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RESUMO

Neste estudo, objetivou-se identificar as tecnologias da In-
dustria 4.0 que podem ampliar a satisfagdo do consumidor
de café, aumentando a produtividade e impactando signi-
ficativamente no servigo ou produto oferecido, pois a rela-
¢do entre os canais de distribuicdo e o café influencia no
contentamento dos clientes. De forma descritiva, tendo a
pesquisa bibliografica referente aos temas acima, analisa-
ram-se resultados por meio de pesquisa qualitativa, com-
posta pelo posicionamento e percepcdo de atuantes e co-
laboradores do mercado cafeeiro, quanto a possibilidade
de aplicacdo das tecnologias abordadas na Industria 4.o.
Estas podem afetar positivamente os canais de distribui-

¢do e, consequentemente, tornar-se estratégia de entu-
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siasmo para os clientes da indUstria cafeeira, com a internet das coisas, robotica auténo-
ma, big data e computa¢do em nuvem.

Palavras-chave: IndUstria 4.0; Distribuicdo; IndUstria cafeeira.

1. INTRODUCAO

O Brasil esta entre os maiores produtores de café do mundo, com
uma participacao de 31% da produg¢ao mundial nos anos de 2017 e 2018
(ABIC, 2020).

Sao Paulo é um dos estados onde o café possui destaque, haja vista que
é sede de um dos maiores cafezais urbanos do pais, localizado no Instituto
Bioldgico (IB-APTA), 6rgdo de pesquisa ligado a SAA. Sua producao é exclu-
sivamente de arabica, sendo distribuida em duas regides: Mogiana e Cen-
tro-Oeste paulista (Minke, 2020).

A Industria 4.0 é responsavel por inUmeras mudancgas, com o intuito de
conseguir atendertodo o tipo de publico, cada vez mais exigente. Além disso,
em virtude das implementacdes tecnoldgicas que ela disponibiliza, é capaz
de possibilitar o atendimento de nova demandas de forma pratica e rapida
(Cardoso, 2016).

Os canais de distribuigao possuem diversas funcionalidades. Castiglioni
e Pigozzo (2014) afirmam que os canais de distribui¢do sdo de extrema ne-
cessidade para que a entrega dos produtos realize-se da melhor maneira até
seus consumidores finais, pois a escolha desses canais interfere diretamente
na administracdo da empresa. Sua importancia e necessidade vém aumen-
tando, devido as exigéncias e ao nUmero de clientes, que ndo para de crescer.

Para Costa (2009), estratégia é a base de qualquer empresa, pois trata-
-se de um dos meios mais eficazes para se atingir o resultado desejado.
Quando uma empresa ndo possui uma estratégia bem definida, os Unicos
aspectos que lhe restam sdo o tatico e o operacional, o que pode prejudica-
-la, visto que a organizagao torna-se vulneravel quanto as suas atividades e
resultados ao longo do tempo.
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Na concepcao de Santos et al. (2017), ao mencionarem Kotler (2000, p.
58): “a satisfacdo consiste na sensac¢do, de prazer ou desapontamento, com-
parada ao desempenho percebido de um produto em relagao as expectati-
vas daquele que compra”.

Em vista das informacgdes apresentadas, este estudo teve como objetivo
identificar as aplicagdes tecnoldgicas da IndUstria 4.0 utilizadas como estra-
tégia nos canais de distribuicdo, com foco na obtencdo de um conhecimento
mais abrangente sobre os elementos da indUstria cafeeira que fazem parte
do processo de satisfacdo do consumidor final. A proposta, portanto, é res-
ponder ao seguinte questionamento: quais sdo as aplicagdes tecnoldgicas
da IndUstria 4.0 nos canais de distribuicdo que podem ser utilizadas como
estratégia de satisfacdo do consumidor final da indUstria cafeeira?

Com o propdsito de estruturagdo, o estudo teve como objetivos especi-
ficos: entender a constitui¢ao da idUstria cafeeira no Brasil; verificar a exis-
téncia de impactos na satisfacdo dos consumidores por meio dos processos
e elementos que compde a distribuicdo; além de conhecer as tecnologias
que fazem parte da industria 4.0.

2. REFERENCIALTEORICO

2.1 Industria 4.0

Para Cardoso (2016), a quarta Revolucao Industrial se apoia e se baseia
em nove pilares presentes na realidade tecnoldgica, ja em aplicagdo, como
foco de atingir o maior padrao possivel. Para o autor, os pilares que compoem
a Industria 4.0 apresentam solu¢des com o objetivo de elevar o nivel de pro-
ducdo de mercado. Dentre elas, estdo a internet das coisas (loT, do inglés,
internet of things), big data e analytics, cloud computing, robdtica autdonoma,
manufatura aditiva, ciberseqguranca, simulagdo computacional, realidade
aumentada e integracao de sistemas.

