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1.INTRODUCAO

A questdo da sustentabilidade tem sido amplamente debatida na
sociedade. Atrelado a isso pode-se verificar uma crescente preocupacdo com
o descarte de residuos sélidos, que é justificada pela ideia de preservacdo dos
recursos naturais. A questdao ambiental tem como objetivo alcancar metas que
favorecam o que se pode chamar de “Tripé da Sustentabilidade”, ou seja, atitudes
que contemplem a ética social, a 6tica econdmica e, finalmente, a 6tica ambiental.

Atenta a essa questao, a Certa Farmacia de Manipulacao (2012), com sede
localizada em S&o José do Rio Preto/SP, desenvolveu em suas unidades um projeto
que de fato ambientalmente correto, economicamente viadvel e que esta atrelado
a uma questao social.

Durante o desenvolvimento do projeto houve um destaque para a questao
ambiental, pois por meio da logistica reversa a empresa abriu espaco em suas
unidades para que as embalagens plasticas comercializadas em seus produtos
retornassem para suas farmacias e fossem encaminhadas a um centro de coleta,
dando assim o destino correto as mesmas.

Sob a ética social, o projeto contemplou duas significativas vertentes,
sdo elas: a educacdo ambiental junto aos clientes (internos e externos) e o
encaminhamento das embalagens retornadas a uma cooperativa formada por
agentes do meio ambiente do municipio de Sdo José do Rio Preto.

Sob a ética econémica, ao realizar e implantar este projeto, a empresa
trouxe consigo uma nova marca (um selo verde) e entrou para o hall da lista
de 7% de empresas no Brasil que tem atrelado ao seu negécio a questao da
sustentabilidade, gerando assim marketing e aumento de visibilidade no mercado.
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Este trabalho, portanto, tem como objetivo estabelecer a logistica para a
devolugdo de embalagens plasticas vazias de medicamentos, de forma a propor
uma solugdo para um problema ambiental e aumentar a visibilidade da farmacia
envolvida no projeto.

2. METODOLOGIA

A campanha foi desenvolvida contemplando as seguintes fases: (1)
definicdo de um centro de coleta; (2) organizacdo de um sistema de destinacdo
para as embalagens; (3) desenvolvimento de uma campanha de marketing; (4)
desenvolvimento de um cartao fidelidade e sistema de pontuacdo para o mesmo;
(5) regulamento; (6) treinamento dos funciondrios e (7) validagcdo da campanha.

3. REVISAO DE LITERATURA

Levando em consideracdo os problemas ambientais e de saude publica
relacionada ao descarte de embalagens de medicamentos e objetivando
aumentar a visibilidade comercial, a geréncia da farmacia de Manipulagao ‘Certa’
visou a criacdo de um programa na qual seja colocado em prética a possibilidade
dos consumidores entregarem embalagens vazias de medicamento em farmdacias
para que seja feita a destinacdo correta. Desta forma, boa parte dos residuos de
medicamentos deixaria de ser descartados na natureza de forma inadequada.

3.1 A empresa: certa farmacia de manipulacao

A histéria da farmdacia, conforme pode ser verificado no site da mesma, inicia-
se em 1992, quando foi fundada a empresa Rio Preto Farmacia de Manipulacéo Ltda.
na cidade de Sdo José do Rio Preto SP, inicialmente, e por 16 anos, com o nome
fantasia, Drogaderma Farmacia de Manipulagdo. Em 2008 nasceu a prépria marca —
CERTA Farmacia de Manipulagao. A empresa é composta por trés unidades: duas em
Sédo José do Rio Preto e uma em Catanduva, interior de Sao Paulo.

Ainda segundo o site da empresa, ela possui como identidade
organizacional os seguintes itens:

Missao: Promover salide, bem estar e qualidade de vida através de produtos,
servicos e informacdes, com a permanéncia em Qualificacio, Respeito e Etica.

Valores:Proporcionaramelhoriacontinuade nossos produtos e procedimentos
internos, através de investimentos em tecnologia e capacitacdo. Incentivar e motivar o
comprometimento e espirito de luta de toda equipe de trabalho. Respeitar e valorizar
o ser humano. Cultivar a idoneidade como premissa basica.

