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RESUMO

As transformagdes dos padroes de consumo dos consumidores fizeram com que fosse necessaria a adaptacao
das empresas a esse cendrio, sobretudo no que diz respeito a estruturagdo de uma rede logistica assertiva e
eficaz. Desse modo, buscou-se por meio do presente artigo, apresentar e discutir as principais tendéncias e
praticas adotadas pelo setor da logistica no contexto pos-pandémico, como consequéncia das mudangas do
perfil dos consumidores e do crescente foco na oferta de experiéncias de consumo que satisfagam e fidelizem
os clientes, possibilitando a sustentabilidade dos negocios.
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ABSTRACT

The transformations in consumer consumption patterns have made it necessary for companies to adapt to
this scenario, especially with regard to structuring an assertive and effective logistics network. Therefore,
this article sought to present and discuss the main trends and practices adopted by the logistics sector in the
post-pandemic context, as a consequence of changes in consumer profiles and the growing focus on offering
consumer experiences that satisfy and retain customers, enabling business sustainability.
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1. INTRODUCAO

As transformacdes dos padrdes de consumo e da dinamica das atividades produtivas no contexto pds-
-pandémico trouxeram uma série de oportunidades e desafios para as empresas na atualidade. Se por um lado,
as barreiras para a comercializacao de bens e servigos se rompem continuamente, por outro, a competitividade
entre os agentes produtivos também se acentua de forma consideravel. Nesse sentido, conceitos como a dife-
renciagdo e a experiéncia de consumo tornaram-se cada vez mais presentes no meio empresarial, aplicados aos
esforcos para garantir a satisfagdo e a fidelizagao do consumidor e permitir a manutengao ¢ a sustentabilidade
dos negocios.

Nesse contexto, a gestdo das operacdes logisticas emerge como um elemento chave para o éxito desse
processo, uma vez que se encontra estrategicamente no elo entre as empresa e os clientes. De fato, Ballou
(2007) destaca a valorizacdo da logistica e da gestdo de cadeias de suprimento no meio empresarial nos ulti-
mos anos, de modo que esse ramo de gestao vem, cada vez mais, sendo considerado um elemento fundamental
para o alcance dos objetivos organizacionais, demandando, assim, uma abordagem estratégica.

Dessa forma, os antigos desafios enfrentados pelos profissionais da area, como infraestrutura precaria
e insuficiente de transportes, somam-se a outros que vém ganhando cada vez mais relevancia, como as mu-

ancas nos processos de fluxo de mercadorias, e de compra e venda, e também a crescente demanda dos
consumidores no que diz respeito as experiéncias de consumo.

2 MARCO TEORICO
2.1. LOGISTICA E GESTAO DE CADEIAS DE SUPRIMENTO (GCS)

Bowersox et al. (2014, p. 32) define a logistica como a 4rea que tem a fungdo de “projetar e administrar
sistemas para controlar o transporte e a localizacdo geografica dos estoques de matérias-primas, de produtos
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em processo € acabados pelo menor custo total”. Embora sua evolugao venha acompanhando a humani-
dade desde a antiguidade, Ballou (2007) destaca que essa area de gestdo empresarial ¢ relativamente recente,
quando comparada as areas mais tradicionais como marketing e finangas, de modo que a sua importancia foi
cada vez mais sendo reconhecida ao longo do tempo, uma vez que ela pode ser considerada a “ponte que faz a
ligacdo entre locais de producdo e mercados separados por distancias e tempo” (BALLOU, 2017, p. 3).

Ja a Gestdo de Cadeias de Suprimento (GCS) ¢ um conceito ainda mais recente, que busca integrar os
diversos processos e agentes que estdo envolvidos em toda a rede, desde a aquisi¢ao de matérias-primas, até
o poés-venda. Trata-se de uma abordagem que extrapola os limites da logistica tradicional, ao considerar uma
visao mais ampla das redes de distribui¢do, permitindo melhorias na eficiéncia, na gestdo operacional € no
posicionamento estratégico (BOWERSOX, 2014).

