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Resumo: As cadeias de suprimentos enfrentam diversos desafios, como a complexidade da gestéo de
fornecedores, a incerteza da demanda e 0s riscos operacionais, que podem afetar sua eficiéncia e
eficacia. Diante desse contexto, a estratégia omnichannel surge como uma forma de integrar canais de
venda e comunicag&o para proporcionar uma experiéncia de interagéo eficiente ao cliente. Assim, esse
trabalho possui como objetivo abordar as dificuldades enfrentadas pelas cadeias de suprimentos na
mitigac&o de riscos no contexto omnichannel. Neste sentido, é realizado uma reviséo sistematica da
literatura, identificando fatores chaves de risco e estratégias de mitigacdo dos mesmos. Especialistas
foram consultados para priorizar os fatores de mitigacao, utilizando-se o método Analytic Hierarchical
Process (AHP), os fatores foram identificados na revisdo sisteméatica da literatura, considerando a sua
relevancia e impacto na gestao de cadeias de suprimentos no ambiente omnichannel. Além disso, uma
empresa varejista foi analisada para discutir as peculiaridades da gestdo de riscos em cadeias de
suprimentos no contexto do omnichannel. Os resultados obtidos destacaram a importancia da
tecnologia, da integracéo dos sistemas de informacgéo, do estoque e da percepcédo do cliente como
fatores-chave de sucesso na mitigag&o dos riscos operacionais. Este estudo proporciona insights sobre
a gestao de riscos em cadeias de suprimentos no contexto do omnichannel.

Palavras-chave: Cadeia de suprimentos. Omnichannel. Risco. Mitigagdo. AHP.

Abstract: Supply chains face a number of challenges, such as the complexity of supplier management,
demand uncertainty and operational risks, which can affect their efficiency and effectiveness. In this
context, the omnichannel strategy has emerged as a way of integrating sales and communication
channels to provide an efficient customer interaction experience. The aim of this paper is to address the
difficulties faced by supply chains in mitigating risks in the omnichannel context. In this sense, a
systematic review of the literature was carried out, identifying key risk factors and their mitigation
strategies. Experts were consulted to prioritize the mitigation factors, using the Analytic Hierarchical
Process (AHP) method. The factors were identified in the systematic literature review, considering their
relevance and impact on supply chain management in the omnichannel environment. In addition, a retalil
company was analyzed to discuss the peculiarities of risk management in supply chains in the context
of omnichannel. The results obtained highlighted the importance of technology, the integration of
information systems, inventory and customer perception as key success factors in mitigating operational
risks. This study provides insights into risk management in supply chains in the context of omnichannel.
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1 INTRODUCAO

As cadeias de suprimentos enfrentam diversas dificuldades, como a
complexidade da gestdo de fornecedores, a incerteza da demanda, os riscos de
interrupgcdes em decorréncia de fatores externos, como desastres naturais e crises
politicas e o0s proprios riscos operacionais. Essas dificuldades podem afetar a
eficiéncia e eficacia ha gestdo da cadeia de suprimentos, gerando impactos negativos
nas empresas envolvidas e principalmente nos consumidores finais (Silva et al., 2021).

As cadeias de suprimentos modernas buscam eficiéncia e reducdo de custos,
comumente através de estruturas enxutas e poucos fornecedores, o que pode
aumentar sua vulnerabilidade diante de incertezas do mercado e riscos de rupturas
(Silva, 2021). E destacado por Panjehfouladgaran e Lim (2020) que identificar os
riscos possibilita aos tomadores de decisdo desenvolver estratégias de mitigacado para
reduzir o impacto negativo desses riscos no desempenho da organizacgéao.

Assim, € descrito por Talluri et al. (2013) que a mitigacao de riscos na cadeia
de suprimentos € um componente critico para a estratégia geral de gestédo de riscos
de uma empresa, e ressaltam que existem varias fontes de potenciais riscos que
podem gerar diversos efeitos em uma cadeia de suprimentos, desse modo, a sele¢céao
de uma estratégia de mitigacao de riscos torna-se uma tarefa ardua.

Com a evolucdo constante da tecnologia e as mudancas nos habitos de
consumo dos clientes, novos canais de venda e comunicagao surgem, o que demanda
a necessidade de integra-los em uma estratégia omnichannel para garantir a eficiéncia
e eficacia na interacdo com o cliente.

E ressaltado por Adamczak et al. (2018), que o estudo da area de pesquisa da
logistica no contexto omnichannel é ainda jovem. E embora haja muitos estudos sobre
cadeias de suprimentos com canais de vendas duplos (dual-channel), ha poucas
pesquisas sobre online to offline (020) e omnichannel em cadeias de suprimentos
(Chen et al., 2021).
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Como ressaltado por Silva et al. (2021), o conceito omnichannel esta cada vez
mais presente no meio académico e tem sido considerado pelas empresas como uma
forma de obter vantagens competitivas em relacdo aos concorrentes. No entanto, os
autores destacam que a gestdo de riscos nesse contexto € um tema ainda pouco
explorado, o que pode representar uma vulnerabilidade para as empresas que
buscam implementar essa estratégia.

A estratégia de integracdo omnichannel tem sido analisada em pesquisas
académicas, que buscam compreender suas particularidades e impactos na
organizacdo e na cadeia de suprimentos, visando aprimorar sua implementacao.
Conforme destacado por Galipoglu et al. (2018), essa abordagem requer decisdes
estratégicas em areas-chave, como marketing, logistica, operacbes e cadeia de
suprimentos.

A estratégia omnichannel se baseia nessa integracdo para proporcionar uma
experiéncia de interacéo eficiente ao cliente, que busca cada vez mais por opcdes de
compras seguras e convenientes. Nesse sistema, os consumidores podem facilmente
mudar de um canal para 0 outro em sua experiéncia de compra, onde podem
encontrar um produto no site do fabricante, realizar o pedido no site de uma varejista
e poder buscar o produto na loja fisica (Saghiri et al., 2017).

Para essa pesquisa, especialistas foram consultados para priorizar os fatores
de mitigacao, utilizando-se o método Analytic Hierarchical Process (AHP), pois como
destacado por Pradhan e Routroy (2014) o AHP tem a capacidade de converter a
importancia de fatores de risco de cadeias de suprimentos com base em opinides de
especialistas para a priorizacdo dos riscos. Os fatores foram identificados na reviséao
sistematica da literatura, considerando a sua relevancia e impacto na gestdo de
cadeias de suprimentos no ambiente omnichannel.

Nesse contexto, este artigo visa auxiliar profissionais que atuam na gestéao de
empresas e na tomada de decisdo, bem como contribuir com as pesquisas da area,
ja que faltam trabalhos e estudos na area de mitigacdo de riscos em cadeias de
suprimentos em um contexto omnichannel. Portanto, o presente estudo visa
responder a seguinte questéo problema: Quais sdo os fatores-chave de sucesso para
a mitigacdo dos riscos operacionais em cadeias de suprimentos no contexto
omnichannel?
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Gestéo de Riscos em Cadeias de Suprimentos

A gestdo de cadeias de suprimentos pode ser sintetizada como a integragao
dos processos de negdcios que envolvem fluxos fisicos, financeiros e de informacdes,
desde os produtores de insumos até o consumidor final, com o objetivo de agregar
valor a todos os clientes e grupos de interesse relevantes (Corréa, 2019).

De acordo com Bowersox et al. (2014), a gestdo da cadeia de suprimentos
envolve a colaboracdo entre empresas para fortalecer a estratégia tomada que
consiste em um arranjo organizacional baseado na dependéncia e colaboracéo,
conectando fornecedores, parceiros comerciais e clientes, de modo a melhorar a
eficiéncia operacional.

