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COMO ADAPTAR AS
OPERACOES PARA O
COMERCIO ONLINE

QUAIS SAQ AS MUDANCAS NECESSARIAS NOS TRANSPORTES,
NA GESTAO DE ESTOQUE, NOS SISTEMAS DE INFORMACAO E
NA LOGISTICA DE DEVOLUCAO DOS PRODUTOS?
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expansdo dos canais de vendas online traz
novas oportunidades para os varejistas, que
podem oferecer maior sortimento de produ-
tos e acessar consumidores que ndo iriam a
loja fisica. Em termos logisticos, entretanto,
a gestdo fica substancialmente mais comple-
xa. Sdo mais itens, com dimensdes distintas, entregues em
pequenas quantidades, em um niimero disperso de locais.
Essa dinamica exige controle de transportes mais eficien-
te e um sistema de informagdes mais robusto. Além disso,
como os clientes podem devolver os produtos, ha a neces-
sidade de planejar e gerenciar um novo processo de logisti-
ca reversa para receber tais itens. Este artigo apresenta um
conjunto de praticas para ajudar os gestores a reverem seus
processos e adapta-los aos novos canais de vendas.

DISTRIBUICAO FINAL

A logistica do comércio eletronico traz desafios princi-
palmente na chamada /ast mile, ou ultima milha, quando
os produtos saem da empresa para ser entregues ao cliente.
Os gastos com transporte podem alcangar até 60% dos cus-
tos totais logisticos, requerendo assim uma gestdo eficiente.
Existem quatro variaveis importantes a serem consideradas
nessa etapa: tempo de entrega, modal de transporte, janela
de programacao e valor do frete.

O tempo de entrega, correlacionado com a demanda e
com o volume de transporte, ¢ também influenciado pela
concorréncia. Muitos setores oferecem entrega no mesmo
dia ou em prazos curtos. Se ndo bem planejadas, entretanto,
entregas em curto espaco de tempo resultam em volumes
insuficientes e fretes mais altos, pois exigem disponibilida-
de de transporte imediato.

O modal de transporte ¢ outro aspecto a ser considerado.
Entregas fragmentadas dificultam o uso da capacidade ma-
xima de um caminhdo e requerem solugdes inovativas para
que os custos sejam reduzidos. O uso de transporte ¢ frete
compartilhado e a cooperacdo com operadores logisticos
(que transportam cargas de diferentes empresas) permitem
mais flexibilidade e compartilhamento de ativos, reduzin-
do os gastos totais. A combinag@o com outros modais (por
exemplo, bicicletas, motos) garante o transporte de peque-
nas quantidades, permitindo a capilarizacdo da entrega. Por
fim, a contratacdo eletronica de fretes possibilita agilidade
na negocia¢do com transportadores e reducdo de custos.

Outro desafio ¢ a janela de programagdo de entregas. As
empresas devem planejar sua distribuigdo de acordo com
o prazo requerido pelo cliente, mas otimizando as viagens.
Considerando pedidos, destinos ¢ capacidade de transporte,
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0S GASTOS COM TRANSPORTE PODEM

elas podem adotar um sistema de roteiriza¢do para encon-
trar os melhores trajetos de entrega. Essa programag&o, no
entanto, ¢ dificultada por transito acima do esperado, di-
ficuldade de estacionamento e mesmo ndo localizagao do
destino. Quanto maior o niimero de entregas ¢ a distancia,
maior ¢ a dificuldade de otimizar as rotas dos veiculos e,
consequentemente, maior € o custo.

O planejamento das entregas deve ser incorporado no
calculo de prego dos produtos, levando em conta os custos
do frete de acordo com o prazo requerido. A falta de uma
estimativa adequada do valor do frete tem impacto direto
na lucratividade da empresa.