Comecando pela internet das coisas, mais especificamente, o conceito
se baseia no fato de conectar objetos utilizados no dia a dia dos individuos,
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como aparelhos eletrénicos, maquinas, veiculos, para que sejam utilizados
remotamente por aparelhos como tablet, notebook e até mesmo celular,
com conexao com a internet (Sacomano et. al, 2018).

Quando nos referimos ao big data, podemos dizer que nada mais € do
que um processamento rapido dos dados que, além de ter influéncia na
identificacdo de tendéncias para a formula¢do de novas estratégias, é capaz
de auxiliar na maneira como as decisdes sao tomadas. Estima-se que o ter-
mo big data surgiu nos anos 2000, momento em que a memaria dos computa-
dores comuns comecou a ndo ser o suficiente a demanda de dados (Medei-
ros et. al, 2020).

Outro fator presente na Industria 4.0 é o cloud computing, ou computa-
¢do em nuvem. Segundo Silva et. al (2020), estar conectado a computagao
em nuvem é conseguir o acesso a informacgoes em qualquer lugar do mundo,
acessar bibliotecas virtuais, tudo realizado de forma virtual.

A IndUstria 4.0 também aborda o conceito de robdtica autonoma, que
nesse caso, discutido por Almeida (2019), é de grande importancia ao falar-
mos sobre a padronizagdo e o controle dos movimentos indispensaveis no
momento em que ocorre a fabricagcdo de produtos na cadeia produtiva. Haja
vista a indispensavel utilizagcdo de robds para a realizacao de fung¢des para a
automacao de varios produtos, pois sdo capazes de trabalhar durante horas
seguidas com movimentos repetitivos.

A manufatura aditiva também pode ser definida como um processo de
fabricacdo, por meio de adigdes sucessivas de materiais (como se fosse em
camadas), em que a obtencao de informagdes advém de representagao
geométrica 3-D do componente. Em geral, essa representac¢ado é na forma
de um modelo geométrico 3-D, que permite a fabricacdo de componentes
fisicos a partir de diversos materiais, com formas diferentes, tendo um pro-
cesso rapido e automatizado (Volpato; Carvalho, 2018).

Tem-se também a cibersegurancga, que possui um objetivo especifico, re-
lacionado a seguranca dos dados e informagoes que os computadores e ser-
vidores possuem, com o objetivo de evitar ataques e ameacgas cibernéticas no

LOGS - Logistica e Operagdes Globais Sustentaveis 74 Sao Paulo, v. 5, n. 2, p. 71-91, jul/dez. 2023
ISSN 2674-7928 L doi:10.5935/2674-7928/LOGS.v5n2p71-91



IndUstria 4.0 aplicada aos canais de distribuicdo como estratégia de satisfacdo do mercado
consumidor final da indUstria cafeeira

meio tecnoldgico. O termo também carrega consigo a responsabilidade de
proteger dados e informacoes, sejam eles de clientes, servidores, investido-
res, trabalhadores, parceiros, seja até mesmo gestores, garantindo a privaci-
dade desses dados, para que nada seja exposto ou hackeado (Garcia, 2020).

Para Ferreira (2014), a realidade aumentada é utilizada em diversos am-
bientes virtuais, encaixando-se na maioria das areas de conhecimento. Pos-
sui base em objetos virtuais de trés dimensdes em que o usuario é capaz de
interagir com toda a tecnologia, além de facilitar seu cotidiano em muitos
aspectos.

A integracdo de sistemas, outro conceito presente na Industria 4.0, ob-
teve enorme desenvolvimento. Ambos os fatores andam lado a lado, tendo
em vista que, para que ocorra um bom funcionamento da IndUstria 4.0 em
suas ramificacoes, é extremamente necessario que todos os seus sistemas

estejam ligados entre si (Gongalves et. al, 2019).

2.2 Logistica e canais de distribuigao

De acordo com Silva e Kawakame (2019), a logistica, por ser um elemen-
to centralizado da técnica competitiva, é capaz de consolidar a atuacao da
empresa com seus clientes e fornecedores e possibilitar o surgimento de
conjuntos competitivos Unicos, cada um com sua caracteristica e formagao.

Segundo Novais (2021), 0s canais podem ser definidos como um conjun-
to de organizagdes presentes no processo de disponibilizagao do servico ou
produto para uso ou consumo, satisfazendo a demanda, tanto em quantida-
de como em qualidade e preco. E somente através dos canais de distribuicdo
que os produtos atingem seu publico final, por meio de um acesso facil para
que a demanda seja suprida e a satisfacdo alcancada.

