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RESUMO

Os 7 “certos” da logistica tém estado em evidéncia nos ultimos anos pela sua importancia na
movimentagao do produto certo, no momento certo, na quantidade certa, no lugar certo, na condigéo
certa, ao minimo custo e ao cliente certo. O presente estudo pretendeu analisar a relagdo dos 7
“certos” com o ciclo critico das actividades primarias da logistica na satisfagdo dos clientes. Foi
utilizada uma metodologia bibliografica, qualitativa e exploratéria. Foi feita uma busca na Web of
Science, Google Académico e Scielo, em que foram encontradas mais de 80 obras que deram
suporte cientifico a este artigo. Os resultados apontam que a movimentagdo dos produtos deve ter
em conta os 7 “certos” da logistica que, por sua vez, para funcionarem de forma eficiente e eficaz,
necessitam das habilidades de suporte. Além disso, o ciclo critico das actividades logisticas primarias
deve funcionar a luz dos 7 “certos” para deixar o cliente satisfeito.

PALAVRAS-CHAVE: 7 “certos”. Actividades primarias logisticas. Satisfacao dos clientes.

ABSTRACT

The 7 “rights” of logistics have been in the spotlight in recent years due to their importance in moving
the right product, at the right time, in the right quantity, in the right place, in the right condition, at the
minimum cost and to the right customer. The present study intended to analyze the relationship
between the 7 “rights” and the critical cycle of primary logistics activities for the customers satisfaction.
A bibliographic, qualitative and exploratory methodology was used. A search was carried out on Web
of Science, Google Scholar and Scielo, and more than 80 works that provided scientific support for
this article were found. The results indicate that the movement of products must consider the 7 “rights”
of logistics which, in turn, require support skills to function efficiently and effectively. Furthermore, the
critical cycle of primary logistics activities must operate considering the 7 ‘rights” to have satisfied
customers.

KEYWORDS: 7 “Rights”. Logistics Primary Activities. Customer Satisfaction.

RESUMEN

Los 7 “derechos” de la logistica han estado en el punto de mira en los Gltimos afios por su importancia
a la hora de trasladar el producto adecuado, en el momento adecuado, en la cantidad adecuada, en
el lugar adecuado, en las condiciones adecuadas, al minimo coste y al cliente adecuado. El presente
estudio pretendié analizar la relacion entre los 7 “derechos” y el ciclo critico de las actividades
logisticas primarias en la satisfaccion del cliente. Se utilizé una metodologia bibliografica, cualitativa y
exploratoria. Se realizé una busqueda en Web of Science, Google Scholar y Scielo, que encontré mas
de 80 trabajos que brindaron sustento cientifico a este articulo. Los resultados indican que el
movimiento de productos debe tener en cuenta los 7 “derechos” de la logistica que, a su vez,
requieren habilidades de apoyo para funcionar de manera eficiente y efectiva. Ademas, el ciclo critico
de las actividades logisticas primarias debe operar a la luz de los 7 “derechos” a dejar satisfecho al
cliente.

PALABRAS CLAVE: 7" derechos”. Actividades logisticas primarias. Satisfaccion de los clientes.
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1. INTRODUCAO

Os 7 “certos” da logistica tém estado em evidéncia nos ultimos anos pela sua importancia na
movimentacao do produto certo, no momento certo, na quantidade certa, no lugar certo, na condigéo
certa, ao minimo custo e ao cliente certo. Isso faz todo sentido porque a logistica é a arte de agregar
valor aos bens e servicos para agradar o cliente (Teoman, 2020). E nesta ordem de ideias que a
preocupagdo em satisfazer cada vez mais os clientes seja alguns dos assuntos que mais tém
preocupado as organizagdes com fins lucrativos, visto que o grau de exigéncia dos clientes aumenta,
além da grande expectativa quanto ao seu atendimento (Costa; Santana; Trigo, 2015). Assim sendo,
€ essencial que todas as areas organizacionais sejam mobilizadas para garantir que os clientes
recebam, dentro dos prazos acordados, aquilo que solicitam (Arima; Capezzutti, 2004). Neste caso, 0
funcionamento eficiente da actividade de transporte, stocks e processamento de pedidos é essencial
porque constituem o ciclo critico das actividades primarias da logistica. Essas actividades sao
importantes porque sao indispensaveis para a movimentacdo dos produtos a luz dos 7 “certos”
(Ballou, 2019). A escolha deste tema foi em fungéo da sua actualidade, exequibilidade, relevancia e,
mais importante ainda, do seu ineditismo. Pelo que sabemos, na literatura existente ndo ha estudos
que analisam os 7 “certos” e o ciclo critico das actividades primarias logisticas na satisfacdo dos
clientes. Embora o estudo de Rodrigues et al., (2010) faca mencéo do ciclo critico das actividades
primarias, porém, ndo é o foco da sua pesquisa. Outros estudos apresentam as actividades
logisticas, olham para o seu funcionamento e analisam a sua aplicabilidade em algumas unidades de
andlise (e.g., Da Silva et al., 2016; Dos Santos et al., 2016; Block et al., 2017). Portanto, o objectivo
deste artigo é analisar a relacédo dos 7 “certos” e o ciclo critico das actividades primarias de logistica
na satisfagdo dos clientes. Tem como objectivos especificos: conhecer as actividades primérias da
logistica e o seu ciclo critico, compreender o funcionamento do ciclo critico e discutir a relacdo entre

os 7 "certos” e o ciclo critico das actividades primarias logisticas na satisfagao dos clientes.

2. FUNDAMENTOS DE LOGISTICA EMPRESARIAL: HISTORIAL, CONCEITOS E IMPORTANCIA

A logistica empresarial é oriunda da logistica militar. O surgimento da logistica ndo tem uma
data bem defenida. O termo Logistica tem origem francesa e significa alojar (loger). Em sentido
militar, significa a acao de abastecer, transportar e alojar a tropa. Na verdade, a logistica sempre
existiu e ha muitas histérias biblicas de guerra que relatavam, embora indirectamente, aspectos de
logistica. Por exemplo, naquela época, o exército que tivesse uma maior capacidade logistica estaria
em condi¢cdes de levar de vencida a guerra, visto que a logistica antigamente era vista como a
capacidade de prever e prover todos 0s recursos necessarios para realizagdo de uma nova guerra.
Alexandre O Magno, Napoledo Bonaparte e Antoine Henry de Jomini sdo nomes incortonaveis
quando se trata de logistica militar (Cova; Motta, 2009; Christopher, 2011; Paura, 2012).