D. Simchi-Levi, Kiminsky e E. Simchi-Levi (2009) destacam ainda que dada a ampla abrangéncia
da area, a GCS engloba tanto os niveis operacional e tatico, quanto estratégico, e, seu gerenciamento global
otimizado envolve desafios pautados por quatro fatores principais: a complexidade da cadeia, os diferentes e
conflitantes objetivos dos agentes envolvidos, o dinamismo da rede e a variagdo dos diversos parametros do
sistema ao longo do tempo. Por fim, cabe destacar ainda o desafio imposto pelos riscos e incertezas, que se
encontram, naturalmente, envolvidos com o ambiente em que a cadeia de suprimentos esta inserida e estrutu-
rada.

2.2. SERVICO AO CLIENTE E EXPERIENCIA DE CONSUMO

Segundo Ballou (2007), a avaliagdo do cliente de uma oferta se da entre trés aspectos principais: preco,
qualidade e servigo, que determinam a sua reacao diante da oferta. Desse modo, o servigo ao cliente, no ambito
da logistica pode ser definido como “o resultado de todas as atividades logisticas ou processos da cadeia de
suprimento” (BALLOU, 2007, p. 93), o que inclui também o pds-venda. Assim sendo, as praticas e estratégias
adotadas nesse contexto, possuem elevado impacto nao sé no processo de comercializagdo de bens de consu-
mo, mas também na criagdo de vinculos duradouros com o mercado consumidor.

Nesse sentido, o foco das organizacdes ao longo das tltimas décadas vem mudando significativamente.
Ao invés de esperar que os clientes se adaptem as empresas, cada vez mais, vem sendo adotada a ideia que as
empresas ¢ que devem se adaptar ao seu publico-alvo, considerando, sobretudo, suas necessidades e expecta-
tivas.

Dessa forma, o conceito de Experiéncia de Consumo (Customer Experience — CX) ganhou relevancia,
podendo ser definido como: “entregar o produto ou o servigo ao cliente através de uma experiéncia desejada,
ou seja, moldar todos os pontos da jornada do cliente com uma experiéncia” (MUNIZ et al., 2022, p. 5). Assim
sendo, essa abordagem engloba os diversos aspectos que interferem no processo de compra, bem como nos
fatores anteriores e posteriores a ela, e que também impactam na experiéncia do cliente.

Ballou (2007) acrescenta, ainda, que os servicos logisticos possuem uma relevancia essencial no que
diz respeito ao atendimento ao cliente, embora essa problematica tenha sido, muitas vezes, negligenciada por
acreditar-se que era responsabilidade de outros setores das organizacdes. Entretanto, as diversas atividades
que compdem o servigo logistico sdo, geralmente, as que sdo mais percebidas pelos consumidores, estando,
desse modo, intimamente relacionadas ao processo de fidelizagao, o que ¢ fundamental, tendo em vista que o
custo de manter um cliente ja conquistado € significativamente maior do que o custo de conquistar um novo
cliente (BENDER, 1976, apud. BALLOU, 2007).

2. MATERIAL E METODO

A metodologia adotada consistiu em uma revisao bibliografica dos estudos mais relevantes do campo
e estudo abordado, tanto no que diz respeito a defini¢do dos conceitos, quanto a sua aplicabilidade no
contexto atual de mercado. Desse modo, o aparato bibliografico revisado aliou-se a andlise e a discussao
de dados mercadoldgicos obtidos em pesquisas em artigos e publicacdes virtuais, que permitiram a obten-
¢do de uma visdo clara e assertiva do objeto de estudo abordado.