O sistema de cadeia de suprimentos tradicional € composto pelos estoques do
fornecedor, fabricante e varejista, representando as variaveis de estado, essas
organizacdes se conectam para formar o sistema integrado da cadeia de suprimentos,
com os subsistemas do fornecedor, fabricante e varejista atuando em conjunto (Zhang
et al., 2021).

O risco € um aspecto sempre presente na vida organizacional, seja ele
relacionado a decisdes de investimento, recrutamento e desenvolvimento de pessoas,
lancamento de novos produtos e servigos, ou gestdo de cadeias de suprimentos
(Khan; Greaves, 2008). A analise de risco esta se tornando mais dificil, pois a
visibilidade do risco diminui enquanto sua complexidade aumenta, tornando 0s riscos
mais obscuros a medida que unidades e componentes adicionais sdo acrescentados
nas cadeias de suprimentos (Lochan et al., 2021).

A gestéo de riscos em cadeias de suprimentos é definida de forma colaborativa
com 0s parceiros, como um conjunto de ferramentas para lidar com riscos e incertezas
causados por atividades e recursos logisticos, sendo uma estratégia robusta que
permite implementar planos de contingéncia eficientes diante de interrupgoes,
tornando a empresa mais resiliente (Elmsalmi et al., 2021).

O risco em cadeias de suprimentos esta relacionado a possibilidade de
ocorréncia de eventos indesejados e ao impacto resultante na busca pelo objetivo

geral da gestédo de cadeias de suprimentos, que é equilibrar o suprimento e a demanda
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(Corréa, 2019). De acordo com Aglan e Lam (2015) a gestao de riscos na cadeia de
suprimentos consiste em uma abordagem sistematica para identificar, avaliar, mitigar
e monitorar potenciais interrupcdes na cadeia de suprimentos.

O tema de gestéo de riscos em cadeia de suprimentos € amplamente discutido
em diversos trabalhos. Foi realizado por Panjehfouladgaran e Lim (2020), um
levantamento de 41 fatores de riscos no contexto da logistica reversa e cadeia de
suprimentos, no qual identificaram que esses riscos poderiam ser agrupados em 3
tipos: estratégico, tatico e operacional. De acordo com o0s autores, categorizar 0s
riscos em grupos similares pode ajudar os tomadores de decisdo a criar menos
estratégias de mitigacdo, jA que fornecer estratégias individualmente para todos os
riscos identificados pode ser uma tarefa dificil devido a sua grande quantidade.

Ja Dutta et al. (2019), analisaram que as cadeias de suprimentos de comércio
eletrdnico sdo mais vulneraveis que as tradicionais, como a automobilistica e de
manufatura, eles identificaram riscos nesse setor, como a perda de negdcios por parte
de fornecedores devido a eventos incertos, como desastres naturais ou acidentes,
além de riscos relacionados ao estoque, como danos durante o transporte, bem como
riscos de interrupcao de rede, centro de processamento de dados e logistica.

E afirmado por Kim e Suresh (2010), que a mitigac&o dos riscos da cadeia de
abastecimento recebe cada vez mais atencdo para enfrentar os desafios gerados
pelos mercados competitivos e dindmicos. E trazem algumas soluc¢des que impactam
diretamente em uma melhor gestdo de riscos, como por exemplo os fatores de
mitigacdo de compras estratégicas, no qual permite aos compradores desenvolver
uma melhor relacdo com seus fornecedores.

Talluri et al. (2013) ressaltam que ndo ha uma Unica estratégia capaz de mitigar
0S riscos, pois as estratégias sdo dependentes de variaveis nos ambientes interno e
externo, desse modo, 0s autores elencam as principais estratégias dependendo da
categoria de risco (disrupcéo, atrasos e distor¢cdes) com base nas possiveis fontes
(relacionado ao fornecedor, interno ou relacionado ao cliente) e para cada alternativa
h& fatores de mitigacdo que sdo mais eficientes, como por exemplo: aumentar a
capacidade, aumentar o estoque, aumentar a responsividade, aumentar a
flexibilidade, agregar a demanda, aumentar a capabilidade e possuir fornecedores
similares.
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Sao elencados por Majumdar, Sinha e Govindan (2021) estratégias de
mitigacdo de riscos para a cadeia de suprimentos de vestuario ambientalmente
sustentavel que foram priorizadas considerando sua eficacia para mitigar varios
riscos, sendo doze riscos e treze estratégias de mitigacao, identificados por meio de
revisdo da literatura e opinido de especialistas, os autores utilizam a técnica para
ordem de preferéncia por semelhanca com a solucao ideal (Fuzzy TOPSIS) que é
implementada em um cenério de tomada de decisdo em grupo para priorizar as
estratégias.

As estratégias para mitigar o risco de interrupcdo da cadeia de suprimentos e
melhorar a resiliéncia dessa, incluem estratégias proativas e reativas (DING et al.,
2022). As estratégias proativas visam prevenir oS riscos, enquanto as estratégias
reativas se preparam para ocorréncias de risco a fim de minimizar seu impacto
econdmico (Panjehfouladgaran; Lim, 2020).

No trabalho desenvolvido por Zhang et al. (2021), utilizou-se o método de
dindmica do sistema para simular as variagdes nos niveis de estoque, acumulacdo de
pedidos e lucratividade causadas por interrupcbes no fornecimento, produgcao e
vendas em diferentes empresas da cadeia, e demonstraram que o risco de perda é
maior quando uma empresa estd mais préoxima do né de interrup¢do. O risco de
disrupcdo na cadeia de suprimentos € de extrema importancia devido aos fatores
instaveis que podem afetar o processo operacional, e a quantificacdo, bem como a
adocado de medidas de mitigacdo dos riscos associados a interrupcéo sdo essenciais
(Zhang et al., 2021).

E identificado por Dohale et al. (2022), os riscos nas cadeias de suprimentos
durante a disrup¢do na pandemia da COVID-19 na industria indiana de sarees (trajes
tradicionais indianos) de tear manual e determinaram uma matriz estratégias de
mitigacdo de riscos adequadas para enfrentar o impacto da interrupcao epidémica. A
crise da COVID-19 causou enormes interrupcoes, afetando as cadeias de suprimentos
globais, resultando em uma escassez de acessibilidade a mercados e materiais, e
mais significativamente, os funcionarios sofreram impactos fisicos, sociais e
financeiros (Sharma et al., 2021).

Portanto, Pradhan e Routroy (2014) ressaltam que os riscos na cadeia de
suprimentos devem ser identificados, quantificados e analisados, pois sao a base para
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desenvolver estratégias de mitigacdo. Assim, os autores propdem uma estrutura
simples para as etapas citadas, que sdao: identificacdo das fontes de risco;
identificacdo dos fatores de riscos na cadeia de suprimentos; priorizagdo desses
fatores utilizando a metodologia AHP e, por fim, desenvolvimento da estratégia de
mitigacao.

E reforcado por Bahroun e Harbi (2015), que a elaboracdo de estratégias
sélidas para o gerenciamento de riscos depende, primordialmente, da compreensao
das fontes de risco, de como elas se interagem e da capacidade de quantifica-las e
agrega-las. De acordo com os autores, o estoque € um dos maiores componentes do
capital de giro para a maioria dos varejistas e distribuidores, sendo o desafio otimizar
0 estoque para reduzir o custo total e melhorar o atendimento aos clientes, além de
aumentar a satisfacao do cliente.

Ao analisar os artigos relevantes, foi possivel identificar os fatores de risco mais
recorrentes e os fatores de mitigacdo de riscos que tém sido recomendados para
reduzir sua probabilidade de ocorréncia e impacto negativo. O Quadro 1, apresenta

estes fatores.