Entretanto, a segunda guerra mundial teve um grande impacto no surgimento da logistica
empresarial. Como se sabe, durante a guerra, as empresas produziam para a guerra, sendo que

havia movimentacdo de materiais ibélicos, sua transportagao, seu armazenamento e a sua respectiva
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distribuicdo, para permitir que a guerra tivesse o material no lugar certo e no tempo certo. Deste
modo, vemos que 0s conceitos da logistica sempre existiram, porém, foram sempre utilizados de
forma subjectiva. Até ser reconhecida como ciéncia, a logistica passou, sensivelmente, quatro
etapas: Antes de 1950, de 1950 a 1970, de 1970 a 1990 e po6s 1990. Hoje, a logistica € uma
realidade nas empresas e é vista como um grande diferencial competitiva. Ademais, empresas com
capacidade logistica conseguem ter vantagem competitiva sobre os seus concorrentes (Santos,
2009; Rushton; Croucher; Baker, 2017).

Quanto ao conceito, a logistica possui varios. Christopher (2011) considera a logistica como o
processo de gerenciar estrategicamente a aquisicdo, movimentagdo e armazenamento de materiais,
pecas e estoques acabados, assim como fluxos de informacdo a eles relativos através da
organizagéo. O conceito de Ballou (2019, p. 24) ndo foge muito do Christopher (2011), sendo que a
“Logistica trata de todas as actividades ligadas a movimentagéao e armazenagem que facilitam o fluxo
de produtos desde o ponto de aquisicdo da matéria-prima até ao ponto de consumo final, assim como
dos fluxos de informacédo que colocam os produtos em movimento, com o propédsito de providenciar
niveis de servico adequados aos clientes a um custo razoavel”.

De facto, a logistica ao levar a cabo todas essas actividades procura satisfazer as exigéncias
dos clientes. O objectivo é o de prestar servigos com qualidade ao cliente a um custo minimo.
Todavia, ha um conceito, universalmente conhecido sobre a logistica, sugerido por Council of Supply
Chain Management Professionals (CSCMP). Para esta organizagéo, “a logistica é o processo de
planear, implementar e controlar, adequada e eficientemente, o fluxo e armazenamento de bens,
servicos e informagéao relacionada, do ponto de origem ao ponto de consumo e vice-versa, por forma
a satisfazer os requerimenos dos clientes” (Costa; Dias; Godinho, 2010, p. 10). Mais uma vez, vé-se
que tudo que a empresa leva a cabo é em prol do cliente. As actividades logisticas sdo executadas
do ponto de origem até ao ponto de destino, para satisfazer as exigéncias dos clientes. O cliente é o
elemento por quem se produz, pois, pode ser também o consumidor final.

Quanto a sua importancia, a logistica dispensa comentarios. Como vimos, a logistica tem
estado a ser desenvolvida de geragcao em geragao, sendo a sua importancia iniciada na guerra, visto
que o exército com capacidade logistica naquela época era quase imbativel. Porém, hoje a logistica é
um facto nas empresas, porque se constitui em um diferencial competitivo (Farias; Rosa, 2022).
Pedroni (2013) considera que a logistica deixou de ser vista na Optica operacional e passou a ocupar
um lugar estratégico, por ser indiscutivelmente importante na busca da vantagem competitiva. Pela
sua importancia na entrega do produto certo, no lugar certo e no tempo oportuno a um preco
competitivo, as empresas estdo cada vez mais empenhadas em aumentar a sua quota de mercado.

O estudo de Moraes (2015) concluiu que a logistica é fundamental para o bem-estar das
empresas, tendo em conta que ajuda na organizacdo dos sectores, processos de recebimento e
expedicdo das mercadorias, e ndo menos importante, minimizacdo de custos. Pereira e Pereira
(2020) reforcam esta ideia quando afirmaram no seu estudo que o gerenciamento logistico pode

ajudar as empresas a terem um diferencial competitivo no mercado onde actuam, sabendo que
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podem inovar e investir em recursos aplicados para a melhoria dos processos na reducéo de custos
e, por conseguinte, satisfacdo das necessidades os clientes.

Por fim, Ludovico, Melo e Penof (2013) consideram que a importancia da logistica tem a ver
com a criacdo de valor para os clientes, fornecedores, a empresa e os accionistas. Assim, quando
falamos em valor em logistica, falamos de tempo e lugar, sabendo que o cliente aprecia quando os

produtos estdo em sua posse na hora certa, no lugar certo e nas quantidades desejadas.

2.1. Actividades logisticas: primarias e secundarias

As actividades logisticas sao divididas em primarias e secundarias. As actividades primarias
envolvem transportes, stocks e processamento de pedidos. As actividades secundarias envolvem
armazenagem, compras, embalagem de protec¢do, programacao de produtos, manuseamento de
materiais e sistema de informacdo (Ballou, 2019). Portanto, as actividades primarias sao
fundamentais no cumprimento da tarefa logistica, além de agregar o maior bolo do custo logistico
(Rodrigues et al., 2010).

Transportes

A importancia dos transportes dispensa quaisquer comentarios. No nosso dia-a-dia,
conseguimos perceber a importancia dos transportes nas nossas vidas; e quanto mais na vida das
empresas?! Transportes € a principal actividade logistica e ndo é em vao que a mesma tem sido
confudida com a prépria logistica. E a 4rea que mais directamente esta associada & esséncia da
logistica. Por isso, o transporte é essencial ndo apenas em termos micro, mas também em termos
macro, porque permite a circulagédo de bens e servigos depende (Costa et al., 2010). Na mesma linha
de pensamento, Ballou (2019) reforca que o transporte é a actividade logistica mais importante por
absorver a maior parte dos custos logisticos, isto é, um a dois tercos. E importante salientar que
existem cinco modos de transporte: rodoviério, ferroviario, aeroviario, dutoviario e o hidroviario.