Segundo os métodos de classificagdo de pesquisas e estudos em administragao propostos por Vergara
(2016), o presente trabalho pode classificado como descritivo, uma vez que busca descrever o objeto de estu-
do, por meio da sistematizacdo de conceitos e da andlise de sua aplicabilidade e relagdo com a realidade ana-
lisada. Desse modo, por meio dos métodos propostos, buscou-se tornar possivel a compreensao dos desafios
no que diz respeito a logistica no cenario atual.
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3. RESULTADOS E DISCUSSAO

Os profissionais da logistica sempre enfrentaram diversos desafios na execucao das atividade e pro-
cessos inerentes a area. De acordo com a Pesquisa da Confederagdo Nacional de Transporte (CNT), cerca de
67,5% da malha rodoviaria do pais encontra-se em estado de conservagao avaliado em regular, ruim ou pés-
simo. Considerando que esse modal ¢ responséavel por 65% do deslocamento total de cargas no pais, tem-se
dimensao dos desafios estruturais enfrentados pelos setores da atividade econdmica na movimentagao de bens,
mercadorias e insumos, o que compromete a eficacia das operagoes, além de torna-las mais onerosas.

Soma-se a isso, o fato de o Brasil ser um pais de dimensdes continentais, € que possui acentuada discre-
pancia na distribuicao de seu populagdo, e também de seus polos produtivos e comerciais, como se nota pela
centralizacdo econdmica no eixo Centro-Sul, sobretudo nas regides Sudeste e Sul. Esse cenario torna mais
complexo todo o processo de planejamento logistico, desde o transporte até a implementagdo de centros de
distribui¢do. Nao obstante, o pais observa ainda a mudanca progressiva dos héabitos de compra da populagao
resultante da ascensdo das redes digitais, acentuada no contexto pos-pandémico.

De fato, o perfil de compra dos consumidores vem mudando drasticamente ao longo dos tltimos anos.
Segundo uma pesquisa realizada pela YouGov, o valor total de bens e servigos comercializados de forma on-
line no Brasil entre 2019 ¢ 2022, praticamente dobrou em relacdo ao periodo entre 2016 e 2019, o que reflete
essa mudancga progressiva nos padroes de consumo dos brasileiros. Essa configuragdo de mercado promove
alteracdes significativas nas operagdes das empresas, que precisam adequar suas formas de atuacdo a essa
realidade.

Nessa conjectura, questdes relacionadas a logistica se tornam gargalos significativos no processo de
interagdo com o consumidor. De acordo com uma pesquisa realizada pela E-commerce Brasil para o evento
RA Trust Experience 2021, cerca de 80% dos varejistas entrevistados classificavam seus servicos logisticos
como “lentos” ou “razoaveis”. Esses dados estdo em consonancia com informagdes divulgadas pelo Procon —
SP, que revelam que atrasos e problemas nas entregas estdo entre as principais reclamagdes dos consumidores
do estado no que diz respeito a compras realizadas em ambientes virtuais. Nesse sentido, o nivel de servico
ideal a ser adotado pelas organizagdes torna-se um parametro essencial, cuja avaliagdo deve ter como base
uma abordagem tanto subjetiva quanto objetiva das varidveis envolvidas, buscando uma maximizac¢do dos
resultados obtidos e da satisfagdo do consumidor.

Segundo Ballou (2007), a determinagdo de niveis de servigo ideais consiste no equilibrio entre os
custos de manutencdo da rede e os custos de vendas perdidas, de modo que niveis de servico elevado tendem
a elevar o primeiro, ao passo que diminuem o segundo. Nesse sentido, o nivel de servigo ao cliente pode ser
entendido como uma das quatro grandes areas de problemas no planejamento logistico, e estd diretamente
relacionado as outras trés: a localizacdo das instalagdes, as decisdes sobre estoques e as decisdes sobre trans-
portes (BALLOU, 2007). Desse modo, percebe-se que as decisdes que envolvem a definicdo desses parame-
tros possuem um grande impacto, nao so6 no que diz respeito a operacionalizacdo da rede de distribuicao, mas
também na experiéncia de consumo dos consumidores finais.

Visto isso, ¢ importante destacar a influéncia de dados mercadoldgicos e financeiros no processo de-
cisorio das atividades do campo da logistica. De fato, Ballou (2007) destaca a area de atuacdo da logistica se
encontra intimamente relacionada, ou até se sobrepde a outras areas. Nesse sentido, o surgimento do conceito
se Gestao da Cadeia de Suprimentos (GCS) ressaltou a necessidade da abordagem integrada entre as areas de
marketing, producdo e logistica, buscando uma visdo mais ampla e abrangente da operacionaliza¢do e geren-
ciamento dos processos inerentes a elas, além de incluir os agentes externos que também estdo envolvidos.