Quadro 1 - Fatores de riscos e de mitigacdo

Riscos
Operacionais

Fatores de mitigacéo de riscos citados Autores

(Panjehfouladgaran And Lim, 2020)
(Dutta et al. 2019)
(Kim & Suresh, 2010)
(Lucker et al., 2018)
(Dohale et al, 2022)
(Elmsalmi et al., 2021)
(Adeseun et al., 2018)
(Rajeshet et al., 2015)
(Aglan; Lam, 2015)
(Diabatet et al., 2012)
(Huang; Zhang, 2013)
(Bahroun; Harbi, 2015)

(Panjehfouladgaran And Lim, 2020)

- Adicionar mais estoque

- Pré-posicionamento do estoque de emergéncia
- Fornecimento estratégico

- Estratégia de capacidade de reserva

Estoque - Base de fornecimento flexivel

- Padronizacgéo (conjuntos de produtos
intercambiaveis)

- Coordenacédo da oferta e da demanda;

- Capacidade Flexivel.

- Sistema de informag6es/coordenacao; (Talluri et al., 2013)

- Aumentar flexibilidade; (Khan; Greaves, 2008)

- Demanda agregada; (Dohale et al. 2022)
Planejamento |" Agmgntgr base de fornecimento; (Elmsalmi et al, 2021)
da producgo | Eficiéncia em compras; _ (Rajesh et al., 2015)

- Prazos de fabricagdo mais rapidos; (Aglan; Lam, 2015)

- Planejamento e coordenacdo em conjunto; (Diabat et al., 2012)

-Planejamento de sortimento (Assortment (Bahroun; Harbi, 2015)

planning). (Lochan et al., 2021)

(Pradhan; Routroy, 2014)
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- Sistema de informag¢®es/coordenacao;
- Rotas de transporte alternativas;

- Base flexivel do fornecedor;

- Fornecimento estratégico;

- Redes de cadeias de suprimentos;

- Aumentar capacidade;

(Panjehfouladgaran And Lim, 2020)
(Dutta et al, 2019)

(Kim & Suresh, 2010)

(Talluri et al., 2013)

(Dohale et al. 2022)

(Ding et al., 2022)

(Majumdar; Sinha; Govindan, 2021)

Riscodo | Aumentar a capacidade de resposta; (Zhang etal., 2021)
fornecedor / ipa I~ p. ' (Diabat et al., 2012)
. ~ - Aumentar flexibilidade/agilidade; .
Disrupgdo | Demanda agregada (Elmsalmi et al, 2021)
' . (Adeseun et al., 2018)
- Fornecedores redundantes; (Rajesh et al., 2015)
- Sistema de gerenciamento de qualidade; (Aqfan' Lam "2015)
- Adiament'c.) (postponement); (Huané' Zha’ng 2013)
: E:gi)ee?sgilriae?ﬁ(’) de alianca estratégica; (Bahroun; Harbi, 2015)
' (Lochan et al., 2021)
(Pradhan; Routroy, 2014)
o : ~ - . (Panjehfouladgaran And Lim, 2020)
Compras Slstema_de mformagoes/coordgnagao, (Rajesh et al., 2015)
- Estratégias de precos responsivas. (Aglan; Lam, 2015)
- Mdltiplos fornecedores; . .
_L°[‘9"’¥5 - Tecnologias de big data no nivel da cadeia de (Panjehfouladgaran And Lim, 2020)
distancias ; (Lochan et al., 2021)
suprimentos.
- COMDBrOmiSso continuo: (Panjehfouladgaran And Lim, 2020)
Instabilidade | Identri)ficar ontos de vuinerabilidade e ter (Dohale et al. 2022)
trabalhista lanos de cgntin ancia (Diabat et al., 2012)
P 9 ' (Pradhan; Routroy, 2014)
Instabilidade |- Sistema de informagfes/coordenacéo; ggiw;gfcentjzdggrg; And Lim, 2020)
financeira |- Contratos flexiveis. (Lochan et al., 2021)
Seguranga
(Politicas e

procedimentos

para proteger
a cadeia de
suprimentos)

- Sistema de informagdes transparente

(Panjehfouladgaran And Lim, 2020)

Comunicacao/
Falta de
colaboracdo

- Tecnologias E-business;

- Melhoria da comunicacéo e da colaboracéo;
- Compartilhamento de informagdes sobre
riscos;

- Congruéncia de metas;

- Compartilhamento de recursos.

(Kim & Suresh, 2010)

(Khan; Greaves, 2008)
(Saglam, Sezen And Cankaya,
2019)

(Dohale et al. 2022)

(Huang; Zhang, 2013)
(Pradhan; Routroy, 2014)

- Estratégia de seguranga da informagéo;
- Treinamento de conscientizacdo de seguranca

(Khan; Greaves, 2008)

Risco da informacé&o para os colaboradores; (Adeseun et al., 2018)
cibernético |- Controles de acessos; (Creazza et al., 2021)
(Tecnologia da|- Mdltiplos backups; (Rajesh et al., 2015)
informacéo) |- Requisitar politicas de seguranga dos (Diabat et al., 2012)
fornecedores;
- Auditorias de seguranca.
Customer |- Gerenciamento de demandas; (Panjehfouladgaran; Lim, 2020)
(risco - Confianga, coordenacéo e colaboracéo; (Majumdar; Sinha; Govindan, 2021)
percebido) |- Integracdo e transparéncia de servi¢os; (Quach et al., 2022)
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- Consisténcia de informag8es no online e offline
(produto, preco, promocéo, acesso de
informacéao);

- Transparéncia do canal;

- Privacidade de dados e seguranca.

(Cattapan; Pongsakornrungsilp,
2022)

(Xu; Jackson, 2019)
(Chatterjee,et al., 2021)

- Sistema de informac&o transparente;

- Uso de tecnologia como RFID e GPS para
rastrear ;

- Aumentar a capacidade de resposta;

(Panjehfouladgaran; Lim, 2020)
(Dutta et al. 2019)

(Talluri et al., 2013)

(Dohale et al. 2022)

Riscos de . (Elmsalmi et al 2021)
transportes | Dem anda Agregada; (Adeseun et al., 2018)
- Adiamento (postponement); (Rajesh et al 5015)
- Otimizar o transporte no ultimo quilémetro J ) N
("last mile") (Huang; Zhang, 2013)
' (Bahroun; Harbi, 2015)
(Lochan et al., 2021)
Riscos - Desenvolvimento de agilidade: (Majumdar; Sinha; Govindan, 2021)
ambientais | identificar pontos de vulnerabilidade e ter (Dlabat.et al., 2012)
(desastres lanos de continaéncia (Huang; Zhang, 2013)
naturais) P 9 ' (Bahroun; Harbi, 2015)

Incerteza na
demanda

- Planejamento e coordenacdo conjuntos;

- Reducéo de custos nas operacdes;

- Gerenciar a demanda por meio de promocdes
e incentivos aos clientes;

-Assisténcia de agéncias profissionalmente
qualificadas.

(Dohale et al. 2022)
(Adeseun et al., 2018)
(Diabat et al., 2012)
(Bahroun; Harbi, 2015)

Fonte: Elaboragéo Propria.

Os fatores de risco operacionais encontrados incluem eventos imprevisiveis,
como desastres naturais, interrup¢des na infraestrutura de transporte e comunicacao,
falhas na cadeia de abastecimento, problemas de qualidade e confiabilidade dos
fornecedores, além de questdes relacionadas a seguranca, como roubos e violacdes
de dados. Esses riscos podem ter efeitos significativos nas operacdes da cadeia de
suprimentos, levando a atrasos na entrega, aumento dos custos, perda de clientes e
danos a reputacao.

Com a revisdo, também foi possivel destacar diversas estratégias de mitigacéo
gue tém sido mencionadas na literatura. Entre elas, destacam-se o desenvolvimento
de planos de contingéncia abrangentes, a diversificacdo da base de fornecedores, a
implementacdo de sistemas de monitoramento e rastreamento em tempo real, a
colaboracdo estreita com os parceiros da cadeia de suprimentos e a adocdo de
sistemas de informacado, para melhorar a visibilidade e a resiliéncia da cadeia de

suprimentos.
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2.2 Omnichannel

O termo omnichannel ou o0 novo varejo, como citado por Ding et al. (2022), é a
integracdo dos canais online, canais offline, e de servicos logisticos, é a convergéncia
entre as lojas fisicas e o comércio eletrbnico.