Ainda conforme o autor, os canais de distribuicao representam uma se-
quéncia de organizagdes que transferem os produtos aos consumidores fi-
nais. Dentre os setores envolvidos, estdo fabricante, atacadista, varejo e ser-
vicos pos-venda. Existe uma correlagdo entre as atividades presentes na
distribuicao fisica de produtos e os canais de distribuicdo.
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2.3 Estratégia de satisfacdo

Para Macaes (2017), a estratégia empresarial, quando definida pelos ges-
tores, deve ser questionada quanto ao crescimento e desenvolvimento da
empresa para que sua capacidade produtiva evolua, com foco total na satis-
facdo dos clientes. Os gestores devem também buscar melhorar o seu nivel
de desempenho, responder as ameacas do mercado, que tornam suas es-
tratégias menos assertivas e levam a reduc¢ao dos lucros.

Ja para Merlo (2014), quando o consumidor gosta e se surpreende com o
produto, ele adquire alguns comportamentos, como, por exemplo, a repeti-
¢do da compra ou até mesmo o aumento da frequéncia de uso do produto.

O efeito da satisfacao, quando relacionada aos lucros de uma empresa,
ocorre por meio da lealdade dos clientes. Quando os consumidores se en-
contram satisfeitos com determinada empresa, o volume de compra au-
menta e eles se tornam capazes de tolerar certas elasticidades nos precos,
caso exista. Além disso, os clientes ficam mais atentos em relagdo a comuni-
cacao dessa organizagao e menos propensos a compra de empresas concor-
rentes (Silva; Zambon, 2015).

2.4 Industria cafeeira

O Brasil é um dos maiores exportadores de café no mercado mundial e
hoje se encontra entre os 20 maiores paises consumidores da bebida. A ca-
deia de producao é responsavel pela geracdo de mais de 8 milhdes de em-
pregos no pais, proporcionando acesso a saude, renda e educagdo para os
trabalhadores e suas familias (Roth, 2019).

De acordo com a Associagao Brasileira da Industria de Café (Abic, 2009
apud Roth, 2019), o Brasil é responsavel por um terco da produ¢do mundial
de café e é o maior produtor mundial, posto que ocupa ha 150 anos, dimen-
sionando a forga brasileira na exportagao do café.

As tecnologias presentes nas operagdes da industria cafeeira tém ga-
nhado espaco cada vez maior nesse meio. A produgao do grao no Brasil
vem se tornando uma das atividades mais rentaveis devido ao uso de no-
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vas tecnologias em seus processos ha pelo menos uma década. O aumen-
to da produtividade é um dos maiores responsaveis pela melhoria da ren-
tabilidade. Quanto mais a tecnologia é inserida nos processos de produgdo
do café, mais a quantidade colhida aumenta, ocasionando um custo me-
nor (Bardawil, 2018).

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Adotou-se neste estudo a pesquisa descritiva que, conforme Creswell
(2010), buscou descrever as possiveis aplicagdes da IndUstria 4.0 nos canais
de distribuicdo do mercado de café, que, na percepgao dos respondentes,
possam impactar positivamente na satisfacdo final dos consumidores
desse ramo.

Com base em Vergara (2016), para aplicacao de questionario, escolheu-
-se por conveniéncia a amostra ou parte do universo, em que foram feitos os
contatos iniciais, com quatro dos nove respondentes por e-mail. Com os ou-
tros cinco respondentes, realizou-se contato direto via WhatsApp, tendo em
vista a relagdo proxima com os participantes do estudo. A eles utilizou-se o
método da entrevista de forma on-line, em que se pdde obter informacoes
importantes, considerando o fato de todos terem ampla experiéncia com a
cadeia do café, desde a producdo até a exportacao.

Cabe salientar que todos os contatados atuam nos estados de Sao
Paulo e Minas Gerais, no processo de producao e em empresas exportado-
ras de café, além de serem associados a Expocaccer, Associa¢ao das Organi-
zacdes de Produtores Fairtrade do Brasil (BRFAIR), empresa Café Alto de
Minas, entre outros.

Os questionamentos propostos seqguiram o roteiro do referencial teori-
co conforme os conceitos tecnolodgicos identificados na Industria 4.0, nos
canais de distribuicao da indUstria cafeeira e da satisfacao dos seus consumi-
dores. Para apoiar a analise dos questionamentos, elaborou-se um quadro,
denomidado de matriz de amarracao, em que se efetuaram as relagoes de

nove teorias mais evidentes, que compoem o referencial tedrico.
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Seguindo o proposto por Vergara (2016), entendeu-se que o mais ade-
quado para este estudo foi a interpretagdo das respostas por meio de uma
analise comparativa com os conceitos obtidos no referéncial tedrico.