Dessa forma, diante dos crescentes desafios enfrentados pelas empresas, faz-se necessario aumentar
os investimentos em infraestrutura logistica para viabilizar melhores formas de alocar seus bens e servigos no

ercado. De fato, segundo um estudo realizado pela NAIOP Brasil, em 2023, a 4rea destinada a construcao
de ambientes de armazenamento ultrapassou a marca de 143 milhdes de metros quadrados, um recorde na
série historica. Esse crescimento esta fortemente vinculado a necessidade de aumentar a presteza e a qua-
lidade do atendimento a demanda dos consumidores, e também de se adaptar ao dinamismo do mercado.

3.1. INTEGRACAO DAS REDES DE DISTRIBUICAO

Nesse contexto, cabe destacar que o alto custo gerado pela operacionalizagdao de grandes redes e estru-
turas de distribui¢do faz com que muitas empresas busquem adotar formas de diluir esses custos, por meio da
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integracao das redes de distribuicdo e comercializa¢do, como pode-se observar pela ascensido dos marke-
tplaces nos ultimos anos.

Os marketplaces sao ambientes virtuais de venda, geralmente controlados por uma empresa que, além
de disponibilizar os proprios itens, também abrem espago para que outros ofertadores também comercializem
seus produtos. Desse modo, a cadeia de distribuicdo de diversos agentes naturalmente passam a integrar-se,
sobretudo no que diz respeito aos processos de transporte e entrega, aumentando assim a disponibilidade de
produtos, bem como reduzindo os custos operacionais ao adquirir escala no processo. Dessa forma, ofertado-
res de diferentes tamanhos conseguem usufruir da estrutura dos grandes players, como as grandes redes vare-
jistas, que por sua vez, aumentam a sua participagdo na dindmica de mercado, aumentando receitas e diluindo
seus proprios custos operacionais.

Trata-se de uma tendéncia que ganhou relevancia significativa nos ultimos anos, sobretudo no setor
varejista. Embora possa-se argumentar que esses ambientes acentuam a competitividade e a homogeneizagao
em meio a concorréncia, observa-se também que essas estruturas contribuem para redes logisticas mais inte-
gradas, enxutas, e consequentemente, mais eficientes e eficazes. Além disso, permite também que ofertadores
menores se insiram em mercados mais amplos, aumentando assim o seu alcance de atuagao.

3.2. TERCEIRIZACAO DE OPERACOES LOGISTICAS

Esse processo esta intimamente ligado a uma tendéncia de terceirizagdao das operagdes logisticas, que
vem se intensificando ao passo que a globalizagdo integra e redistribui as atividades produtivas e comerciais
a nivel global, agregando maior grau de complexidade as linhas de distribui¢do e suprimento. De acordo com
uma pesquisa desenvolvida pela Gartner em 2021, que entrevistou gestores da drea de cadeia de suprimentos
de varios paises, cerca de 74% afirmaram que pretendiam aumentar os investimentos em terceirizacdo de
operagoes logisticas nos dois anos seguintes. Entre os principais motivos destacados estavam: a melhoria da
tecnologia, a redu¢do de custos, a otimizagdo operacional e o aumento da satisfacdo dos consumidores.

A nivel nacional, a terceirizagdo de operacdes logisticas também vem se tornando cada vez mais pre-
sente entre as empresas. Segundo a pesquisa da E-commerce Brasil para a RA Trust Experience 2021, cerca
de 30% do varejistas que foram entrevistados desejavam optar pela terceirizacdo de seus servigos logisticos,
sendo que os principais motivos apontados foram a reducdo de custos e a melhoria do atendimento ao cliente.

Nesse sentido, Ballou (2007) destaca que, embora agregue valor, a terceirizagao pressupde um geren-
ciamento eficiente do tempo dos produtos ao longo da cadeia, bem como dos custos operacionais envolvidos.
Logo, faz-se necessario ndo so6 integragao dos esforcos de distribui¢do, mas também a integracdo informacio-
nal ao longo da rede de distribuigao.