A estratégia omnichannel é uma resposta a mudanca de perspectiva dos
consumidores, que buscam uma integracéo entre o comeércio eletrébnico e o ambiente
fisico das empresas, colocando o cliente no centro das atencdes, essa abordagem
visa enriquecer a experiéncia, promovendo a total integracdo dos canais de contato
(Mello et al., 2022). E reforcado por Adamczak et al. (2018), que a abordagem
omnichannel no varejo visa uma perspectiva integrada, promovendo interacfes
perfeitas entre os canais online e fisicos, sendo essencial analisar de maneira
abrangente as opcdes de desenvolvimento logistico disponiveis para os varejistas a
fim de possibilitar um atendimento integrado.

No trabalho desenvolvido por Chen et al. (2021), os autores apresentam as
vantagens da busca de informacfes e da experiéncia com o produto, por meio do
modelo de negdcios 020, e como esta causando transformacdes significativas nos
varejistas tradicionais fisicos e nas empresas de comércio eletrbnico, pois essa
mudanca impacta de forma profunda as operacgdes e 0 gerenciamento das cadeias de
suprimentos que sustentam esses negocios.

E analisado por Ding et al. (2022), o impacto de disrup¢des em diferentes niveis
na operacao e performance de uma cadeia de suprimentos no contexto omnichannel,
realizando simulacdes entre fornecedores, fabricantes e varejistas. Os autores
chegam a concluséo que ao possuir somente uma fonte de suprimentos, apesar de
diminuir os custos e aprofundar as relagbes com o fornecedor, a cadeia de
suprimentos omnichannel entra em grande risco, nesse contexto para ser mais
resiliente é necessario multiplos fornecedores.

No trabalho de Delasay et al. (2022), foi focado em como a pandemia afetou
varejistas de supermercados, a premissa do estudo é a limitacdo de espaco ocupado
dentro das varejistas, e como as operagdes omnichannel afetaram o comportamento
do consumidor. Os autores encontraram que a limitacdo de espaco dentro das lojas
nao afeta necessariamente o lucro. Consideraram também outros canais como por
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exemplo, o modo de delivery, no qual o trafego na loja pode aumentar e
consequentemente reduzir o lucro do varejista. Entretanto, quando ocorre a coleta do
lado de fora da loja (curbside pickup), o varejista possui maior controle, reduzindo o
trafego dentro da loja e consequentemente aumentando o lucro.

O estudo realizado por Wu e Chien (2021), propfe o uso de um método de
aprendizagem profunda de inteligéncia artificial para mitigar o risco de qualidade nas
operacdes omnichannel 020, devido a dissimilaridade dos alimentos. Além disso, 0s
autores investigam quais informacdes devem ser divulgadas online, com base na
teoria da informacé&o e na teoria da confirmacao de expectativas, a fim de minimizar a
lacuna entre as expectativas e as percepg¢des dos consumidores O20.

No contexto omnichannel, Wu e Chien (2021) destacam que a diferenca entre
produtos reais e imagens promocionais online leva a insatisfacéo dos clientes gerando
aumento dos custos de compensacéao nas operacdes de alimentos. As imagens sao
selecionadas cuidadosamente para mostrar os produtos de forma ideal, mas nem
sempre correspondem a realidade.

No trabalho de Quach et al., (2022), é analisado como a consisténcia e a
transparéncia dos servigcos no varejo omnichannel afetam a experiéncia do cliente e
sua fidelidade. Os resultados da pesquisa mostraram que a consisténcia do servico
tem um impacto direto e significativo no fluxo e no risco percebido, enquanto apenas
a transparéncia do servico influencia o fluxo, sendo que tanto o fluxo quanto o risco
percebido estéo relacionados a fidelidade do cliente ao varejista.

E examinado por Cattapan e Pongsakornrungsilp (2022), como a integracg&o de
canais afeta a satisfacdo do cliente, reduzindo o risco percebido e aumentando a
intencdo de compra de produtos de moda. De acordo com 0s autores, uma integracao
bem-feita de produtos, precos, promoc¢des e acesso a informagdes em um ambiente
de varejo omnicanal reduzira o risco percebido, especialmente em relacdo a dados
inconsistentes em diferentes canais. Além disso, a integracdo de produtos, precos,
promocdes, informagdes sobre transacgdes, acesso a informacdes e atendimento ao
cliente aumentara sua satisfagéo e impulsionara as compras de produtos.

No estudo de Xu e Jackson (2019), os autores examinam os fatores que
influenciam a intencédo de selecdo de canal do cliente em um ambiente de varejo
omnicanal. Constatando que a transparéncia, a conveniéncia e a uniformidade do
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canal de vendas influenciam positivamente o controle comportamental percebido pelo
cliente e na reducao do risco percebido.

Ja, Chatterjee et al. (2021) apresentam que a amplitude de escolha, a
consisténcia do contetdo e a personalizacdo afetam os beneficios percebidos pelo
cliente, enquanto as questdes de privacidade e seguranca dos dados afetam o risco.
Os autores ainda ressaltam que varejistas devem estar atentos as preferéncias do
consumidor, no omnichannel ndo € somente mesclar canais de vendas, mas aumentar
a flexibilidade e a consisténcia de informacdes providas em todos os canais.

Portanto, de acordo com Adamczak et al. (2018), o sucesso das vendas no
omnichannel é condicionado a comunicacdo e logistica. Entretanto, deve-se estar
atento, pois as solu¢cdes omnichannel aumentam os custos logisticos causados pela

maior complexidade dos processos logisticos.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.1 Revisao sistematica da literatura

Para obter uma compreensdo abrangente das fontes comuns de risco na
cadeia de suprimentos, foi conduzida uma revisdo abrangente da literatura.
Considerando o vasto conhecimento disponivel em relacédo aos fatores de risco nesse
dominio, foram realizadas buscas nos renomados portais académicos Web of Science
e Scopus.

Essa busca teve como objetivo identificar e analisar as principais fontes de risco
que afetam a cadeia de suprimentos no contexto do varejo, omnichannel e outras
variacbes de canais de vendas. Ao examinar uma ampla gama de estudos e
pesquisas, foi possivel obter insights valiosos sobre os diferentes tipos de risco que
podem surgir ao longo da cadeia de suprimentos, desde o fornecimento de matérias-
primas até a entrega final dos produtos aos clientes.

A revisao da literatura permitiu identificar os desafios mais comuns enfrentados
pelas organizagbes em relagéo aos riscos na cadeia de suprimentos no contexto do
estudo e em outras situagbes, como a instabilidade econbmica, falhas na
comunicacao, interrupcdes no fornecimento, problemas de qualidade, questbes

relacionadas a sustentabilidade e desastres naturais, entre outros. Além disso, foram
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examinadas as estratégias e praticas adotadas por empresas bem-sucedidas para

mitigar esses riscos e garantir a eficiéncia e a resiliéncia da cadeia de suprimentos.

No Quadro 2, é apresentada a escolha de palavras-chave, bases utilizadas e o periodo

dos estudos.

Quadro 2 - Revisdo da literatura

Fonte: Elaboragéo Propria.