Considerou-se que a InduUstria 4.0 pode abranger diversas tecnologias,
como integragao de sistemas, robdtica autbnoma, computagdo em nuvem,
ciberseguranca, entre outros. Analisou-se como tais tecnologias podem ser
utilizadas como estratégia de transformar o cliente final mais satisfeito em
relagdo ao produto, neste caso, o café.

A sequir, serdo apresentados os resultados das analises obtidos em rela-
¢ao as percepgdes dos respondentes:

Tecnologia 1: Internet das coisas

Buscando entender se internet das coisas teria alguma aplicagao nos ca-
nais de distribuicdo e na indUstria em geral, que afetasse positivamente na
satisfacao final do consumidor da indUstria cafeeira, foi feito o primeiro
questionamento. Todos os respondentes concordaram que essa aplicagao
seria bem efetiva nesse setor, como a utilizagdo nos pulverizadores de café
e nas colheitadeiras. Além disso, a loT pode ser usada para que toda a cadeia
de producdo seja monitorada em tempo real, o que ird acelerar e melhorar
processos, aumentando a qualidade e a satisfacdao dos consumidores. Os
clientes querem e demandam cada vez mais informacoes, em relacao a ori-
gem e a qualidade dos produtos. Prova disso sao as certificagdes (como
exemplo o fare trade), para que o consumidor final se sinta satisfeito em
comprar o produto, o que tomou grande propor¢ao com a IOT, tanto no que
diz respeito as certificagdes quanto a informacgdes sobre o lote de café, qua-
lidade, produtores, niUmero de hectares utilizados, entre outros. A respeito
do mercado externo, existem poucas ferramentas de rastreabilidade em re-
lagdo ao consumidor final, e € um problema que as cooperativas de café pre-
cisam mostrar para seus clientes. A presente tecnologia também é capaz de
verificar consumos instantaneos como, por exemplo, a telemetria de preci-

sao, monitoramento de viveiros de mudas praticamente on-line e controle

LOGS - Logistica e Operagdes Globais Sustentaveis 78 Sao Paulo, v. 5, n. 2, p. 71-91, jul/dez. 2023
ISSN 2674-7928 L= doi:10.5935/2674-7928/LOGS.v5n2p71-91



IndUstria 4.0 aplicada aos canais de distribuicdo como estratégia de satisfacdo do mercado
consumidor final da indUstria cafeeira

de gastos com energia elétrica. Ademais, também pode ser utilizada no con-
trole de informacoes sobre o café, possibilitando que o cliente tenha maior
conhecimento sobre o produto adquirido que esta relacionado com a block-
chain, de onde foi produzido, quem exportou, quem torrou, qual é a gradua-
cao do café etc., aspecto que envolve também a sustentabilidade. A varia-
¢ao climatica de um lugar para outro, com uma medi¢do mais precisa do
clima, também pode ser avaliado a partir da loT. Todos esses fatores trazem
vantagem para a cadeia do café, principalmente para os consumidores
que fazem parte do final dessa cadeia e do resultado de toda a tecnologia
discutida.

Tecnologia 2: Robdtica auténoma

Em relacdo a robdtica autdnoma, as respostas também foram idénticas.
Essa tecnologia possui diversas funcionalidades, tanto na indUstria/empresa
em geral como nos canais de distribuicao. Uma cadeia de automatizagao
influencia e desafia o segmento a ser cada vez mais autossuficiente para au-
mentar a rentabilidade e minimizar a contratacao humana de mao de obra.
Ela é capaz de automatizar os processos presentes nos canais de distribui-
¢ao, agilizando, por exemplo, o calculo da oferta e da demanda. A inteligén-
cia usada se baseara em modelos de dados que levardo em conta o consumo
especifico de cada canal. Ela pode ser utilizada desde o processamento, a
torragem, moagem, embalagem até a otimizagdo de processos. Visto que o
mercado cafeeiro no Brasil é competitivo, também age a favor da prevencao
para que nao tenha o risco de chegar aos clientes errados, agindo direta-
mente na satisfacdo final deles. Os sistemas de robdtica e a automatizagao
dos processos proporcionam agilidade, fazendo com que as tarefas dessa
cadeia sejam realizadas com maior rapidez e eficacia, aumentando a produ-
tividade e, consequentemente, reduzindo os custos e obtendo um maior e
melhor acompanhamento do produto no canal de distribui¢do. O nivel de
automacao (em todos os processos) definira o sucesso de uma empresa.
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Tecnologia 3: Big data