Sardinha (2017) olha para o transporte como muito importante para qualquer empresa que
necessita de transportar e distribuir os produtos para os seus clientes. O transporte ajuda a empresa
na criacao de valor para os seus clientes por permitir a utilidade de tempo e de lugar. Além disso, o
transporte ajuda na entrega rapida e eficiente de produtos aos clientes finais. Deste modo, o cliente
sente-se satisfeito quando os produtos sao entregues dentro dos prazos acordados com o seu
fornecedor. Ademais, o transporte também exerce um papel importante na cadeia de abastecimento,
pelo facto de ser o responsavel na movimentagéao de produtos ao longo da cadeia, desde o ponto de
origem até ao seu destino. Também, um sistema de transporte deficiente pode afectar o
funcionamento normal da cadeia, fazendo com que os produtos ndo cheguem aos clientes no
momento certo, na hora certa e nas quantidades certas. Estudos apontam para uma correlagdo entre
o sistema de transportes e cadeia de abastecimentos (Bempong, 2019).
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Por fim e ndo menos importante, na distribuicdo de produtos, o transporte exerce um papel
de suma importancia por ser o responséavel pelo fluxo de movimentacao de produtos desde o ponto
de origem até ao consumidor final. Ou seja, sem o transporte a distribui¢éo fisica dos produtos néao

acontece e isso pode deixar os clientes insatisfeitos (Costa, 2015; Ballou, 2019).

Stocks

Stocks é a segunda actividade primaria de logistica. A sua importdncia e gestdo nas
empresas € inquestionavel, sobretudo, na cadeia de abastecimento (Mandujano et al., 2019). Para
Ballou (2019), os stocks funcionam como amortecedores entre a oferta e a procura, para se atingir
um grau razoavel de disponibilidade do produto. Na verdade, as empresas constituem stocks para
uso posterior no sentido de evitar quaisquer interrup¢des nas suas actividades (Pokhariya e Mathur,
2018). Porém, é importante que as empresas percebam que stocks por excesso ou inactivos
implicam aumento de custos de stocks, visto que sé o facto de as empresas constituirem stocks,
automaticamente, incorrem em custos de stocks (Rushton et al., 2017).

Pela sua importancia, os stocks devem ser muito bem geridos, pois, implicam capital
empatado. Deste modo, uma gestéo pobre ou ineficiente de stocks pode levar as empresas a terem
implicagbes ou desempenhos financeiros fracos (Teno et al, 2017). Ademais, a constituicdo de
stocks permite que os clientes adquiram os produtos que necessitam. Sem os stocks, as empresas
nao conseguem suprir as suas necessidades e nem dos clientes. E em funcéo disso, que os stocks
jogam um papel importante em qualquer organizac¢do, porque que afectam o servigo prestado ao
cliente, a sua satisfacdo e o valor percebido, sem ignorar os leads times (Water, 2003).

No dizer de Singh e Verma (2018), as empresas deviam concentrar-se na gestao de stocks e
tentarem se diferenciar dos seus concorrentes, visto que a sua sobrevivéncia pode depender de
stocks e pela forma como eles sdo geridos. De salientar que os clientes estdo cada vez mais
exigentes em relacdo aos produtos e pela forma como eles sao acondicionados. Ali e Asif (2012)
reforcam que a gestdo efectiva de stocks tem impacto na satisfacdo dos clientes, pelo que as
empresas ndo devem ignorar este assunto. E importante saber atender os clientes com os produtos
certos, na hora certa e nas quantidades certas. Na mesma linha de pensamento, Chituru et al.,
(2016) alertam que a excelente gestdo de stocks tem impactos positivos na satisfacdo dos clientes,
porque um servico de entrega eficiente reforga confiancga e, por conseguinte, a satisfacdo. Os clientes
sentir-se-iam satisfeitos com a empresa caso o servigo que lhes é prestado fosse feito de forma

optimizada e de forma oportuna.

Processamento de pedidos

O processamento de pedidos dos clientes passou a ser preocupagdo crescente nas
empresas, porque pode garantir a sobrivéncia das mesmas no mercado onde actuam. Além disso, o
processamento de pedidos dos clientes € uma forma da empresa melhorar a sua eficiéncia logistica

(Leitdo, 2017). Assim sendo, apesar de ser uma actividade logistica menos dispendiosa, o
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processamento de pedidos dos clientes é de suma importancia pelo facto de envolver o cumprimento
de prazos dos clientes, sabendo que o cliente aprecia quando tem o que necessita na hora certa, na
quantidade certa, no lugar certo e em condi¢ées adequadas. E quando isso acontece, poderd levar a
cabo accbes de marketing boca-a-boca que, segundo alguns estudos, sdo menos dispendiosas do
que propagandas tradicionais feitas através das Midias de Massa (Purificagdo e Sampaio, 2016).
Reforgando esta ideia, Ballou (2019) comenta que os custos de processamento de pedidos séo
inferiores em relagcéo aos custos de transporte e stocks. Todavia, por ser um elemento critico no que
tange ao tempo necessario para entregar os bens e servicos aos clientes, o processamento de
pedidos é visto como uma actividade primaria. Ademais, o tempo despendido nesta actividade pode
influenciar diretamente nos custos e niveis de servicos que sdo prestados ao cliente. Por isso, é
imperioso que o sistema de processamento de pedidos seja eficiente e eficaz (Rodrigues et al.,
2010).

Entretanto, todo o pedido obedece a um ciclo. Assim, em termos basicos, o ciclo de pedido
comecga quando o cliente faz o seu pedido e termina com a entrega daquilo que foi solicitado por ele.
Para Ballou (2005; 2019), o processamento de pedidos € marcado por algumas actividades
interdependentes incluidas no ciclo de pedidos de clientes, que sao: pedido, transmissao do pedido,
recebimento dos pedidos, atendimento do pedido, acompanhamento dos pedido e produto entregue.
Deste modo, os clientes enviam as requisicoes de produtos e/ou servigos para os seus fornecedores.
No fundo, todas as informagdes de pedido devem ser transmitidas. Quando os pedidos sao
recebidos, € importante verificar se existe alguma disponibilidade do stock, as informagdes devem ser
muito bem verificadas com exactidao, etc. Depois disso é que comecga o processo de picking, depois
o rastreamento do pedido, troca de informagdes com o cliente sobre o estado do seu pedido e, por
fim, assegurar a entrega do mesmo. Portanto, em funcéo disso, o processamento de pedidos é visto
como um conjunto de actividades necessarias para preparar, transmitir, receber, atender,
acompanhar os pedidos feitos pelos clientes, no sentido de se assegurar a sua correcta entrega.