Grupos de palavras-chave Base;o-2§018 " | Bases - 2007 - 2017
Palavra-chave Palavra-chave Palavra Web of Scopu| Web of
- - | -chave . . Scopus| Total
1 2 3 Science s Science
Omnichannel |And Risk - - 34 28 2 3 67
Multichannel | And Risk - - 107 68 77 61 313
Cross = | Ang Risk N 17 11 9 8 45
channel
Omnichannel 6 - - - 6
"Cross" > i i i 5
) channel )
"Supply Chain" | And And| Risk
Multichannel 2 - - - 2
Retail 267 154 204 127 752
"Supply chain” 574 346 327 236 1483
Omnichannel 2 - - - 2
. "Cross .
Mitigation | And channel”  |And| Risk - - - - 0
Multichannel 3 - 1 - 4
Total 1014 607 620 435 2676

O periodo selecionado para a pesquisa de 2008 a 2022 foi deliberadamente

escolhido devido a escassez de estudos sobre o conceito de omnichannel antes desse

periodo. Anteriormente a 2008, havia uma quantidade limitada de pesquisas e

literatura disponivel sobre o tema, 0 que sugere que 0 conceito ainda estava em

desenvolvimento e ndo era amplamente reconhecido.
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Ao estabelecer esse periodo de analise, foi possivel identificar e revisar uma
guantidade significativa de artigos que abordam o tema do estudo e sua aplicacédo no
varejo, bem como compreender melhor a gestéo de riscos em cadeias de suprimentos
em outras circunstancias.

Com base em pesquisas sobre os temas, definiu-se as palavras-chave, foram
localizados aproximadamente 2676 artigos que abordam temas relacionados a
"omnichannel”, "risk", "multichannel”, "cross channel", "supply chain", "retail" e
"mitigation”.

Em seguida, uma leitura criteriosa dos titulos dos artigos foi realizada para
avaliar sua relevancia para o tema do estudo. Com base nessa etapa, foram
selecionados 311 artigos voltados ao tema em questao.

Posteriormente, foi feita uma leitura dindmica dos titulos, resumos, palavras-
chave e resultados dos 311 artigos selecionados. O objetivo dessa leitura era observar
se havia uma correspondéncia clara entre o conteudo desses artigos e 0s objetivos
especificos do estudo em andamento. Apds essa andlise detalhada, e leitura total dos
artigos remanescentes, foram selecionados 52 artigos para compor o portfélio final
deste trabalho. Essa selecdo dos artigos garantiu que apenas os estudos mais

pertinentes e alinhados aos objetivos do estudo fossem incluidos na analise final.

3.2 Fatores-chave de mitigacao de riscos

A identificacdo dos fatores de risco operacionais, bem como fatores-chave de
sucesso para mitigacao desses riscos foi realizada com base em uma ampla gama de
estudos que abrangem diversos setores industriais, incluindo automotivo, tecidos,
alimentos, varejo e outros. Essa abordagem permitiu uma visdo abrangente dos
desafios enfrentados pela cadeia de suprimentos em diferentes contextos.

No entanto, para garantir a relevancia dos resultados em relagdo ao tema
especifico deste trabalho, que se concentra no conceito de omnichannel, foi realizada
uma selecéo dos fatores de risco. Desse modo, foi realizada uma videochamada com
uma especialista em logistica e cadeias de suprimentos com cerca de 7 anos de
pesquisas sobre o tema. A discussao sobre o tema durou cerca de uma hora, e foi
possivel identificar e selecionar quatro principais fatores de risco que tém o maior
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impacto na cadeia de suprimentos de uma empresa inserida no contexto logistico do
omnichannel, especialmente no que diz respeito a interacdo final com o cliente,
conhecida como last mile ou o ultimo quilémetro.

Também, durante a analise dos fatores-chave de sucesso de mitigacdo de
riscos, foi observado que esses fatores poderiam ser reestruturados e classificados
em categorias mais abrangentes, pois os fatores levantados na revisao da literatura
em muitos casos sdo redundantes, por exemplo, tanto o fator-chave de mitigacao
“Adicionar mais estoque”, quanto “Estratégia de capacidade de reserva”, podem ser
agregadas em um unico fator. Essa reorganiza¢do permitiu uma compreensado mais
clara e estruturada das estratégias utilizadas para minimizar os riscos operacionais na

cadeia de suprimentos.

3.3 Priorizacédo dos fatores de mitigacao de riscos

Foi revisado por Bahroun e Harbi (2015), diversos artigos que aplicam modelos
para riscos em cadeias de suprimentos, por exemplo, modelos de analise e
otimizacdo, como programacao inteira mista, modelos estocasticos, teoria dos jogos,
analytic hierarchy process (AHP), modelos de simulacdo, como simulacéo dinamica e
eventos discretos, e modelos baseados em inteligéncia artificial.

O AHP é um método de tomada de decisdo multicritério desenvolvido pelo
matematico Thomas Saaty no qual apresentou em um artigo em 1980, o AHP divide
as decisdes multicritérios em fragmentos menores de comparacdes entre pares
(Raghuram et al., 2020).

Para aplicacdo do método AHP neste trabalho, utilizou-se o software AHP
Online System, desenvolvido por Goepel (2018). Essa ferramenta auxilia na tomada
de decisdo, permitindo traduzir opinides subjetivas em relacbes numéricas
mensuraveis.

O método AHP é baseado em um problema de valor préprio, no qual as
comparacdes em pares sdo organizadas em uma matriz e o primeiro vetor préprio
direito normalizado (dominante) da matriz fornece a escala de razao (ponderagéo) e
o valor proprio determina a consisténcia das comparacdes. Goepel (2018) descreve
0S seguintes passos para aplicar o método:
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1) Definir o objetivo da deciséo;

2) Estruturar o problema de decisdo em uma hierarquia;

3) Comparar pares de critérios em cada categoria;

4) Calcular as prioridades;

5) Avaliar as alternativas de acordo com as prioridades identificadas.

Assim, foi enviado um questionario para 3 especialistas e profissionais da area

de logistica com o objetivo de avaliar os fatores de mitigacdo de riscos. Na Tabela 1

€ apresentado a caracterizacdo dos respondentes.

Tabela 1 - Caracteriza¢do dos respondentes

Cargo

Ultima formacéo

Anos de experiéncia na area

Administradora
Coordenador de logistica

Professor, pesquisador e
consultor de empresas

Professor Universitario na
area de Logistica

Professor Universitario na
area de Logistica

Auxiliar de logistica

Doutorado em administracéo

MBA em gestdo da cadeia de
suprimentos e logistica

Doutorado em Engenharia de
Producéo

Doutorado em Inovacéo e
conhecimento

Doutorado em Administragéo

Engenharia de Producgéo
Mecénica

7 anos

17 anos

15 anos

20 anos

35 anos

2 anos e meio

Fonte: Elaboragéo Propria.

As respostas obtidas foram utilizadas como dados de entrada no software AHP

Online System. Como citado anteriormente, esse software € responsavel por realizar

todos os calculos necessérios e fornecer as tabelas com os indices de priorizacéo,

permitindo assim quantificacdo e a hierarquizacao dos fatores de mitigacdo de riscos

com base nas preferéncias e nas avaliacdes dos especialistas, e € apresentado no

tépico 4.1.

3.4 Levantamento de dados

No desenvolvimento dessa pesquisa foi realizada uma entrevista com um

coordenador logistico de planejamento que possui mais de 5 anos de experiéncia na
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area. Essa entrevista teve como foco uma empresa varejista, a qual apresenta

caracteristicas relacionadas ao contexto do omnichannel e também foi realizada por

videochamada e

A entrevista seguiu uma abordagem semiestruturada,

durou cerca de 1 hora e meia.

utilizando um

instrumento de pesquisa como guia. Ao conduzir a entrevista, buscou-se obter insights

sobre as préticas de gestéo de riscos adotadas na empresa, bem como compreender

os desafios especificos enfrentados no contexto da cadeia de suprimentos da

varejista. As respostas e informacdes obtidas durante a entrevista, foram valiosas para

aprofundar a compreensao da gestao de riscos no contexto omnichannel em cadeia

de suprimentos.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Priorizacao dos fatores de mitigacao

Como citado nos procedimentos metodolégicos, especificamente no topico 3.2,

foi necessério realizar a classificacdo dos riscos, bem como os fatores-chave de

sucesso para a mitigacdo de riscos no contexto omnichannel. Assim, no Quadro 3,

pode ser visualizado os riscos e fatores selecionados.