Ao citarmos a tecnologia big data, entendemos que sua importancia
nos canais de distribuicdo e nas industrias foi unanime quando perguntada
aos entrevistados. Todos concordam que o big data influencia positiva-
mente de varias maneiras, como na utilizacdo dos celulares para acessar
aplicativos, ver como esta o mercado e a bolsa, torrefagdes, empresas de
distribuicao, enfim, uma grande vantagem para empresas. O fluxo de infor-
macao e a rapidez sdao fundamentais para a tomada de decisoes, tanto em
relagdo a custo, logistica e dados, como para toda a analise de negdcio. Se
as informagdes sdo validadas corretamente, melhora a experiencia do
cliente final, de um modo geral. Ademais, afeta de forma positiva a origem
do café, tendo em vista que algumas pessoas podem preferir diferentes ti-
pos (mais natural ou ter outras exigéncias). Outro fator a ser mencionado é
a invencdo das capsulas, em que cada uma tem as informagodes variadas e
agrada a diversos tipos de gosto. Entretanto, algumas empresas atualmen-
te ndo estdo sabendo o que fazer com todos os dados coletados e como
organiza-los. Nascera aqui uma funcao bastante interessante, o analista de
dados, que atuard como responsavel por entender os anseios da dire¢ao
(que, em varios casos, ndo sabe exatamente o que quer) e fara com que eles
cheguem em todos os niveis da organizagdo. Além disso, também influen-
cia de forma positiva os bancos de dados, posicionados para comprar e
vender no trade, para passar um melhor produto e mais acessivel para o
consumidor. Quanto mais informagdes uma empresa tiver sobre seus pro-
cessos e mercados, melhor serd seu entendimento para definir estratégias
de crescimento. O big data é exatamente isso. E mais importante do que
volume de dados é sua interpretacao, entendendo a mensagem que tra-
zem, facilitando seus processos internos, fortalecendo o processo de fide-
lizacdo, trazendo maior credibilidade seguranca e agilidade aos nego-

cios em geral.
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Tecnologia 4: Computagdo em nuvem

Ao testar-se a teoria da computacdo em nuvem, pode-se constatar que
todos os entrevistados tiveram a mesma opinido de que com certeza essa
tecnologia ajudaria tanto nos canais de distribuicdo como na empresa. Os
responsaveis pelos canais de distribuicdo (e todos os gestores) serdo muito
beneficiados com as informacgdes on-line, desde que definam dashboards
realmente impactantes e, assim, tenham subsidios para tomada de decisao
na palma da mao. Além do mais, o fato de conseguir mapear o consumo,
saber qual tipo de café a pessoa costuma tomar, a regido, e assim por diante,
pode intensificar as vendas de determinada regido, tendo uma vantagem
sobre isso. Existe um movimento de consumidores que compram de
e-commerces, como cafés especiais, principalmente com a utilizagdo de
aplicativos, que mostra todas as informagdes do café e seus respectivos
dados, como origem, atributos e avaliacdes. E algo que ja esta presente na
cultura cafeeira (com excecao de algumas origens) desde seus primdrdios,
marketplaces, ndo s6 do produto, mas dos acessorios, método de preparo,
entre outros. Quanto mais informagao o consumidor tem, mais vantagem a
empresa detém. Os produtores de antigamente sdo muito diferentes dos de
hoje em dig; eles tém maior produtividade e qualidade devido a tecnologia. A
informacao cada vez mais é de suma importancia para toda a cadeia produti-
va do café, com agilidade, rapidez e confiabilidade nas informagdes e na to-
mada de decisdes. Sistemas integrados, na nuvem, facilitam a compreensao
dos gestores na definicdo de estratégias das empresas, haja vista que esse
fator de disponibilidade de dados é algo que facil e rapidamente pode ser
acessado, salvando tempo, informando os consumidores, agilizando o pro-
cesso de entendimento entre as partes. E um beneficio para todos os agentes
da cadeia produtiva, em especial, os atuantes nos canais de distribui¢ao.