Politica de Qualidade: Estimular e implantar ativamente a atualizacdo e o
desenvolvimento de todos os processos produtivos e de atendimento. Superar a
expectativa de nossos clientes, aviando medicamentos e cosméticos terapéuticos
qualificados, assegurando confiabilidade e fortalecendo o nosso compromisso
com a saude. Seguir no cumprimento de todas as exigéncias da VISA de forma a
atingir a confiabilidade plena de nosso trabalho.
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3.2 Desenvolvimento sustentavel

O conceito de desenvolvimento sustentdvel surge como uma ideia de
uma forca integradora para qualificar a necessidade de pensar outra forma de
desenvolvimento. Seu fundamento provém da necessidade percebida de buscade um
equilibrio em relacao as capacidades e as limitacdes existentes. O desenvolvimento e
o bem estar humanos requerem um equilibrio dinamico entre populacdo, capacidade
do meio ambiente e vitalidade produtiva (JACOBI, 1999). Este conceito representa um
importante avanco, pois leva em consideracdo a complexa relacdo existente entre
desenvolvimento econdmico e o meio ambiente. Ainda segundo o autor, a ideia de
sustentabilidade implica na prevaléncia da premissa de que é preciso estabelecer uma
limitacao definida nas possibilidades de crescimento e um conjunto de iniciativas que
levem em conta a existéncia de interlocutores e participantes sociais relevantes e
ativos através de praticas educativas e de um processo de dialogo informado, o que
reforca um sentimento de co-responsabilizacdo e de constituicdo de valores éticos.
Isto também implica em que uma politica de desenvolvimento na direcdo de uma
sociedade sustentavel ndo pode ignorar nem as dimensdes culturais, nem as relagdes
de poder existentes e, muito menos, o reconhecimento das limitagdes ecoldgicas, sob
pena de apenas manter um padrao predatério de desenvolvimento.

O desenvolvimento sustentdvel, portanto, tem como meta integrar e
estimular as responsabilidades éticas que envolvem as esferas sociais, econdmicas
e ambientais. Estes conceitos de sustentabilidade podem ser entendidos como:

- a sociedade ter o poder de redirecionar as modificacdes na biodiversidade e de
lutar pelo bem-estar e pela saide humana (FREITAS et al., 2007) - ética social;

- alvo moével que norteia a busca de praticas que visem durabilidade em
competitividade de um empreendimento ou instituicao, levando em consideragdo
aresponsabilidade ambiental, ajustica social e a viabilidade econémica (SMERALDI,
2009) - 6tica econdmica;

« viver em harmonia com a natureza e com a sociedade (MEBRATU, 1998) - ética
ambiental;

3.3 Politica de residuos sélidos no Brasil

A Politica Nacional de Residuos Solidos estabelece principios, objetivos,
instrumentos - inclusive instrumentos econOmicos aplicaveis - e diretrizes
para a gestdo integrada e gerenciamento dos residuos sélidos, indicando as
responsabilidades dos geradores, do poder publico e dos consumidores. Define
ainda principios importantes como o da prevencdo e precaucao, do poluidor-
pagador, da eco eficiéncia, da responsabilidade compartilhada pelo ciclo de vida
dos produtos, do reconhecimento do residuo como bem econémico e de valor
social, do direito a informacdo e ao controle social, entre outros (BRASIL, 2010).

Um dos objetivos fundamentais estabelecidos pela Lei 12.305 é a ordem
de prioridade para a gestdo dos residuos, que deixa de ser voluntéria e passa
a ser obrigatéria: ndo geracao, redugao, reutilizacao, reciclagem, tratamento
dos residuos sélidos e disposicao final ambientalmente adequada dos rejeitos.
(MINISTERIO DO MEIO AMBIENTE, 2012).
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A Lei estabelece a diferenca entre residuo e rejeito: residuos devem
ser reaproveitados e reciclados e apenas os rejeitos devem ter disposicdo final.
(MINISTERIO DO MEIO AMBIENTE, 2012).

3.1 Logistica reversa

A logistica reversa é apresentada como um instrumento de
desenvolvimento econdmico e social caracterizado pelo conjunto de acgoes,
procedimentos e meios para coletar e devolver os residuos sélidos ao setor
empresarial, para reaproveitamento em seu ciclo de vida ou em outros ciclos
produtivos. (MINISTERIO DO MEIO AMBIENTE, 2012).

Pode-se entender a logistica reversa como sendo a drea da logistica
empresarial que planeja, opera e controla o fluxo e as informacdes logisticas
correspondentes, do retorno dos bens de pds-venda e de pés-consumo ao ciclo
de negdcios ou ao ciclo produtivo, por meio dos canais de distribuicao reversos,
agregando-lhes valor de diversas naturezas: econdmico, ecolégico, legal, logistico,
de imagem corporativa, entre outros (LEITE, 2003).

