

forma consciente.

Devolva a sua bateria pra gente ou descarte-a em pontos de coleta especificos para baterias
{existern sites especilicos que indicam qual ¢ local mais préximo de vocé). Nunca a descarte

em lixo comum.

Fonte: Blitz (2021)

Sobre os efeitos prejudiciais do descarte inadequado, a empresa ndo citou os efeitos do
tipo de bateria que comercializam, que € a bateria de litio.
Nenhum dos websites apresentou quaisquer informacdes sobre os beneficios da

reciclagem.

4.2 Canal Correio Eletronico

Via correio eletronico, foi elaborado um roteiro de perguntas que busca responder
questdes sobre a existéncia de programas de logistica reversa, descarte e destino das baterias de
bicicletas elétricas, além do conhecimento sobre a legislagdo vigente. Os enderecos eletronicos
foram disponibilizados nos websites.

A Sousa Motos, respondeu que as empresas parceiras revendedoras de baterias possuem
cadastro no IBAMA e possuem autorizac¢io para recolher, encaminhar e reciclar as baterias das
bicicletas elétricas. Foi informado o valor do preco de sucata para reciclagem, mas nao houve
explicacdo do processo.

A Lev Bicicletas respondeu que € responsavel por todas as pecgas da bicicleta, entdo o
descarte deve ser feito em suas lojas. Apds a coleta, um parceiro de nome desconhecido, recolhe
e avalia a condi¢do dos componentes da bateria. Caso estejam danificados, sdo encaminhados
para postos especificos de descarte. Em caso de boa condi¢cdo, sdo reaproveitados em
fabricacOes menores.

As empresas Blitz e Rio South ndo responderam, demonstrando a falta de efetividade

da mensagem neste canal.
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4.3 Canal SAC

Para o SAC, foram entrevistados os funciondrios responséveis pelo atendimento de cada
empresa. Foi aplicado o mesmo roteiro utilizado via correio eletronico, através do contato via
telefone ou Whatsapp disponibilizados nos websites.

O contato com a Blitz foi no Whatsapp. Informaram que o descarte das baterias deve
ser feito em suas lojas fisicas. O funciondrio informou que ndo possui nenhum tipo de programa
de logistica reversa e desconhece a legislagdo. Ap6ds o descarte do consumidor em sua loja, as
baterias sdo encaminhadas para a responsabilidade da empresa terceirizada Energy Source que
da seguimento ao processo de descarte realizando a retirada nas lojas fisicas da Blitz. A
terceirizada sim realiza o procedimento de reciclagem das baterias.

Por Whatsapp. a Lev informou que a bateria pode ser deixada em uma de suas lojas e
uma empresa terceirizada, de nome desconhecido, descarta apds coletar as baterias nos
estabelecimentos. Nao foi informado se a empresa contratada realiza a reciclagem das baterias,
e ndo ha programa de logistica reversa. O funcionério ndo possui conhecimento da legislacéo.

A Sousa Motos foi contactada através do telefone disponibilizado em seu website. Como
sua féabrica fica em Manaus, informaram que para o descarte de suas baterias, deve-se enviar
para o endereco deles, o custo € do cliente. Nao € detalhado se a reciclagem é feita. O
funciondrio possuia conhecimento a respeito da PNRS.

Nao foi possivel contato com a Rio South, seu telefone estd desativado.

4.4 Assisténcia Técnica

Seguindo o roteio do canal correio eletronico e SAC, foi feito uma entrevista com o0s
funciondrios presentes na loja para avaliacao deste canal.

Na loja da Rio South os funcionarios informaram que o descarte deve ser feito em uma
de suas lojas, uma empresa terceirizada realiza a coleta e reciclagem das partes funcionais da
bateria. Nao existe programa de logistica reversa. Os funcionérios nao souberam informar sobre
a legislagao.

Na loja da Lev Bicicletas foi respondido que o descarte deve ser realizado em qualquer
loja deles ou deve ser contatado o servigo de coleta de pecas disponibilizado gratuitamente.
Mensalmente as filiais encaminham suas baterias para uma empresa terceirizada desconhecida
por eles, mas detalharam que a empresa avalia os componentes, reaproveita os que estiverem
em bom e realiza o descarte correto dos componentes restantes. Nao hd programas de logistica

reversa e os funciondrios desconhecem a legislacao.
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Foi-se presencialmente a assisténcia técnica da Sousa Motos. O funcionério informou
que para descarte € s6 deixar na loja e eles encaminham para a fibrica em Manaus, mas ndo se
sabe se € realizado o descarte correto ou a reciclagem dessas baterias. Nao hd conhecimento de
programa de logistica reversa ou sobre a legislagao.

A funciondria da assisténcia técnica da Blitz informou que as baterias devem ser
encaminhadas para uma das unidades. Uma empresa terceirizada desconhecida por ela, todo
més realiza a coleta dessas baterias e faz a reciclagem e destinacdo correta dos residuos. Nao

ha programas de logistica reversa ou conhecimento sobre a legislacdo por parte da entrevistada.

4.5 Questionario

Essa pesquisa foi realizada com uma amostra de individuos dispostos a responder um
questiondrio que busca responder os meios de descarte de baterias elétricas apds o fim de seu
uso, além de avaliar suas iniciativas em busca de informacdes sobre o assunto e realizar uma
andlise de mercado em potencial com possivel consumidores. O questiondrio buscou o publico
que possui bicicletas elétricas ou possui interesse em comprar. Divulgado na data de 22 de
novembro de 2021, obteve 238 respondentes.

Na Figura 4 € visto que entre todos os respondentes, 31 possuem ou possuiram bicicleta

elétrica.

Figura 4 — Consumidores participantes do mercado
Vocé possui ou ja teve uma bicicleta elétrica?