Quadro 3 - Fatores no contexto omnichannel

Riscos
Operacionais

Descricdo

Fatores-chave de mitigagcdo de
riscos

Os custos envolvidos em manter o
estoque de produtos acabados, bem

1. Pré-posicionamento do estoque
de emergéncia;

2. Fornecimento
(Flexivel)

estratégico

e bancarios.

Estoque como a capacidade de suprir a|3. Estratégia de capacidade de
demanda do cliente caso haja umaj|reserva (adicionar mais estoque,
disrupgéo anterior. capacidade flexivel)

4. Coordenacado da oferta e da

demanda;

1. Estratégia de seguranca da

informacgé&o (Controles de
. Os riscos de ataques cibernéticos|acessos;Mdltiplos backups;)

Tecnologia da L . o

. ~ . contra a empresa ou contra o proprio|2. Treinamento de conscientizagdo

informacéo / Risco| . . . ~

cibernético cliente com roubo de dados pessoais|de seguranc¢a da informacao para os

colaboradores;
3. Requisitar politicas de seguranca
dos fornecedores;
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4. Auditorias de seguranca.

Consumidor (risco

O risco de percepcéo do cliente estar
insatisfeito ou perceber alguma
perda por parte do comprador por

1. Gerenciamento de demandas

2. Privacidade de dados e seguranca
3. Confianca, coordenacdo e
colaboracao nos canais de vendas
4. Integragdo e transparéncia de

entrega.

percebido) utilizar um canal de venda da|servicos (Consisténcia de
varejista. informagbes no online e offline,
exemplo: produto, preco, promocao,
acesso de informacao)
1. Sistema de informacéo
transparente
O transporte final ao cliente ("last|2. Uso de tecnologia como RFID e
Riscos de|mile”). Falha no sistema de|GPS para rastreamento
transportes transporte que afeta o tempo de|3. Aumentar a capacidade de

resposta
4, Otimizar o transporte no ultimo
quildmetro ("last mile")

Fonte: Elaboracéo Propria.

Essa selecdo permite concentrar os esfor¢cos de mitigacdo dos fatores de risco

mais relevantes para o ambiente de omnichannel, onde a satisfagdo do cliente e a

eficiéncia operacional sdo de extrema importancia.

Assim, foi realizada a coleta de respostas, os dados foram inseridos na

ferramenta AHP online para calcular a priorizacéo dos fatores-chave de sucesso para

a mitigacao de riscos. Para o fator de risco de estoque, o resultado é apresentado na

Figura 1.

Figura 1 - Risco de estoque

Decision Hierarchy

Fonte: AHP Online System.

Level 0 Level 1 Glb Prio.
Pré-posicionamento do estoque de emergéncia 23.9%
Fornecimento estratégico (Flexivel) 20.0%
AHP-ESTOQUE
Estratégia de capacidade de reserva (adiciona 29.7%
Coordenacio da oferta e da demanda 26.4%
1.0
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Observa-se que o fator de mitigagéo “Estratégia de capacidade de reserva” foi
selecionado como acéo principal para a mitigacao do risco de estoque, seguido pela
“Coordenacgao da oferta e demanda”. Na Figura 2, é apresentado o resultado para o

fator de risco Tecnologia da informacéo / risco cibernético.

Figura 2 - Risco de tecnologia da informagéo

Decision Hierarchy

Level 0 Level 1 Glb Prio.

Estratégia de seguranca da informacdo (Contro 32.9%

Treinamento de conscientizacdo de seguranca d [p.168|| 16.8%

AHP-Tec. Informacgao
Requisitar politicas de seguranca dos fornece 18.1%

Auditorias de seguranca 32.3%

1.0

Fonte: AHP Online System.

Nesse caso, o fator de mitigacao “Estratégia de seguranca da informacéao” foi
a escolha principal dos respondentes como acédo para a mitigacao do risco cibernético,
seguido pelas “Auditorias de seguranga”. Na Figura 3, € apresentado o resultado para

o fator de risco consumidor (risco percebido).

Figura 3 - Risco de consumidor

Decision Hierarchy

Level 0 Level 1 Glb Prio.

Gerenciamento de demandas 10.5%

Privacidade de dados e seguranca 15.4%
AHP-Consumidor (risco percebido)

Confianca coordenacdo e colaboracdo nos canai [0.272(| 27.3%

Integracdo e transparéncia de servicos |0.468| || 46.8%

1.0

Fonte: AHP Online System.

Como observado, o fator de mitigagao “Integragao e transparéncia de servigos”

identificado como plano de acdo para a mitigacéo do risco percebido, seguido pelas
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“Confianga, coordenagédo e colaboragdo nos canais de vendas”. Na Figura 4, é

apresentado o resultado para o fator de risco de transportes.

Figura 4 - Risco de transportes

Decision Hierarchy

Level O Level 1 Glb Prio.

Sistema de informacio transparente 27.0%

Uso de tecnologia como RFID e GPS para rastre 32.2%

AHP-Transportes
Aumentar a capacidade de resposta 22.9%

Otimizar o transporte no Gltimo quildmetro |g.179|| 17.9%

1.0

Fonte: AHP Online System.

Por fim, em relac&o ao risco de transportes, foi selecionado o fator de mitigacéo
“Uso de tecnologia como RFID e GPS para rastreamento”, seguido do fator “Sistema
de informacéo transparente” para a mitigagdo. Essa analise usando o AHP permite
classificar e priorizar os fatores de mitigacdo com base nas respostas fornecidas no
formulério. Cada fator recebeu um valor de prioridade, refletindo sua importancia

relativa em relacdo aos outros fatores.

4.2 Empresa varejista

A empresa em questdo € uma rede varejista estabelecida na Paraiba, Nordeste
do Brasil. A organizacdo comecou como um pequeno estabelecimento comercial e
expandiu-se ao longo dos anos para se tornar uma das principais redes de varejo da
regido. Com sede na Paraiba, a empresa € reconhecida por sua ampla variedade de
produtos, incluindo moveis, eletrodomésticos, eletrdnicos e utilidades domésticas.
Sua presenca estende-se por varios estados do Nordeste, com 57 lojas localizadas
em diferentes cidades.

A empresa tem uma histéria baseada em tradicdo familiar e € conhecida por
oferecer produtos de qualidade a precos competitivos. Além das lojas fisicas, a
empresa também estd envolvida no comércio online, permitindo que os clientes
realizem compras de forma conveniente pela internet.
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A varejista possui um setor logistico composto pelo diretor de operacdes, que
€ responsavel por supervisionar todas as operacfes da empresa. Na hierarquia,
abaixo do diretor de operacdes, estd a geréncia logistica, que representa um nivel
hierdrquico subsequente e responsavel pelas atividades logisticas.

Dentro do contexto logistico, a varejista possui uma estrutura composta por 2
centros de distribuicdo (CD) principais e 3 postos avancados. Cada centro de
distribuicdo possui uma estrutura adaptada de acordo com seu porte e necessidades
especificas.

O centro de distribuicao principal é responséavel por atender 80% da demanda,
suprindo as necessidades das lojas e clientes. Além disso, esse CD principal também
possui a estrutura para logistica reversa com uma assisténcia técnica, que é
responsavel pelo conserto de certos produtos, quando possivel. Essa caracteristica é
exclusiva do centro de distribuigéo principal, ou seja, os outros postos avangcados nao
oferecem esse servico.