Por fim, o ciclo de pedido de clientes envolve actividades que funcionam de forma
interdependente, isto €, de forma processual ou em cadeia. Neste caso, qualquer situagao
constrangedora num dos elementos da cadeia pode comprometer as actividades dos outros
elementos e, por conseguinte, tornar o ciclo de pedidos ineficiente. Por isso, Arima e Capezzutti
(2004) e Rodrigues et al., (2010) sugerem o uso da tecnologia ou sistema de informagdo como forma

de optimizar as actividades do ciclo de clientes para deixar o cliente satisfeito.

2.2. Os 7 “certos” da logistica

Com a rgpida expansdo e aumento da complexidade da cadeia de abastecimento desde o
inicio do século XXI, muitas pesquisas em logistica tém estado a discutir frequentemente sobre os 7
“certos” da logistica, que ligam a logistica empresarial aos principais objectivos estratégicos de
competitividade de custos, qualidade, flexibilidade e agilidade. Importa salientar que os 7Rs séo

descritos como entregar o “produto certo”, na “quantidade certa”, na “condigéo certa”, no “lugar certo”,
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na “hora certa” para o “cliente certo” e no “custo certo”. Os 7 “certos” sdo fundamentais para alcangar
eficiéncia, eficacia e um maior nivel de satisfacdo do cliente no que toca aos servigos logisticos.
Portanto, ndo € em vao que eles estéo atrelados a missao logistica (Ballou, 2019; Teoman, 2020).

Entretanto, os 7 “certos” descrevem os requisitos minimos para o sucesso da movimentagao
de mercadorias ao longo de uma cadeia de abastecimento de uma empresa. Neste caso, se um dos
“certos” falhar, isso afetara a operacao na cadeia como um todo. N&o se deve esquecer que a gestao
da cadeia de abastecimentos inclui a coordenagéo e colaboragédo de todos os envolvidos na cadeia,
isto &, fornecedores, intermediarios, distribuidores e clientes, no sentido de trazer o produto certo, no
lugar certo, na hora certa, no lugar certo e pelo prego certo. Por isso, torna-se imperioso que todos os
gestores e especialistas em logistica conhegam os 7 “certos” e que 0os mesmos sejam levados
sempre em consideragao na movimentagao de produtos e nao s6 (Anca, 2019).

Portanto, a logistica destaca a importancia de os servigos serem fornecidos de forma
eficiente, oportunda e confiavel, no sentido de deixar o cliente bastante satisfeito. Para tal, urge a
necessidade dos 7 “certos” serem alcangados simultaneamente. Ou seja, todos os eles deverao
funcionar em pleno para ndo comprometer a cadeia de abastecimentos. Assim sendo, é importante
que se entregue ao cliente o “produto certo”, na “quantidade certa”, na “condigao certa”, no “certo
lugar”, no “momento certo” para o “cliente certo” e ao “custo certo” (Rushton et al., 2017). Por isso é
que alguns defendem que o conceito da logistica pode ser compreendido a partir dos “certos” da
logistica, porque existe um realce muito grande na satisfacdo eficiente e eficaz do cliente (Pinto,
2016).

2.3. Satisfacao Dos Clientes

Entender a satisfagdo dos clientes € um assunto central de qualquer organizagdo. A
satisfacao é um indicador importante e ajuda as organizagcdes a entenderem como os consumidores
ou clientes avaliam os servigos prestados ou os bens produzidos. Convém realcar que ter como
objectivo a satisfagdo dos clientes ndo é meramente uma atitude altruista por parte das
organizagbes, antes, € uma postura que pode conduzir, digamos, a resultados econdmicos
satisfatorios para qualquer empresa (Pires, 2008). Khadka e Maharjan (2017) consideram o cliente
como pecga importante para o sucesso empresarial. Por isso, a sua satisfagdo devia ser um dos
objectivos estratégicos das empresas pelo impacto que tem nas operagbes e no negécio das
mesmas (Khadka; Maharjan, 2017). Para Patil e Rane (2023), a satisfagdo dos clientes hoje ja ndo é
uma opgao para as empresas, mas uma obrigacdo em funcdo da acirrada competitividade nos
mercados onde actuam. Em fungdo disso, a sua experiéncia com um produto ou servigo pode ser
fundamental para a compra ou a repeticdo da compra.

A definicdo de satisfacdo do cliente tem sido amplamente debatida a medida que as
organizagbes mais tentam medi-la. A satisfacdo do cliente pode ser experimentada de diversas
maneiras. Para muitos, cliente satisfeito é aquele que recebe valor acrescentado significativo. As

organizagbes procuram focar as suas aten¢des na satisfagdo do cliente, tendo em conta que a
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prossecucao dos objectivos de cada organizacéo é feita através da satisfacdo das necessidades dos
clientes que consomem os bens e/ou servigos prestados. Além disso, o consumidor ou cliente é visto
como o elemento por quem todo o foco é centralizado. Nas palavras de Pires (2008, p. 16), “(...) a
satisfacdo de um cliente ou de um grupo homogéneo de clientes depende nao sé da medida em que
os atributos de um produto correspondem as necessidades dos clientes, como também das
expectativas dos clientes face ao desempenho global do produto.” As organizagdes devem estar mais
preocupadas com as expectativas dos clientes ou consumidores depois de adquirirem ou
consumirem 0S seus Servigos.

Por fim, Alves (2003, p. 132) considera que “conseguir a satisfagao dos consumidores apés a
aquisicdo de um produto é seguramente o desafio mais importante para qualquer empresa.” Em
funcdo disso, a satisfacdo dos consumidores ou clientes torna-se fundamental para qualquer

organizagédo com pretensdes de sobreviver mais tempo no mercado onde actua.