Sim 31 13,0%

Nao 207 87,0%
Fonte: Autora (2021)

E visto na Figura 5 que 58,1% nao possuem conhecimento sobre logistica reversa. O
resultado nao foi diferente do esperado pois o termo € especifico e o assunto € relativamente

novo nas discussoes sociais.

Figura 5 — Conhecimento de logistica reversa
Conhece o termo "Logistica Reversa"?

Sim 13 41,9%

Nao 18 58,1%
Fonte: Autora (2021)

Entre os 38,7% que ja tiveram necessidade de descartar a bateria, 45,4% descartaram no

lixo doméstico, forma de descarte incorreta ambientalmente, ilustrado no Grafico 1.
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Grafico 1 — Formas de descarte utilizadas

5
3
2
] : B
Pontos de coleta Loja fisica Lixo doméstico  Esta guardada
seletiva em casa

Fonte: Autora (2021)

O Griéfico 2, mostra que 13 individuos dentro da amostra buscaram informagdes sobre
como realizar o descarte, e a maior forma de busca foi website com 61,5% da amostra, seguido

pela assisténcia técnica com 38,4% e o SAC com 23%.

Grafico 2 — Meios de busca de informacdes

Assisténcia técnica
(Presencialmente - Loja fisica)

Servico de atendimento ao _ 3
consumidor (SAC)
E-mail (Correio eletrdnico) = 0

Fonte: Autora (2021)

A Figura 6 mostra que apesar de 54,8% conhecerem as consequéncias para a saude e

meio ambiente, uma parcela consideravel, 45,2%, desconhece.

Figura 6 — Conhecimento das consequéncias
Vocé possui conhecimento a respeito das consequéncias prejudiciais ao meio
ambiente, do descarte incorreto das baterias elétricas?
Sim 17 54,8%
Ndo 14 45,2%
Fonte: Autora (2021)

Sobre legislacdo, 83,9% desconhecem, vide Grafico 3. Fato que deveria ser contornado

através da divulgacdo de informacao.
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Grafico 3 — Conhecimento da legislagdo

mSim

= N3o

Fonte: Autora (2021)

No Grifico 4, 58,1% dos consumidores afirmaram ser um fator decisivo para compra, a

empresa se preocupar com o descarte do produto pds-consumo

Griéfico 4 — Consideracdo de fator decisivo (consumidores)

= Sim

= Ndo

Fonte: Autora (2021)

Nessa pesquisa o mercado em potencial equivale a 45,4% da amostra total de 238

respondentes, conforme Gréfico 5.

Gréfico 5 — Intengdo de compra

= Sim

® Ndo

Fonte: Autora (2021)
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A Figura 7 mostra que 71,3% consideram como fator decisivo, comprovando que a
empresa estar de acordo com a legislagc@o pode atrair novos consumidores, sendo um diferencial

no mercado.

Figura 7 — Influéncia do comportamento empresarial

E um fator decisivo para sua compra, saber que a empresa
fabricante se preocupa com o descarte correto de seu produto pés

consumo?
Sim 67 71,3%
Nao 27 28,7%

Fonte: Autora (2021)

5. Conclusao

Este trabalho analisou a comunicagdo de programas de logistica reversa das empresas
fabricantes de bicicletas elétricas escolhidas, através das mensagens divulgadas em seus canais
e da perspectiva do consumidor, além de estudar uma possivel vantagem competitiva.

Baseado nos dados da pesquisa, o website € o canal mais procurado pelos consumidores
para a obtencao de informagdes, apesar disso, nenhum dos websites apresentou informacdes de
programas existentes de logistica reversa. De forma clara e de fécil acesso ndo foi informado
sobre descarte ou reciclagem de baterias. A gestdo da comunica¢io ndo ocorre eficientemente
e os resultados comprovam, dentre os consumidores que ja descartaram suas baterias, a maioria
fez em lixo doméstico.

Sobre os stakeholders, notou-se que os funciondrios e distribuidores autorizados nao
receberam treinamento adequado para repassar as informacgdes necessdrias aos consumidores e
a quem possui intencdo de compra, demonstrando que a comunicacdo deve ir além dos
consumidores, pois todos sdo afetados pela falta de conhecimento das informagdes dos clientes
internos que deveriam contribuir para a efetividade da CIM.

A negativa sobre a existéncia de programas de logistica reversa, pode ser contornada
com a existéncia de empresas terceirizadas que podem realizar a adequacao da legislacdo, o que
isentaria a responsabilidade das empresas fabricantes. Mas, ndo exime a responsabilidade da
empresa de realizar um treinamento com seus funciondrios responsaveis pelos canais de
atendimento, buscando repassar informagdes levantadas dessas empresas terceirizadas para que
a mensagem seja repassada atingindo dessa forma os objetivos esperados ao realizar uma gestao

de comunicagdo eficiente.
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A maioria dos consumidores, 58,1% da amostra, e possiveis compradores, 71,3%,
considera um fator decisivo em sua compra saber que as empresas fabricantes se preocupam
com o descarte correto de seu produto pds-consumo.

Nao existe uma mensagem unificada, facilitando o entendimento e conscientiza¢do dos
consumidores, além de ndo permitir a atragdo de novos compradores com a vantagem
competitiva. Dessa forma € constatado que as empresas fabricantes escolhidas ndo operam seus
canais de comunicacido de modo eficiente e ndo estdo de acordo com a legislacdo vigente.

O marketing ao se integrar com a sustentabilidade, oferece algo além da construcdo de
uma imagem responsdvel para a sociedade, proporciona as informacdes ao consumidor e no
assunto de logistica reversa € um eficaz meio de conscientizacdo ambiental, estimulando ac¢des

sustentaveis.
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