Tecnologia 5: Ciberseguranca
Ja as respostas obtidas sobre a ciberseguranca (protecao de dados) divi-
diram opinides sobre sua aplicagdo nos canais e se teria efeito positivo na
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satisfacao dos consumidores finais ou ndo. Metade dos respondentes apon-
tou que ela ndo teria nenhuma funcionalidade, visto que nao influencia, pois
as empresas nao terao os dados dos clientes finais na hora de consumir o
café. Para um dos respondentes, é importante para a empresa, mas nao in-
fluencia a etapa final do consumidor, pois seus dados ndo estardo l3. Para
outra entrevistada, a ciberseguranca favorece somente a empresa, e ndo o
consumidor final, sequindo essa mesma linha recentemente mencionada. A
prote¢do de dados é fundamental em toda a empresa, porém nao influencia
diretamente a satisfacdo, apenas se o dado for exposto, causando alguma
aversao no consumidor final. Entretanto, para a outra metade dos entrevis-
tados, a ciberseguranca é sim uma tecnologia que pode influenciar de forma
positiva a satisfacao final, haja vista que se os dados ndo forem protegidos
de modo adequado, as decisdes dos algoritmos (que sao baseadas em da-
dos) podem ser tomadas de maneira equivocada. Um exemplo é a manipu-
lagdo errada de dados influindo o consumo de um tipo especifico de café em
uma localidade errada, prejudicando toda a cadeia cafeeira. Com a chegada
da Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD), deixa de ser algo negociavel, e
sim necessario. Todas as partes interessadas ja partem do principio de que
uma empresa minimamente séria estd em linha com todas as regras de se-
guranga e protecdo de dados, inclusive com funcionarios extremamente
bem treinados, sendo fundamental essa prote¢ao de informagoes. Os con-
sumidores ndo querem ver seus dados distribuidos sem autoriza¢ao. Apesar
de isso ainda ndo estar sendo levado a sério para algumas empresas, se tor-
nara uma vantagem competitiva para a companhia que garantir tal seguran-

¢a, sequindo os protocolos basicos.

Tecnologia 6: Realidade aumentada

Na aplicagdo tecnoldgica realidade aumentada (RA), entende-se que é
algo um pouco distante da realidade em que vivemos hoje, quando falamos
sobre a indUstria cafeeira. Existem tendéncias mais voltadas para o exterior,

visto que no Brasil ainda ndo é tao presente. Os consumidores se interessam
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por saber a origem do café e sua historia; internacionalmente ja existem in-
formacdes sobre de onde vem o café. Na Asia, ha um QR Code que envia o
consumidor para um site com a histdria por tras do café. E possivel, nesse
caso e nesse sentido, a mistura do virtual com o real, e afetaria positivamen-
te a satisfacao final do consumidor, mas ndo algo presente nos canais de
distribuicdo. Para outro respondente, a RA afetaria positivamente a satisfa-
cao final se aplicada aos canais, porém é algo ainda muito distante da indus-
tria cafeeira como dito anteriormente, e, de todos os outros mercados con-
sumidores mundiais, € algo abstrato que nem sequer 0,10% da populagao
mundial tem conhecimento. Mas claro, ha um potencial a ser explorado,
como foi a loT e todas as outras ferramentas da indUstria de tecnologia e
integracdo. Ha ainda entrevistados que afirmam que ela seria Util, principal-
mente no ganho de produtividade, agilidade dos sistemas e redu¢ao de cus-
to, beneficiando o consumidor final e trazendo beneficios diversos como
mais agilidade, seqguranca e credibilidade de todo o processo ou de toda a
cadeia produtiva. Com uma Unica exce¢ao, um dos entrevistados discorda,
dizendo que nao existem maneiras de a empresa mostrar a realidade au-
mentada entre maquinas e humanos na empresa e nos canais para o consu-

midor final, portanto, ndo é algo que funcionaria na pratica.

Tecnologia 7: Manufatura aditiva

Ao questionar a teoria 7, sobre a manufatura aditiva, dois dos respon-
dentes ndo tinham um conhecimento concreto para responder as questoes
mencionadas. Porém, uma parte dos entrevistados que tinha tal conheci-
mento afirmou que essa tecnologia poderia sim ser utilizada na melhoria
dos processos e dos canais, para que a satisfacdo do consumidor final seja
alta. Ela interferiria diretamente no preco, tendo em vista que, otimizando
sua producao, o custo diminui, oferecendo um produto mais competitivo e
de qualidade para o consumidor, além da agilidade (com a diminuicdo de
etapas) e da melhoria do processo burocratico. Todavia, o outro grupo dos
entrevistados discordou. A parte da producao nao teve muitas inovagoes
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nos Ultimos 20 anos de processos que possam unificar, porém influenciaria
positivamente a cadeia do café se fosse investido mais em maquinario, mas
hoje ainda ndo ha insumos para melhorar a eficacia do processo. Alguns pro-
dutores estdo fermentando artificialmente o café com o intuito de melhorar
a bebida. Além disso, foi apontado que ndo teria um grande impacto, tendo
em vista que ndo é um processo tao longo. Existe, nesse meio, a torrefagao,
podendo fazer apenas uma embalagem, e o produto ja ir direto para seu
consumidor final, mas ndo seria possivel reduzir as etapas manufatureiras
ou de producao da cultura. Muitas dessas etapas ainda dependem exclusiva-
mente do olhar humano e do tempo de cada grao de café, como a torra,
entdo ndo seria algo impactante quando diz respeito a satisfacao final dos

consumidores.