Para Ballou (2001), a vida de um produto, do ponto de vista logistico, ndo
termina com a entrega ao cliente. Os produtos tornam-se obsoletos, danificam-se
ou estragam e sdo levados para seus pontos de origem para conserto ou descarte.
O canal de logistica reversa pode utilizar todo ou apenas uma parte do canal
logistico, ou pode precisar de um projeto dedicado exclusivamente a ele. A cadeia
de suprimento termina com descarte final de um produto e o canal reverso deve
estar dentro do escopo do planejamento e do controle logistico.

Os canais de distribuicdo reversos compreendem as etapas percorridas
pelos bens de pds-venda e pds-consumo que retornam ao ciclo produtivo ou
de negdcios, readquirindo valor em mercados secundarios pelo reuso ou pela
reciclagem de seus materiais constituintes (LEITE, 2003).

3.5 0 poder local e suas agdes sustentaveis

O tema dos residuos solidos é provavelmente aquele que melhor
exemplifica as possibilidades de formulagdo de politicas publicas minimizadoras
ou preventivas. Entretanto, a timidez das iniciativas e a descontinuidade das
politicas tém criado um verdadeiro circulo vicioso pautado pela légica da paralisia
e o enfrentamento através de praticas alternativas da légica do status quo. Diversas
experiéncias bem sucedidas de gestdo a partir de préticas alternativas mostram
que é possivel romper com o circulo vicioso existente e engajara populagédo em
a¢oes pautadas pela co-responsabilizacdo e compromisso com a defesa do meio
ambiente a partir de interdependéncias com os setores de saude e educagdo
(JACOBI, 1999).

Ainda segundo o autor, torna-se preciso incrementar os meios e 0 acesso a
informacao, assim como o papel indutivo do poder publico na oferta de contetidos
informacionais e educativos, emergem indaga¢des quanto aos condicionantes
de processos que ampliem as possibilidades de alteracdo do atual quadro de
degradacdo socioambiental, a énfase estd na direcdo de praticas pautadas por
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um desenvolvimento de politicas sociais que se articulam com a necessidade de
recuperacao, conservacao, melhoria do meio ambiente e da qualidade de vida.

As politicas publicas adotadas em Sao José do Rio Preto, de acordo
com a Conjuntura Econdmica da cidade do ano de 2011, no que diz respeito a
questdao do meio ambiente e sustentabilidade no tema de residuos sdlidos, sao:
Gerenciamento de Entulhos: este programa consiste na organizacdo, gestdo
e destinacdo correta dos residuos das constru¢des e demolicdes. No ambito
socioambiental este programa além de gerar renda para cerca de 60 familias e
proporcionar integracdo social, o sistema municipal de gestao dos residuos da
construcao civil ajuda a cidade na questdo da saude publica. Antes os residuos
de construgdes eram jogados em terrenos baldios ou nas margens dos cérregos
da cidade. Além do prejuizo da paisagem isso gerava pontos de proliferacao de
escorpibes, roedores e mosquitos da dengue. trucdes e demolicoes (SECRETARIA
DE MEIO AMBIENTE DE RIO PRETO, 2012).

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Centro de coletas

Foram levantados os potenciais centros de coletas que pudessem receber
e/ou comprar as embalagens coletadas na campanharealizada pela Certa Farmacia
de Manipulacdo (2012) e destinadas para reciclagem. Neste levantamento foi
apurado que existem dois tipos de centros coletores: os que compram esse
material e os que recebem sem pagar pelo mesmo (as cooperativas). Nos centros
coletores que ndao pagam por esse material, observou-se que existem algumas
restri¢des, pois nem todo tipo de plastico é reciclavel. Todavia foi enviada uma
amostra dos plasticos do tipo: polipropileno, acrylonitrile-styrene, polietileno de
alta e baixa densidade e polipropileno homopolimero, que sao utilizados pela
farmacia CERTA em seus produtos e verificou-se que todos sao recicldveis. No
inicio, todos os plasticos que retornaram com a campanha A¢do CERTA foram
enviados para a Cooperlagos, porém, contemplando a causa social, a empresa
passou a encaminhar esse material retornado para uma agente que realiza
um trabalho social. O trabalho deste agente esta pautado no recolhimento de
materiais reciclaveis, e que, com o dinheiro da venda destes materiais, o destino
passa a ser acoes sociais realizadas por ele, tais como: apoio a asilos e orfanatos.
Com isso o pléstico passou a ser destinado a esse agente, estabelecendo assim
uma parceria socioambiental, ou seja, a CERTA passou a dar uma destinacdo mais
nobre ao plastico que antes ia para o lixo comum.