A estrutura do centro de distribuicdo € composta por equipes de recebimento,
separacao, expedicdo e uma equipe administrativa. Além dessas equipes, ha também
0 suporte do time de transporte. No total, o centro de distribuicdo conta com cerca de
100 colaboradores que desempenham essas funcodes.

No que diz respeito ao processo de fornecimento da varejista, € importante
destacar que a empresa possui um catalogo com mais de mil itens, 0s quais sao
divididos em trés categorias distintas pelo setor de compras. A primeira categoria
abrange produtos de tecnologia, como celulares e TVs. A segunda categoria engloba
utilidades domésticas, enquanto a terceira categoria envolve produtos em geral.

Para cada uma dessas categorias, a varejista designa um responsavel
especifico que lida diretamente com os representantes das marcas, distribuidores ou,
em alguns casos, até mesmo com as proprias fabricas. Esses responsaveis sao
encarregados de estabelecer as negociacbes, acordos comerciais e garantir o
abastecimento adequado dos produtos.

Apds a etapa de compra ser concluida, o setor de compras realiza o
agendamento junto ao fornecedor para que a entrega dos produtos seja feita

diretamente no centro de distribuicdo. E de responsabilidade do fornecedor realizar a
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entrega dos itens adquiridos. A partir desse ponto, ocorre o processo padrdo de
recebimento e armazenagem dos produtos dentro do centro de distribuicao.

A varejista possui diferentes canais de vendas disponiveis para atender aos
seus clientes. Além da loja fisica e da loja virtual, a empresa também oferece o canal
de vendas via whatsapp, proporcionando conveniéncia e flexibilidade aos
consumidores. Uma visualizacdo geral da cadeia de suprimentos da varejista é

observada na Figura 5.

Figura 5 - Omnichannel
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Fonte: Elaboragéo Propria.

Os clientes tém a opc¢ao de comprar produtos tanto na loja virtual como na loja
fisica. No caso da compra online, eles podem escolher entre receber o pedido
diretamente em sua residéncia ou optar por buscar o produto na loja fisica, caso seja
mais conveniente para eles. Essa modalidade de compra online com retirada na loja
€ uma opcao que permite aos clientes economizar no custo de envio e obter seus
produtos de forma mais rapida.

Além dos canais de vendas mencionados anteriormente, destaca-se que a
varejista oferece aos seus clientes a opgcao de realizar a compra pela loja virtual e
efetuar o pagamento diretamente na loja fisica. Essa opgdo € especialmente
interessante para aqueles clientes que preferem nao utilizar o cartdo de crédito para

fazer transagdes pela internet.
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Essa modalidade de compra € uma alternativa conveniente e segura para 0s
clientes que desejam aproveitar as facilidades da loja virtual, como a praticidade de
navegar pelos produtos, selecionar itens e adicionar ao carrinho de compras, mas
preferem efetuar o pagamento pessoalmente, em um ambiente fisico.

Ao escolher essa opcéo, o cliente pode finalizar a compra no site, escolher a
forma de pagamento "Pagar em Loja", conforme Figura 6 e, posteriormente, se dirigir
a loja fisica para efetuar o pagamento no caixa. Dessa forma, € possivel desfrutar da
comodidade da compra online, sem a necessidade de compartilhar informacdes

financeiras pela internet.

Figura 6 - Pagar em loja

Cartdo de Boleto Pagar em
Crédito Bancario loja

Fonte: Retirado da loja virtual da varejista.

Além disso, a varejista utiliza o WhatsApp como um canal de vendas adicional.
Os clientes podem entrar em contato com a empresa através do aplicativo, realizar
perguntas, solicitar informacdes sobre produtos e efetuar suas compras diretamente
por essa plataforma de mensagens instantaneas. Essa op¢ao de canal de vendas via
WhatsApp facilita a comunicacéo entre a empresa e o cliente, proporcionando um
atendimento mais 4gil e personalizado.

Dentro da operacéo logistica, € importante destacar que a varejista ainda nao
possui um mapeamento abrangente de riscos que englobe todas as etapas,
identificando os riscos especificos e suas possiveis tratativas. No entanto, durante a
entrevista, foram mencionados alguns riscos importantes que tém sido observados.

Um dos principais riscos identificados esta relacionado ao estoque junto aos
fornecedores. Muitos fornecedores estéo localizados a uma distancia consideravel do
centro de distribuicdo, o que pode acarretar falhas no agendamento e no planejamento
de promocgOes. Essas falhas podem resultar em rupturas de estoque, pois O
fornecedor ndo cumpre o agendamento de entregas.
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No que diz respeito aos riscos relacionados ao transporte, diversas agdes s&o
adotadas para mitiga-los. Os caminhdes utilizados na operacéo sdo equipados com
rastreadores, travas de bau, botbes de panico e sistemas de telemetria. Essas
medidas visam garantir a seguranca dos veiculos e das mercadorias durante o
transporte. Além disso, uma das principais acdes adotadas para otimizar o ultimo
trecho da entrega, conhecido como "last mile", € a utilizagdo de um roteirizador, que
permite tracar rotas mais eficientes e reduzir os riscos associados a possiveis atrasos
ou erros de entrega.

Outro risco mencionado durante a entrevista € o risco relacionado a tecnologia.
Por exemplo, a falta de conexao com a internet pode comprometer diversas atividades
operacionais. Para mitigar esse risco, sdo adotadas medidas como a contratacdo de
mais de trés provedores de internet, buscando garantir uma maior redundancia de
conexao.

Ha também o risco de falta de comunicacdo e colaboracdo entre o0s
departamentos, a auséncia de um direcionamento estratégico unificado e a falta de
alinhamento entre o setor comercial e a logistica e operacdes das lojas.

A falta de comunicacdo eficiente e a falta de colaboracdo entre os
departamentos podem levar a falhas na coordenacdo das atividades logisticas,
resultando em riscos como rupturas de estoque. E essencial garantir que haja uma
comunicacao clara e efetiva entre os diferentes setores, especialmente entre o setor
comercial e a logistica, a fim de evitar problemas relacionados ao abastecimento
durante campanhas comerciais, como a Black Friday. Alinhar as estratégias de
promocao e vendas com as capacidades logisticas é fundamental para evitar falta de
estoque e atender a demanda esperada.

Um risco externo que pode ser mencionado € a atuacdo do governo. Por
exemplo, a liberacdo do saque do FGTS, uma medida ndo esperada, pode resultar
em um aumento inesperado na demanda. Esse tipo de evento macroeconémico deve
ser considerado na gestdo logistica para garantir que 0s recursos e capacidades
estejam preparados para lidar com um aumento repentino na demanda.

No ambito online, um risco que foi identificado esta relacionado a gestao do
estoque. Por exemplo, quando um produto esta disponivel tanto na loja fisica quanto
no centro de distribuicdo, mas uma compra online é vinculada ao estoque do centro
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de distribuicdo em vez do produto disponivel na loja. Para mitigar esse risco, foram
realizadas melhorias no sistema para garantir uma gestao mais precisa e eficiente do
estoque, assegurando que o cliente pudesse realizar a retirada de um produto na loja
e o0 atendente pudesse realizar a troca, ou seja, o cliente recebe o produto da loja, e
aguele que foi reservado no CD (compra na loja virtual), vai ser entregue e
armazenado na loja fisica

E fundamental estar ciente desses riscos e implementar medidas adequadas
de mitigacdo para garantir que as operacdes logisticas sejam realizadas de forma
eficiente, evitando rupturas de estoque, melhorando a comunicacéo interna, alinhando
as estratégias entre os departamentos e acompanhando os fatores externos que
possam impactar a demanda e a operacao logistica.