Tecnologia 8: Integragdo de sistemas

As conclusdes alcangadas sobre a integracao de sistemas foram unifor-
mes para todos os entrevistados. Todos concordam que a integracao em
uma empresa é fundamental no que remete a satisfagao final dos consumi-
dores de café. A troca de processos e conhecimentos de areas diferentes
podem trazer novas solu¢des a problemas especificos de uma area, reduzin-
do custos, além de proporcionar uma comunicagao efetiva (e consequente-
mente trazendo mais insights) sobre os desafios das empresas para os con-
sumidores finais e os dados sobre seus produtos. A empresa toda deve estar
integrada. Quando a empresa entende que é composta por diversos elos e
que todos tendo a mesma importancia para o todo e sinergia entre todas as
areas, os resultados sdo alcangados de maneira consistente e duradoura.
Empresas que ndo sdo integradas, na sua cadeia toda, estdo fadadas a desa-
parecer. Os chamados feudos, em que cada area faz o que é melhor para
ela, e ndo para a empresa, ndo podem existir mais. O importante é o todo,
e ndo cada parte. E como consequéncia, de novo, temos ganho de produti-
vidade, reducdo de custo, gestdao mais eficiente, o que impacta na satisfa-
cao do cliente.
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Teoria 9: Satisfagdo final

Em relagdo ao assunto satisfacdo, abordou-se a existéncia de alguma
tecnologia que possa ser aplicada para medir a satisfacao final dos clientes.
A maioria dos entrevistados mencionou que a forma mais comum de
medir é o NPS (Net Promoter Score), metodologia desenvolvida por Fred
Reichheld nos Estados Unidos, com o intuito de realizar mensura¢ao do grau
de lealdade dos consumidores de qualquer segmento. A satisfacao também
pode ser medida através de pesquisas e porcentagens de calculo de utiliza-
¢ao do produto analisado. A satisfacdo do cliente estara sempre incluida nos
conceitos da qualidade, em que a simplificacdo seria a aplicagdo ao uso.
Também deve ser levado em consideragao o nicho que a empresa busca
atender, ja que o poder aquisitivo do cliente impacta fortemente no seu ni-
vel de satisfacdo. Também pode ser feita no pds-venda, pelos canais de mi-
dias sociais e questionarios. Entretanto, ndo é algo automatizado em si.

3.1 Conclusdo da analise

Conforme as respostas obtidas, foi possivel concluir que existem sim
tecnologias presentes na Industria 4.0, que, aplicadas aos canais de distri-
buicao e a indUstria de forma em geral, sao utilizadas como forma de estra-
tégia de satisfacdo dos consumidores finais da indUstria cafeeira. A primeira
delas, a loT, tem multiplas funcionalidades e vantagens que podem influen-
ciar de forma positiva os consumidores finais. A loT também ganhou espaco
no que diz respeito ao controle de informagoes sobre o café, fazendo com
que seu cliente tenha um maior conhecimento sobre o produto que esta
sendo adquirido, de onde foi produzido, quem exportou, quem torrou, qual
é a graduacao do café etc. Sequindo para a robotica autonoma, é possivel
identificar grande utilidade em meio aos canais de distribuicao. A automati-
zacdo possibilita que as tarefas dessa cadeia sejam realizadas com maior ra-
pidez e eficacia, aumentando a produtividade e, consequentemente, redu-
zindo os custos, obtendo um maior e melhor acompanhamento do produto

no canal de distribuicdo. Ja sobre o big data, também é uma tecnologia que
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influencia de forma positiva os canais e todos os processos. A obtencdo de
informacgdes rapidas é de suma importancia para a tomada de decisdes nas
indUstrias e nos canais, tanto em relagdo a custo quanto a logistica e dados;
toda a analise de negdcio, desde que validada corretamente, melhora a ex-
periencia do cliente final. Com essa inteligéncia, nasceu uma profissdo cha-
mada analista de dados, profissional que tem a funcdo de detalhar e organi-
zar os dados corretamente, interpretando-os e entendendo a mensagem
que trazem e alocando-os no banco de dados, podendo transmitir um pro-
duto melhor e mais acessivel ao consumidor, trazendo maior credibilidade.
Quanto a computagdo em nuvem, as respostas foram unanimes em relagao
a sua utilidade nos canais e nas indUstrias. Os gestores e responsaveis pelos
canais de distribuicao serao muito beneficiados com as informagdes on-line
disponiveis na nuvem; desde que definam procedimentos realmente impac-
tantes, terdo subsidios para tomadas de decisdo. O fato de conseguir ma-
pear o consumo, saber qual tipo de café a pessoa costuma tomar, a regido, e
assim por diante, pode intensificar as vendas de determinada regido, bene-
ficiando e agilizando informagdes dos atuantes nos canais, tanto sobre a
preferéncia dos consumidores quanto em relagdo ao mercado de café atual.
Os sistemas integrados, na nuvem, facilitam a compreensao dos gestores na
definicdo dessas estratégias, haja vista que esse fator de disponibilidade de
dados ¢ algo que facil e rapidamente pode ser acessado, salvando tempo,
informando os consumidores, agilizando o processo de entendimento entre
as partes. E um beneficio para todos os agentes da cadeia produtiva, em
especial dos funcionarios nos canais de distribuicdo. Os consumidores
também podem ter acesso a todos os dados por meio de aplicativos e
marketplaces. Uma vez que os atuantes nos canais estejam alinhados com as
informagdes afora, bem como os clientes, tem-se uma sinergia que benefi-
ciara ambas as partes.