4.2 Sistema de destinacao para as embalagens

Foram elaborados os processos sistémicos desde a entrada das embalagens
descartadas (inputs) até o seu destino nos centros de coletas (outputs). Os
macroprocessos ocorrem conforme o fluxograma abaixo:
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Figura 1. Fluxograma de macroprocessos.

4.3 Campanha de marketing

Com a meta de aumentar a visibilidade da farmacia CERTA, foi desenvolvida uma
campanha de marketing que contou com divulgacdo em midia impressa (nos jornais
locais), midia eletronica (redes sociais) e diversas entrevistas a programas de televisdo
das emissoras locais, além da divulgacéo via folder (Figura 2) abordando a importancia
da questdao ambiental e incentivando os clientes a participarem da campanha.

O que €?

& Uma campanha gque visa orientar e
conscientizar os clientes e a populag
o descarte correto das embalagens plasticas
e medicamentos vencidos

Como é feito?

& Consciente da respe
a Certa Farmacia de
descarte corelo aos

@] suas unidades

sabilidade ambiental
Manipulagio dara o
ens recolhidos em

Como Earticiear?

& Retome as embalagens plasticas vazias ou

Agao CERm com medicamento em uma de nossas

unidades

Pontos de coleta

antude!

Urna QUW

©
CERTA

FARMACIA DF MANIFULACAD

Figura 2. Folder utilizado na campanha Acdo CERTA.

Ficou estabelecido também um logotipo (identificacdo visual) para a
campanha A¢ao CERTA, visando reforcar a ideia da questdo ambiental (Figura 3).
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G

Figura 3. Logotipo da campanha Acao CERTA.

Além disto, as investigacOes a respeito da campanha também funcionaram
como estratégia de marketing, pois os clientes que ainda ndo conheciam a campanha
(28% dos entrevistados) possivelmente passaram a saber da existéncia da mesma.

4.4 Estratégia de marketing: o cartéo fidelidade

Um cartédo fidelidade (Figura 4) foi criado como uma das estratégias da
campanha de marketing. O cartao beneficiara os clientes que compram nafarmacia
e que aderirem ao projeto de sustentabilidade. A pontuacdo foi estabelecida da
seguinte maneira, a cada 4 (quatro) embalagens plasticas ou formulacdes acima
de R$ 100,00 (cem reais) o cliente tem direito a um carimbo no cartdo fidelidade,
a cada 10 carimbos ele poderd usufruir de algum beneficio, seja desconto ou até
mesmo algum prémio estipulado pela empresa.

FARMACLA D MAMIPULACAC

Figura 4. Cartéo fidelidade da campanha A¢ao CERTA.

4.5 Regulamento

Um regulamento foi criado com o objetivo de estabelecer as regras para
orientar os clientes de quais sdo seus direitos e deveres ao aderir a campanha.
O regulamento ficou disposto em forma impressa nos balcées nas unidades das
farmacias e também em forma digital no site da empresa.

4.6 Treinamento dos colaboradores

Foram realizados varios treinamentos, na sede e nas filiais, com o intuito
de envolver todos os colaboradores empresa para que se integrassem e se
engajassem ao projeto. Foram feitas reunides por setores (laboratério e area
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comercial) e ministrada uma palestra de sensibilizacdo do que era o projeto,
mostrando seus objetivos e metas. Para o setor de atendimento ao cliente, em
especial, além deste treinamento, também foi elaborado um focado totalmente
no cliente e que contou com script de venda de como efetuar a abordagem junto
ao cliente, além da forma de como integra-lo, envolve-lo e engaja-lo em participar
da campanha Agdo CERTA.

4.7 Validacao da campanha

Ao avaliar o indice de retorno de embalagens para as diferentes unidades
da farmdcia CERTA, detectou-se que esses niumeros variaram nos dois primeiros
meses (Figura 5), o que era de se esperar, pois a campanha ainda estava no inicio.

[¥5)
e
=]

Nimero de embalagens

Periodo

Figura 5. Nimero de embalagens retornadas a farmaécia, considerado o periodo nas trés unidades.

No entanto, com o passar do tempo e de acordo com o conhecimento
dos clientes acerca da campanha, houve um crescente nimero no retorno das
embalagens (Figuras 6 a 8). Esses nimeros variaram de acordo com as unidades,
podendo ser observados de acordo com os dados da unidade Centro (Figura 6), da
unidade Redentora (Figura 7) e da unidade de Catanduva (Figura 8).
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Figura 6. NUumero de embalagens retornadas por periodo, considerando a unidade Centro.
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Figura 7. Nimero de embalagens retornadas por periodo, considerando a unidade Redentora.