3. METODOLOGIA

Para o presente estudo, foi feita uma pesquisa bibliografica. Neste tipo de pesquisa, 0
problema é resolvido através de referéncias tedricas publicadas, além de analisar e discutir diversas
contribuigdes cientificas. Marconi e Lakatos (2017) consideram que a pesquisa bibliografica é uma
produgéo cientifica, sendo que se baseia em livros, artigos cientificos, ensaios criticos, dicionarios,
enciclopédias, jornais, revistas, resenhas e resumos. Quanto a abordagem do problema, a pesquisa
€ qualitativa que, segundo Marconi e Lakatos (2018), ndo se difere apenas da quantitativa por nao
quantificar os dados, mas também pela forma como os dados sdo recolhidos e analisados. Além
disso, em relacdo aos objectivos, a pesquisa € exploratéria. Nas palavras de Andrade (2017), a
pesquisa exploratéria é o primeiro passo de todo o trabalho cientifico. Ela proporciona informacées
sobre um determinado assunto, facilita a delimitagéo, ajuda na definicdo de objectivos e formulagéao
das hipoteses.

Entretanto, foi feita uma revisdo bibliografica em revistas cientificas retiradas da base de
dados da Web of Science, Google Académico e Scielo. Importa também salientar que também foi
feita uma pesquisa em trabalhos cientificos de conclusdo de curso encontrados na internet. Ademais,
palavras-chave como “logistica”, “7 certos da logistica”, “satisfagdo dos clientes” e “actividades
logisticas” foram importantes na busca pelo material necessario. Assim sendo, o material utilizado
como referéncia foi fundamental para dar o suporte teérico ao presente estudo.

Para a localizagdo das informacdes necessarias para a producao deste estudo, foram feitas
algumas leituras importantes (Andrade, 2017):

a) Leitura prévia: neste tipo de leitura, procurou-se ler o sumario, o prefacio, a capa, os titulos e
subtitulos e pesquisou-se as informacdes desejadas. Foram lidas paginas salteadas que nos

forneceram pistas sobre o conteldo do artigo, da obra. Em alguns artigos sé foi lida a
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concluséo ou consideragdes finais. Portanto, a partir daqui foi possivel seleccionar obras ou
artigos que foram nitidamente examinadas de forma mais detalhada;

b) Leitura selectiva: nesta leitura, foram verificadas, de forma atenta, as obras que continham
informagbes que forma Uteis para o presente estudo. Deste modo, foram feitas leituras
detalhadas dos titulos, subtitulos, contetidos, o que levou a uma nova seleccgao;

c) Leitura critica/analitica: nesta leitura, foi possivel fazer a andlise critica e interpretagdo do
conteudo seleccionado da leitura anterior;

d) Leitura interpretativa: o conteddo ja estava entendido e analisado, pelo que se procurou
apenas estabelecer relagdes, confrontar ideias, bem como confirmar ou refutar algumas

ideias;

Por fim, o material colhido abrangeu o periodo de 2000 a 2024. No total, foram consultados:
50 artigos, 18 livros e 20 trabalhos de conclusao de fim de curso, totalizando 84 obras consultadas.
Porém, este numero foi reduzindo de acordo com os critérios de leituras sugeridas por Andrade
(2017) e que foram adoptados neste trabalho. Neste caso, tivemos o seguinte resultado: 31 artigos,
15 livros e 11 trabalhos de concluséo de fim de curso, totalizando 57 obras.

4. DISCUSSAO

A discussao foi feita em trés secgbes. Na primeira, é discutida a relacdo entre o ciclo critico
das actividades primarias da logistica com os 7 “certos”. Na segunda, é discutida a relagdo entre os 7
“certos” com as habilidades de suporte. Na ultima, é discutida a relagédo entre os 7 “certos” com as

consequéncias da satisfagdo e insatisfagao dos clientes.

4.1. Analise do ciclo critico das actividades primarias logisticas e os 7 “certos”

O ciclo critico das actividades logisticas primarias inclui transportes, stocks e processamento
de pedidos. Estes elementos funcionam de forma ciclica porque o pedido do cliente é processado,
depois enviado para a area de stocks e, por ultimo, o produto é transportado ou distribuido aos
clientes. Tudo isso se da com a movimentacao de produtos solicitados pelos clientes. Deste modo,
vemos aqui a importancia que o cliente tem neste ciclo, por ser o ponto de partida que desencadeia
todas as acgbes necessarias para que o produto Ihe seja entregue, de acordo com os 7 "certos”. Da
mesma forma, Dos Santos et al., (2016) consideram que as actividades logisticas comegam com as
requisicdes de produtos por parte dos clientes, o que despoleta o inicio das actividades primarias
logisticas. Araujo (2005) também assume que actividades primarias sdo importantes para entregar o
que os clientes pedem e onde desejam receber. No fundo, vemos aqui a relevancia das actividades
primarias logisticas por fazerem parte do ciclo critico. Assim sendo, se esse ciclo critico falhar,

automaticamente toda a logistica falha.
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Figura 1: Ciclo critico das actividades primarias logisticas e os 7 “certos”

Produto certo, no momento certo, na
quantidade certa, no lugar certo, na condicdo

certa, ao cliente certo e ao minimo custo

Transporte

Momento certo, produto
certo, local certo e
quantidade certa

Fonte: Adaptado de Ballou (2019)

Neste ciclo critico, todo o processo comega com o pedido do cliente. O cliente, quando sente
a necessidade de adquirir algum produto faz o pedido ao seu fornecedor. Importa aqui salientar que o
cliente procura comprar o produto certo para satisfazer a sua sentida necessidade. Além disso, ele
também tem nocdo de que deve solicitar ou pedir a quantidade certa do produto de que necessita.
Um outro aspecto importante também a realgar € 0 momento certo que ele faz o pedido. Tudo isso
leva-nos a crer que o cliente sabe exactamente em que momento precisa do produto que pediu.
Assim sendo, a nota de encomenda feita pelo cliente deve estar clara e com todas as informacdes
sobre o produto solicitado, isto €, as quantidades, a data e outras especificacoes.