Ambos os grupos de respostas (aplicagoes dos questionarios e realiza-
cao de entrevistas) obtiveram conclusdes semelhantes e sequiram a mesma

linha de raciocinio, sem muitas distin¢des. Para tanto, de acordo com os res-
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pondentes de maneira unanime, as principais tecnologias que aderem sao

internet das coisas, robodtica autonoma, big data e computagao em nuvem.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Com o estudo, foi possivel encontrar resultados relacionados as aplica-
¢Oes da Industria 4.0 nos canais de distribui¢do, porém, por ndo se tratar de
uma amostra com a participagdo de um nUmero mais representativo de par-
ticipantes em relagdo ao mercado como um todo, ndo pdde ser considerado
um trabalho conclusivo. Partindo do principio que a meta de respondentes
era de 30, mesmo coletando-se percep¢des de apenas g respondentes, pelo
fato de serem contatadas pessoas atuantes no mercado cafeeiro com com-
pleto dominio sobre o tema, beneficiando o estudo, entende-se que foi pos-
sivel gerar evidéncias sinalizadoras quanto as possibilidades de aplicagdes
das tecnologias 4.0 para a melhoria das relagdes entre a industria cafeeira e
o mercado consumidor.

Conclui-se que o estudo apresentou resultados positivos que podem
contribuir para com os atuantes da industria cafeeira, bem como com os
funcionarios dos canais de distribuicdo, pois abordaram-se diversas tecnolo-
gias presentes na quarta Revoluc¢ao Industrial, que, se associadas ao merca-
do de café e aos canais, na percep¢ao dos respondentes impactara de forma
positiva na satisfacao final dos consumidores. Os colaboradores desse mer-
cado e dos canais podem também ampliar a visdo sobre as aplica¢oes tecno-
l6gicas e refletir sobre um processo de inovagdo nas diversas areas e proces-
sos em suas empresas ou industrias. Com tecnologias bem desenvolvidas, o
processodeformacaodoproduto pode ser acelerado e entregue mais rapido
ao cliente. O estudo também pode despertar interesses pelo tema, tendo
em vista sua enorme importancia nas empresas e na atualidade.

Como sugestdo para futuros trabalhos, pode-se amplia-lo para outros
setores, como a soja, arroz, ou até mesmo para o setor do agronegdcio, de
modo geral. Indica-se ainda isolar as tecnologias que obtiveram maior adesao

a funcionalidade nos canais e nas industria e estuda-las separadamente a

LOGS - Logistica e Operagdes Globais Sustentaveis 87 Sao Paulo, v. 5, n. 2, p. 71-91, jul/dez. 2023
ISSN 2674-7928 = doi:10.5935/2674-7928/LOGS.v5n2p71-91



Mariana Luize Hortense, Roberto Gardesani

fundo, observando seu impacto nesse mercado, dando uma continuidade

mais objetiva e focada.

INDUSTRY 4.0 APPLIEDTO DISTRIBUTION CHANNELS AS A STRATEGY
FOR SATISFACTION OF THE END CONSUMER MARKET OF THE COFFEE
INDUSTRY

ABSTRACT

This study was objective to identify industry 4.0 technologies that can increase coffee
consumer satisfaction, increasing productivity and significantly impacting the service or
product offered. the relationship between distribution channels and coffee, influence on
customer final satisfaction. With this, in a descriptive manner, having bibliographical
research regarding the above topics, results were analyzed through qualitative research,
composed of the positioning and perception of actors and employees in the coffee market,
regarding the possibility of applying the technologies addressed in the industry 4.0. with
the study, it was verified that there are technological applications of industry 4.0 that can
positively affect distribution channels, and consequently become a satisfaction strategy
for end customers of the coffee industry, such as the internet of things, autonomous
robotics, big data and cloud computing.

Keywords: Industry 4.0; distribution; coffee maker.
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