3.3. SISTEMAS DE INFORMACAO APLICADOS A LOGISTICA

De fato, diante da crescente relevancia do grande volume de informacgdes e dados gerados e geridos
pelas empresas, a gestdo estratégica desses ativos torna-se um imperativo para as corporagdes. No que tange
a gestdo de operagdes logisticas, essa tendéncia ndo ¢ diferente, e, de fato, vem se tornando essencial para a
eficiéncia e eficacia das atividades.

Manter et. al (2001, apud. BALLOU, 2007) considera a informac¢do um elemento essencial no geren-
ciamento da cadeia de suprimentos, destacando ainda, que o seu fluxo ao longo da rede se da nos dois sentidos,
tanto para baixo, quanto para cima, entre os agentes que a compdem. Ja Bowersox et. al (2014) acrescenta
que a informagdo consiste em um dos cinco fluxos criticos envolvidos nas cadeias de suprimentos, sendo os
outros: de produtos, de servigos, financeiro e de conhecimento. Embora todos sejam essenciais para a maxi-
mizagdo da satisfagdo do consumidor, pode-se destacar que o fluxo informacional ¢ vital para viabilizar um

rocesso mais agil, assertivo, bem como para identificar falhas e gargalos no sistema.
No contexto da gestdo integrada da cadeia de suprimentos, a ado¢do de sistemas de informagado
mais sofisticados consiste em um elemento-chave, que permite a troca de informagdes entre os agentes,
e a maximizagdo da assertividade das decisdes, podendo compreender registros de pedidos, controle de
estoque, rastreamento de entregas, entre outras funcionalidades. De acordo com uma pesquisa da H&R Insi-
ghts and Trends, encomendada pela TOTVS, cerca de 37% dos prestadores de servigos logisticos ouvidos,
constataram que houve uma agiliza¢ao dos processos logisticos ap6s a implementacgdo de sistemas gerenciais,
enquanto 34% notaram melhorias no processo decisorio.
Desse modo, a adogdo de sistemas de informacao aplicados ao setor da logistica, € o seu uso para fins
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decisorios € uma pratica que permite a obtengao de uma vantagem competitiva significativa por parte da
empresa, uma vez que potencializa a eficiéncia e eficacia do atendimento ao cliente, além de propiciar meios
para identificar e corrigir possiveis falhas na rede. Bowersox et. al (2014) acrescenta ainda que um banco de
dados solido das transagdes realizadas serve de base para controle administrativo, a analise de decisoes e, em
ultima instancia, para o planejamento estratégico.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Portanto, conclui-se que diante de um mercado consumidor cada vez mais dindmico e que demanda
cada vez mais agilidade, conveniéncia e eficacia em suas escolhas de consumo, faz-se necessario adequar e
gerir estrategicamente as operagdes logisticas e de atendimento, de forma integrada, ndo somente entre os se-
tores da propria empresa, mas também entre os diversos agentes que atuam direta ou indiretamente na cadeia.
Diante disso, ¢ imprescindivel que os gestores se mantenham atentos as tendéncias e praticas do mercado, mas
buscando sempre adequar as agdes e estratégias desenvolvidas a realidade vivenciada e ao mercado consumi-
dor atendido.

Conforme apresentado, esse processo demanda a gestdo e o emprego de sistemas de informacao que
subsidiem as tomadas de decisdo, tornando-as mais assertivas, e permitindo o aperfeicoamento constante do
atendimento ao cliente. Assim, torna-se possivel dispor de redes de distribuicao adequadas aos objetivos da
organizac¢do, de forma efetiva, e assegurando a sustentabilidade das atividades, por meio da garantia de uma
experiéncia de consumo adequada as expectativas dos clientes. Afinal, mesmo diante de um contexto de mer-
cado tdo dinamico e mutavel, continua sendo valido o objetivo primordial da logistica empresarial: disponibi-
lizar de forma eficaz e eficiente, bens e servicos em tempo e lugares certos, conforme a demanda.
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