Quando o fornecedor recebe a nota de encomenda do cliente, é imperioso que a analise

muito bem antes de a executar. Isso implica dizer que deve ser feita uma analise minuciosa do

documento. Em caso de qualquer divida é mister que o cliente requisitante seja contactado
imediatamente para esclarecimentos. E importante salientar que algumas vezes podem existir
factores que inviabilizem o processamento de pedidos dos clientes. Porém, isso pode ser minimizado
com auxilio das tecnologias de informagdo. Arima e Capezzutti, (2004) reforcam que o
processamento de pedidos se torna mais optimizado com a tecnologia, visto que a mesma contribui
para a integracdo empresarial. Por isso, 0 uso adequado da tecnologia de informacdo pode
desencadear todo um processo de forma racional e optimizada. Deste modo, é de suma importancia
que o fornecedor tenha infraestruturas necessarias para recebimento e tratamento dos pedidos
vindos dos clientes, procedimentos de tratamento dos pedidos e o fluxograma de funcionamento de

todo um processo.
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Outrossim, o pedido deve ser encaminhado para a area de stocks conforme a solicitagdo do
cliente. Ou seja, a area de processamento de pedidos nao deve, por qualquer situagdo, enviar
informagées adulteradas dos clientes a area de stocks. E importante que sejam enviadas
informagdes que o cliente tenha enviado. Desta feita, o pedido do cliente deve ser enviado a area de
stocks no momento certo, com informagdes do produto certo, nas quantidades certas e com o lugar
certo, onde devem ser enviadas as mercadorias.

Por outro lado, a area de stocks recebe as informacdes da area de processamento de
pedidos. Neste caso, dentro do armazém acontece o processo de picking, embalagem e expedicao
dos produtos. Para Fernandes (2017), o picking € um um processo importante e dispendioso, pelo
facto de os custos operacionais totais serem aproximadamente de 55%. Por isso, esta actividade
deve ser optimizada e muito bem executada dentro do armazém. Bozutti e Bueno da Costa (2010)
partilham a mesma opinido, sendo que o picking é fundamental para o atendimento dos pedidos dos
clientes conforme solicitado. Em outras palavras, se esta actividade for mal-executada, de certeza
que os 7 “certos” estardo comprometidos. E imperioso chamar aqui atencdo de que o picking e
embalagem devem ter em atengéo as informagfes vindas da area do processamento de pedidos
para que nao se colete e embale produtos errados e nas quantidades erradas. Assim sendo, deve-se
coletar e embalar produto certo, na quantidade certa e na condi¢édo certa. Depois disso, o produto é
enviado para a area de expedicdo que deve sempre comparar as informacdes da nota de remessa
com a de encomenda. E importante que a area de expedi¢do envie e entregue produtos no momento
certo e no lugar certo indicado pelo préprio cliente.

Por fim, a area dos transportes entra em accao. A importancia do transporte na entrega de
produtos ou na cadeia de abastecimentos € indiscutivel porque pode afectar a eficiéncia de todo um
processo de distribuicdo. E com o transporte que se faz a movimentacdo dos produtos do ponto de
origem até aos clientes (Bempong, 2019). Do ponto de vista da Costa (2015), a distribuicdo dos
produtos e o transporte devem funcionar de forma interdependente ou interligada para promover a
eficiéncia na entrega. Neste caso, o transporte garante que os clientes recebam os seus produtos
dentro dos prazos estabelecidos. Cabe ao fornecedor saber que modo de transporte pode ser usado
para que a entrega seja uma realidade.

E importante realcar que deve ser enviado o produto certo, na quantidade certa, no lugar
certo, na condi¢do certa, no momento certo, ao prego certo e ao cliente certo. Na opinido de Filho
(2023), o transporte viabiliza a entrega dos produtos, de acordo com o pedido dos clientes, no local
certo e dentro dos prazos acordados. Assim sendo, o transporte de produto errado pode deixar o
cliente bastante insatisfeito, visto que o produto errado nao satisfara a sua necessidade. Produto na
quantidade errada também pode deixar o cliente insatisfeito pelo facto de o cliente ter nogédo do
volume de produtos que necessita para poder resolver o seu problema. Por exemplo, excesso de
produtos pode aumentar os custos de stocks do cliente e stocks por defeito pode fazer com que o
cliente também ndo consiga alcancar os seus objectivos que podem passar pela revenda das

mercadorias. Ademais, fazer-se entrega dos produtos no lugar errado pode ser fatal. Ou seja, se 0
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cliente receber produtos que nao pediu ou que nado satisfacam a sua necessidade pode deixa-lo
bastante insatisfeito. Os produtos devem chegar ao cliente em condicdes perfeitas. Deve-se evitar
que os produtos cheguem ao cliente quebrados ou mal-acondicionados. Tudo isso deve ser feito
sempre no momento certo. Ou seja, 0 momento em que o cliente sabe que tem de receber os
produtos, conforme a sua nota de encomenda. Tudo iSso ao prego certo ou ao pre¢o minimo.

4.2. Os 7 “certos” e as habilidades de suporte

Quanto aos 7 “certos”, eles sdo importantes no funcionamento das actividades logisticas,
para garantir a satisfagao do cliente. Assim sendo, ao falarmos de produto certo, é importante que a
empresa fornecedora se certifique que o cliente receba o produto que realmente pediu. Deste modo,
erros no processo de picking e embalagem de produtos podem ser fatais, visto que o produto errado
é coletado, embalado e despachado. E importante salientar que um simples erro pode resultar em
devolugbes do cliente, custos adicionais na substituicdo do produto, custos logisticos adicionais,
danos a reputacéo da empresa e perda de clientes. Portanto, a empresa deve ter cuidado para néo
dar “gato” por “lebre” ao cliente. E importante dar ao cliente aquilo que pediu.

O fornecer deve se certificar que o cliente receba a quantidade certa. Aqui temos de levar em
consideracdes trés aspectos importantes: garantir que a quantidade correta de mercadorias
encomendadas pelo cliente seja coletada e embalada, garantir também que haja niveis de stocks
correctos e, por fim, que haja stock suficiente para atender o pedido do cliente. Portanto, entregar
quantidade incorreta devido a um erro de coleta e embalagem pode resultar em devolugbes do
cliente, custos adicionais na substituicdo dos produtos em falta, custos logisticos adicionais, danos a
reputacdo da empresa e perda de vendas por devolugao.