Na unidade de Catanduva (Figura 8), observa-se que o numero de
embalagens devolvidas é inferior em relagdo as demais unidades. Isso se deve ao
fato da farmacia ter uma cartela menor de clientes, e, provavelmente, ao fato de
que Catanduva possui um menor nimero de habitantes se comparada a cidade
de S&o José do Rio Preto.
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Figura 8. NUmero de embalagens retornadas por periodo, considerando a unidade Catanduva.

Para mensurar o desempenho e o impacto que campanha Acdo CERTA
junto aos clientes da farmdcia, elaborou-se uma pesquisa de opinido, na qual 221
pessoas respondentes, durante os meses de junho e julho de 2012, conforme pode
ser observado nas figuras a seguir. Ao ser questionado sobre o conhecimento
acerca da campanha (Figura 9), 72% dos clientes responderam que ja conheciam
a campanha.
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Conhece a Campanha Agao CERTA?

osIM
BNAO

Figura 9: indice conhecimento dos clientes sobre a Campanha.

Também foi perguntado aos clientes se os mesmos ja participaram
da campanha (Figura 10). Pode-se observar que 45% dos entrevistados ja
participaram da campanha. Esse valor pode ser justificado pelo periodo em que
a campanha foi realizada, que atrela-se ao periodo de consolidacdo da mesma
conforme os gréficos de retorno de embalagens.

Ja participou da Campanha Agao Certa?

asiM
mENAO

Figura 10. indice de participacdo dos clientes a campanha.

A pesquisa de opinidao também verificou quais os motivos que levaram
os clientes a participar da campanha Acdo CERTA e, também, daqueles que
ndo haviam participado, quantos pretendiam contribuir em uma nova ocasiao.
Podemos observar que 72% dos entrevistados participaram da campanha pelo
apelo ambiental que ela possui (figura 11) e que 92% dos que ainda ndo haviam
participado tinham a intencdo de aderir a campanha em algum momento (figura
12), mostrando que had uma oportunidade a ser trabalhada pela empresa de
participacao dos clientes a campanha.
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Caso SIM - O que motivou a participar?
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Figura 11. Motivo que levou o cliente a participar da campanha.

Caso NAO - Participaria da Campanha?

8%

osSim

92% mNio

Figura 12. Interesse em participar da campanha futuramente.
No final da pesquisa foi solicitado ao cliente que atribuisse uma nota a

campanha Acao CERTA. Dos entrevistados, 96% disseram que a campanha Ac¢édo
CERTA era excelente.

Nota que atribui a Campanha Agao CERTA

4%
OExcelente
96% mERegular
ORuim

Figura 13. Nota dada pelo cliente a campanha A¢do CERTA
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CONSIDERAGOES FINAIS

Levando em consideracao o desenvolvimento do trabalho até a validacao
da campanha, atrelado ao conceito de sustentabilidade e o que é denominado
tripé da sustentabilidade, é possivel afirmar:

1. Sob a ética social, a empresa estabeleceu uma parceria que efetivamente tinha o
cunho socioambiental, ja que o plastico passou a ter um destino nobre sendo revertido
como apoio a instituicées ajudadas por um agente ambiental. Além disso, é possivel
que os clientes participantes da campanha tiveram aumentada sua consciéncia
ambiental, tendo como referéncia a gestao de residuos sélidos na farmacia;

2. Sob a 6tica ambiental, a empresa passou a dar o destino correto as embalagens
que antes iam para o lixo comum, diminuindo o impacto negativo que essas
embalagens poderiam ocasionar se jogadas em qualquer lugar;

3.Sob a 6tica econdmica, aimplantagdo dessa gestao ambiental, em uma farmacia
de manipulacdo, é pioneira na cidade de Sao José do Rio Preto SP, isso gera
uma oportunidade de elaborar estratégias de marketing, e, se bem trabalhada,
aumenta sua visibilidade no mercado, ja que a empresa tende a ser vista com
outros olhos pelos clientes por atrelar a seus processos uma causa ambiental.
Leva-se em consideracdo, também, o fato do pioneirismo ter atraido a midia
(impressa e televisiva) para o projeto, o que, de imediato, possibilitou o aumentou
da visibilidade da empresa.

Para o funcionamento eficiente e eficaz da campanha, é imprescindivel
que todos os setores e envolvidos estejam muito bem articulados e trabalhando
com seriedade para o aumento e crescimento da campanha.

Ficacomo sugestdo a avaliacdo sobre o retorno econémico que acampanha
pode ter impactado nos lucros e/ou no aumento/agregacao de novos clientes.
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