Dentro do contexto do omnichannel, foram destacados dois principais riscos
pelo entrevistado: o risco relacionado a tecnologia e o risco de estoque. O risco de
tecnologia esta associado ao bom funcionamento dos sistemas e aplicativos utilizados
no ambiente omnichannel. Problemas como erros, lentiddo, indisponibilidade de
produtos e falhas na finalizagdo da compra podem ocorrer, prejudicando a experiéncia
do cliente e impactando as vendas. E essencial garantir que os sistemas e aplicativos
sejam robustos, confiaveis e capazes de lidar com o volume de transacdes e acessos
simultaneos, evitando falhas que possam afetar negativamente a jornada do cliente.

Ja o risco de estoque no contexto omnichannel envolve a necessidade de hiper
disponibilidade, ou seja, ter o produto certo, no lugar certo e na hora certa. Com o
omnichannel, os clientes esperam encontrar 0s produtos disponiveis
independentemente do canal de compra escolhido, seja na loja fisica, no site ou em
outros canais. E essencial gerenciar o estoque de forma eficiente, garantindo que haja
disponibilidade dos produtos em todos os canais de venda, evitando rupturas de

estoque que possam frustrar os clientes e impactar negativamente as vendas.

4.3 Discussao

Em suma, a revisdo sistematica da literatura revelou os principais fatores de
risco operacionais enfrentados pela cadeia de suprimentos e identificou estratégias
de mitigacdo eficazes. Essas descobertas fornecem insights valiosos para
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profissionais e pesquisadores interessados em aprimorar a gestao e a seguranca das
operacdes da cadeia de suprimentos, com o objetivo de minimizar riscos e maximizar
a eficiéncia em um ambiente cada vez mais complexo e dinamico.

No contexto omnichannel, a cadeia de suprimentos € mais complexa e envolve
multiplos canais de venda e a integracdo deles, como lojas fisicas, loja virtual,
aplicativos, entre outros. Os clientes tém a flexibilidade de comprar em diferentes
canais e esperam uma experiéncia perfeita e consistente, independentemente do
canal escolhido. Isso exige uma maior integracdo e sincronizagcado entre os diversos
pontos da cadeia de suprimentos.

No omnichannel, o estoque é compartilhado entre os canais de venda,
permitindo que os produtos sejam disponibilizados de forma mais eficiente. Por
exemplo, um produto pode ser comprado online e retirado na loja fisica ou comprado
na loja fisica e entregue em casa. Essa integracéo dos estoques e canais requer uma
gestdo logistica mais sofisticada e tecnologias avancadas para rastreamento e
controle de inventario em tempo real.

A cadeia de suprimentos no contexto omnichannel apresenta riscos
operacionais adicionais devido a sua maior complexidade e interdependéncia dos
canais de venda. Um dos principais riscos enfrentados nesse cenario é a percepcao
do cliente, esse ndo é estritamente um risco operacional, mas desempenha um papel
fundamental no sucesso da cadeia de suprimentos no contexto omnichannel. A
decisdao do consumidor em realizar uma compra ou nao é influenciada por diversos
fatores relacionados a estrutura da varejista nesse modelo de negécio.

A experiéncia do cliente no omnichannel depende da transparéncia dos canais
de vendas, da consisténcia das informacdes fornecidas e da conveniéncia oferecida.
Se um cliente perceber que ndo ha uma integracao efetiva entre os canais, que as
informacdes sobre estoque e disponibilidade de produtos ndo sédo confidveis ou que a
experiéncia de compra € inconsistente, ele pode optar por buscar alternativas em
outras varejistas.

Além disso, a cadeia de suprimentos no omnichannel esta mais sujeita ao risco
tecnoldgico. A integracdo dos sistemas de informacdo € fundamental para garantir
uma operacao eficiente e sincronizada em todos os canais. Problemas técnicos, como

falhas na loja virtual, lentid&do de aplicativos e erros na finalizagcao das compras, podem
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afetar diretamente a experiéncia do cliente e comprometer a eficicia da cadeia de
suprimentos omnichannel.

Como os consumidores tém a opcado de comprar em diferentes canais,
esperam uma experiéncia consistente e de alta qualidade em todos eles. Qualquer
falha na entrega, no cumprimento dos prazos ou na disponibilidade dos produtos pode

resultar em insatisfacdo e perda de confianga por parte do cliente.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo teve como objetivo abordar as dificuldades enfrentadas pelas
cadeias de suprimentos, destacando 0s riscos operacionais inerentes a esse ambiente
complexo. Com foco especifico no contexto omnichannel, buscou-se contribuir com a
literatura académica e fornecer insights para profissionais da gestdo no que diz
respeito a mitigacdo desses riscos.

Por meio de uma revisdo sistematica da literatura, foram identificados os
principais fatores de risco enfrentados pelas cadeias de suprimentos omnichannel,
bem como os fatores de mitigacdo. A partir dessa analise, com o auxilio de uma
especialista foi priorizado os principais fatores de riscos que afetam a cadeia de
suprimentos no contexto omnichannel, posteriormente foi aplicada a ferramenta AHP
para priorizar os fatores de mitigacéo principais, fornecendo uma métrica de sucesso
para a mitigacdo dos riscos operacionais.

Além disso, a andlise de uma empresa varejista foi realizada, utilizou-se
entrevista semi-estruturada, mapeamento de processos e de riscos. Essa abordagem
permitiu uma andlise detalhada de uma empresa no contexto omnichannel,
evidenciando os desafios especificos enfrentados na gestéo de riscos.

Ao responder a questdo problema proposta - "Quais sao os fatores-chave de
sucesso para a mitigacdo dos riscos operacionais em cadeias de suprimentos no
contexto omnichannel?" - este estudo contribui para o avanc¢o do conhecimento nessa
area de pesquisa e fornece subsidios praticos para profissionais envolvidos na gestao
de cadeias de suprimentos.

Os resultados obtidos fornecem uma visdo abrangente dos riscos operacionais
enfrentados no contexto omnichannel, destacando a importancia de fatores-chave de
sucesso para a mitigacdo de riscos como a estratégia de capacidade de reserva e a
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coordenacao da oferta e da demanda no risco de estoque, a estratégia de seguranca
da informacdo e auditorias de seguranca no risco cibernético, a integracdo e
transparéncia de servigos e a confianga, coordenacgéo e colaboragdo nos canais de
vendas no risco do consumidor, e por fim, o uso da tecnologia como RFID e GPS e
sistemas de informacéo transparentes no risco de transportes.

Esses insights sdo valiosos para a tomada de decisdes estratégicas, a
implementacdo de medidas de mitigacdo eficazes e o aprimoramento continuo das
operacoes logisticas no ambiente omnichannel. Dessa forma, € possivel mitigar os
riscos associados a percepcao do cliente e aumentar as chances de sucesso na
cadeia de suprimentos omnichannel.

Portanto, a cadeia de suprimentos no contexto omnichannel enfrenta desafios
adicionais devido a necessidade de atender as expectativas do cliente em mdaltiplos
canais e a utilizacdo intensiva da tecnologia para a integracdo dos sistemas de
informacé&o. A gestéo eficiente desses riscos € essencial para garantir a satisfacéo do
cliente, a eficiéncia operacional e 0 sucesso da cadeia de suprimentos no
omnichannel.

Em conclusdo, este artigo oferece uma contribuicdo relevante para a
compreensao dos riscos operacionais em cadeias de suprimentos omnichannel,
fornecendo luz inicial para a tomada de decisdes estratégicas e praticas de gestdo de
riscos. Espera-se que os resultados e as recomendacdes apresentadas neste estudo
possam ser aplicados com sucesso por profissionais da area, impulsionando o
desempenho e a eficiéncia das cadeias de suprimentos nesse ambiente cada vez
mais integrado e digital.

Esses riscos identificados na operacao logistica demandam uma analise mais
aprofundada e a implementacio de acbes especificas para mitiga-los. E importante
adotar uma abordagem proativa na identificacdo, avaliacdo e tratamento dos riscos,

visando aprimorar a eficiéncia e a seguranca da opera¢cdo como um todo.
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