E importante que o cliente receba o produto em condicdes certas. Na verdade, o
armazenamento, embalagem, transporte e manuseio é tudo responsabilidade de quem envia a
mercadoria, no sentido de garantir que o cliente receba seu pedido em perfeitas condi¢cbes. Assim
sendo, as mercadorias requerem armazenamento, manuseio e transporte especializados. Transporte
de produtos mal-acondicionados poderdo chegar as méos do cliente em péssimas condicdes. E
importante que os produtos cheguem ao cliente em perfeitas condigbes para se evitar perdas de
venda e custos adicionais. Portanto, o armazenamento, manuseio e transporte dos produtos deve ser
feito dentro dos principios logisticos aceites para se evitar custos desnecessarios para a empresa.

O produto deve ser entregue no local certo. O cliente quando envia o seu pedido,
normalmente, coloca todas as informacdes importantes para que o produto lhe chegue as maos. E
importante que o expeditor confirme o local de entrega sempre antes do envio da mercadoria. Por
exemplo, o0s Incotermos podem ajudar a esclarecer isso tanto para o vendedor quanto para o
comprador das mercadorias. Por fim, o envio da mercadoria para o endereco errado deixa o cliente
insatisfeito e a empresa poderd incorrer em custos desnecessarios.

Entregar o produto dentro dos prazos é importante. Nao faz sentido enviar mercadorias se

elas ndo puderem chegar dentro do prazo exigido ou acordado. E importante que o fornecedor

RECIMAZ21 - Ciéncias Exatas e da Terra, Sociais, da Saude, Humanas e Engenharia/Tecnologia



v.5, n.8, 2024

A & RECIMA21 - REVISTA CIENTIFICA MULTIDISCIPLINAR
RECIMAR] ISSN 2675-6218
0S 7 “CERTOS” E O CICLO CRITICO DAS ACTIVIDADES PRIMARIAS LOGISTICAS NA SATISFAcAgriZg;CéaIFnNaTE?)

determine sempre quando o cliente precisa da mercadoria e avalie se isso é viavel com as opgoes
logisticas disponiveis. O fornecedor nao deve ignorar este aspecto para nao ter clientes insatisfeitos.

Nao se deve ignorar o facto de se entregar o produto pelo prego certo. Os fornecedores
devem levar em consideragéo as diferentes opcdes de envio e equilibrar os custos de acordo. Assim
sendo, entregas menos urgentes podem ser enviadas através de outras opg¢des de envio mais lentas
e mais econdmicas, em vez de ser via aérea que, como sabemos, é o0 modo de transporte mais caro
em comparagdo com os outros. Portanto, a empresa fornecedora deve estar consciente que todo o
processo de envio das mercadorias deve ser feito ao minimo custo possivel, levando sempre em
consideracéo que ha envios urgentes e importantes, além daqueles que sao prioridade.

Portanto, o produto deve ser entregue ao cliente certo. Nao se deve confundir cliente certo
com o lugar certo porque cada cliente tem as suas necessidades. Muitas vezes os fornecedores
acertam no lugar, mas erram no cliente por ndo saberem o que realmente o cliente tera pedido. O
cliente & fundamental em todas as cadeias de abastecimento e deve ser apoiado tanto quanto
possivel. Por isso, deve ser atendido com aquilo que pediu.

Figura 2: Os 7 “certos” e as habilidades de suporte
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Fonte: Analise do autor (2024)
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Nas palavras de Teoman (2020), é importante levar em consideracdo as seis habilidades
principais que os processos logisticos devem adotar para alcangar os 7 “certos” personalizados:
velocidade, flexibilidade, escalabilidade, proatividade, visibilidade e sustentabilidade.

As seis habilidades acima descritas dao suporte aos 7 “certos” para que 0s processos
logisticos sejam executados de forma eficiente e eficaz. Quando falamos em processos logisticos,
falamos em stocks, transportes, armazenagem, compras, etc. Em outros termos, os processos
logisticos sdo as actividades logisticas em si (Paura, 2012). Assim, € importante que as empresas
fornecedoras tenham a capacidade de reagir rapidamente face a uma demanda e que consigam
entregar os produtos de forma rapida. No fundo, é fundamental antecipar-se aos seus concorrentes.
Ademais, as empresas devem ser flexiveis para que consigam se adaptar as realidades dos seus
clientes. Como sabemos, o comportamento do consumidor ou cliente, muitas vezes, é imprevisivel.
Por isso, as empresas devem ter a capacidade de reconhecer e satisfazer as necessidades dos
clientes. Por outra, as empresas devem saber dosear 0s recursos necessarios para que o trabalho
seja executado da melhor forma possivel. A falta de recursos pode inviabilizar o alcance dos
objectivos preconizados.

QOutrossim, por conta da acirrada concorréncia e alteragées no comportamento de consumo
dos clientes, torna-se fundamental que as acc¢des das empresas sejam sempre proativas e nao
reativas. E importante antecipar as situagdes e tomar acgdes antes que os problemas acontegam.
Também, por conta da tecnologia, hoje é possivel um cliente rastrear o seu produto para saber a
localizacdo e o momento da chegada. Assim sendo, os fornecedores devem ter esta capacidade para
permitir que o cliente consiga acompanhar, em tempo real, a movimentagdo do seu produto. Por fim,
ndo menos importante, a logistica ndo deve estar alheia as questdes do meio ambiente. Por isso,
hoje falamos em logistica reversa e/ou logistica verde. As accdes da logistica devem criar
externalidades positivas na sociedade. Deve-se evitar danos ao meio ambiente. Assim, todas essas
habilidades de suporte tornam os 7” certos” mais eficientes e eficazes na movimentagéo dos produtos

para os clientes.

4.3. Os 7 “certos” e as consequéncias da satisfagao e insatisfagao dos clientes

A satisfacdo do cliente pode ser vista como um dos principais instrumentos que garantem a
existéncia e sobrevivéncia de uma organizagdo empresarial. Por isso, é essencial que as empresas
consigam oferecer o que os clientes desejam, em vez de oferecer bens e servicos que podem nao
atender as suas expectativas (Agegbola, 2010). As consequéncias da satisfacdo e insatisfagdo dos
clientes, deviam ser preocupacao diaria das empresas, porque um cliente satisfeito ou insatisfeito

leva a cabo algumas acgdes que podem ser positivas ou negativas.
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Figura 3: Os 7 “certos” e as consequéncias da satisfacido e insatisfagao do cliente

Produto certo, quantidade certa,
condigdo certa, lugar certo, momento
certo, prego certo e cliente certo

Cliente repete a compra, Buzz
marketing, fidelizagao e
retencéo. etc

Cliente satisfeito

Envio da
mercadoria

Produto errado, quantidade errada, Custos, perda de vendas,

condigdo errada, lugar errada, momento " S— de clientes, detrato da
. Cliente insatisfeito . .
errado, preco errado e cliente errado marca, cliente anuncia ao

mundo, etc

Fonte: Analise do autor (2024)

No envio da mercadoria para os clientes, as empresas devem ter em atengéo os 7 “certos” da
logistica. Para que os clientes se sintam satisfeitos, é importante que o produto certo, na quantidade
certa, na condicdo certa, seja enviado para o lugar certo, no momento certo, ao preco minimo ou
certo e ao cliente certo. Quando o cliente se sente satisfeito, tem a tendéncia de se sentir fidelizado.
Esta tendéncia estd em sintonia com o estudo de Juni e Kusumawardhani (2023). Eles afirmam que

existe uma correlacdo entre satisfacdo do cliente e a fidelizacdo. A satisfacdo é vista como um
antecedente da fidelizacdo. Mais estudos consideram que a satisfacdo dos clientes pode levar a
fidelizagcao. Por exemplo, Khan (2012) assume que com a satisfacdo dos clientes a empresa tera
clientes fidelizados, o que pode também ajudar a atrair mais clientes. Deste modo, os gestores das
empresas sdo recomendados e aconselhados a satisfazer e a gerir melhor os seus relacionamentos
com os clientes. Na mesma linha de pensamento, Ahlawat (2022) considera que um cliente satisfeito
pode se tornar em um cliente fidelizado. Singh (2006) vai mais longe quando disse que a satisfacao
dos clientes é de suma importancia porque pode promover a fidelizagcao e a retengao dos clientes.

Além da fidelizagéo, pode também ocorrer a reten¢do do cliente. Khadka e Maharjan (2017)
defendem que a satisfagéo do cliente tem impactos na sua retengdo. Ademais, um cliente satisfeito
tem a tendéncia de repetir a compra ou o pedido, por conta da primeira experiéncia que teve (Lam et
al., 2004). Na mesma linha de pensamento, Alshurideh, Masa'deh e Alkurdi (2012) s&o apologistas de
que a satisfacdo do cliente leva a sua fidelizagao e a repeticdo da compra. Alids, sabe-se que a
primeira impressao € que fica sempre. Por fim, um cliente satisfeito tende a praticar o chamado “buzz
marketing” que, em outras palavras, € o marketing boca-a-boca. Assim sendo, um cliente satisfeito
tende a transmitir a sua satisfacdo e isso pode ser positivo para a empresa porque vai ajudar a
aumentar a carteira de clientes (Sousa, 2011).
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Outrossim, quando acontece o contrario, isto é, o produto errado, na quantidade errada, na
condigao errada, enviado no lugar errado, no momento errado, ao preco errado € ao cliente errado, o
cliente sente-se completamente insatisfeito. Alias, € importante salientar aqui que uma falha de um
dos “certos” pode deixar o cliente insatisfeito porque os 7 “certos” devem funcionar de forma
integrada. Deste modo, o estudo de Fernando (2005) concluiu que existe uma relagao directa entre o
nivel de satisfagdo com a comunicagdo boca-a-boca negativa. Ou seja, as pessoas insatisfeitas
tendem também a detratar ou a denegrir a empresa, transmitindo as outras pessoas a sua
insatisfacdo em relacdo ao mau servico ou produto que lhe foi vendido. E quando isso acontece, a
tendéncia é de tentar trocar de fornecedor.

Jato et al., (2008) acrescenta que quando os consumidores ou clientes estdo insatisfeitos, no
minimo, demonstram cinco diferentes comportamentos: reclamam com a loja ou o fornecedor, param
de comprar a marca ou na loja, promovem comunicacdo boca-a-boca negativa (Buzz marketing
negativo), reclamam junto de quem de direito e iniciam um processo juridico. Quando isso acontece,
a empresa corre o risco de perder varios clientes por conta de um ou meia dizia que esta insatisfeita.
Em fungéo disso, os 7 “certos” da logistica sdo de suma importancia pelo impacto que podem ter na
satisfagao dos clientes. Boadi et al., (2017) também reforcam que quando o cliente esta insatisfeito
leva a cabo Buzz marketing negativo, tende a mudar de fornecedor e apresenta queixas sobre 0 mau
servico que lhe foi prestado. E imperioso que a movimentagdo de produtos até aos clientes tenha em
atencdo os 7 “certos”, no sentido de se evitar situagbes negativas que possam colocar em causa o

bom nome da empresa.

5. CONSIDERACOES

Esta pesquisa teve como objectivo analisar a relagdo dos 7 “certos” com as actividades
primarias da logistica na satisfacao dos clientes. Os argumentos e as discussbes apresentadas neste
artigo ajudaram-nos a concluir que o sucesso do ciclo critico das actividades primarias da logistica
depende dos 7 “certos” que, por sua vez, devem ter em conta as habilidades de suporte. E
importante que as empresas saibam entregar o produto certo, no momento certo, na quantidade
certa, no lugar certo, na condi¢éo certa, ao pre¢o certo e ao cliente certo. Quando assim acontece, 0s
clientes sentem-se muito satisfeitos e facilmente podem ser fidelizados e retidos. Como resultado, os
clientes podem levar a cabo acgbes de Buzz marketing positivas, promovendo o nome da empresa,
podendo repetir a compra, etc. Quando é contrério, ou seja, em caso de insatisfagdo, os clientes
tendem a detratar a marca da empesa, tendem a levar a cabo acgbes de Buzz marketing negativas,
tendéncia de troca de fornecedor etc. O estudo traz um contributo para ciéncia ao discutir a relagao
entre os 7 “certos” com as actividades primarias de logistica na satisfagdo dos clientes.Por outra, o
estudo é um artigo de revisao e qualitativo. Neste caso, os futuros investigadores podem levar a cabo
estudos semelhantes com uma metodologia quantitativa e de campo.
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