GESTAO DE ESTOQUES E ARMAZENS

No canal eletronico, € essencial determinar de onde o
produto sera embarcado. Além do uso de centros de dis-
tribuigdo centralizados e/ou regionais, os varejistas devem
considerar um processo de distribuiggo fisica integrado, em
que as lojas atuem como centros de envio dos pedidos ou
como pontos de coleta para a retirada pelo cliente ¢ para li-
dar com retornos. Para determinar se ¢ vantajoso ou nao usar
lojas como pontos de expedi¢do, a empresa deve calcular
os ganhos com satisfa¢@o do cliente (aumento de vendas e
fidelizag@o) e os custos adicionais envolvidos (treinamen-
to, operagdo, sistemas).

A correta definigdo de localizagdo dos estoques depen-
de de fatores como preferéncias do mercado consumidor e
densidade geografica e populacional. Clientes mais madu-
ros, acostumados com tecnologias, podem preferir a entrega
em sua residéncia, enquanto aqueles que ndo tém o habito
de fazer compras online podem optar pela retirada na loja.
Regides com alta concentragdo de consumidores podem
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justificar investimentos em mais centros de distribui¢do do
que localizagdes com demanda pulverizada.

Para garantir a acuracia de estoques, de forma a atender
aos pedidos e reduzir o numero de erros, ¢ essencial que os
processos de gestdo de estoque sejam desenhados para ga-
rantir a disponibilidade do produto ¢ facilitar a separagdo
do pedido (picking). Isso significa ter controles precisos
de onde esta cada produto no armazém e também definir
quais itens devem ser utilizados primeiro. Ha necessidade
de atengdo a embalagem adequada ao transporte e aos do-
cumentos de embarque.

SISTEMAS DE INFORMACAOQ

Sistemas de informacdo (TI) permitem gerenciar pro-
cessos, estoques e pedidos em varios armazéns, bem como
acompanhar o que acontece nos fornecedores e operado-
res logisticos. Com atualizagdo dos dados em tempo real e
sincronizacdo entre os diferentes estagios do processo, as
informagdes ficam mais facilmente visiveis e os produtos

conseguem ser disponibilizados no momento da compra do
cliente, um dos grandes desafios da omnicanalidade. Os sis-
temas devem garantir ndo s6 transparéncia, confiabilidade
e experiéncia ao cliente no momento da compra, mas tam-
bém ser capazes de rastrear os processos internos e com
fornecedores, assegurando que o produto vendido podera
ser entregue no prazo.

Além de investimentos nos enterprise resource planning
(ERP) tradicionais das empresas, muitos varejistas estdo
migrando para sistemas mais avangados de controle e exe-
cugdo de operagdes de estoque (warehouse control system
— WCS e warehouse execution system — WES) e gestdo
de distribuicdo (distributed order management — DOM),
para lidar com o aumento de informagdes internamente e
por parte do cliente.

Tecnologias digitais, tais como radio-frequency identi-
fication (RFID), codigos de barras e sensores inteligentes,
alimentam os sistemas integrados com informagdes (locali-
zagdo, temperatura, umidade, movimentagdo, por exemplo)

GVEXECUTIVO - V18 - N6 - NOV/DEZ 2019 43 |



SISTEMAS DE INFORMACAO PERMITEM CONTROLAR 0 QUE

em tempo real, agilizando as operacdes de recebimento, se-
paragdo, catalogagdo, expedi¢ao e gerenciamento dos itens
durante o transporte. Esse maior controle sobre o que acon-
tece com o produto aumenta a seguranca na cadeia e permi-
te otimizar processos de planejamento e distribuigao, além
de dar suporte a gestdo de retornos de forma mais eficiente.

LOGISTICA REVERSA

Um importante aspecto do varejo online ¢ projetar a lo-
gistica reversa, que consiste no processo de devolugdo de
produtos pelo cliente, seja na loja, seja por meio de remes-
sas postais. As taxas de retorno de produtos comprados
pelos canais eletronicos no Brasil giram em torno de 5 a
10%, baixas se comparadas com os Estados Unidos, onde
atingem até 30%.

A logistica reversa envolve o retorno pelo cliente, o pro-
cesso de triagem e a disposi¢ao final do produto devolvido.
Quando o cliente solicita a devolugao, a empresa deve con-
siderar como serdo feitos o retorno e o reembolso. Muitas
empresas ainda trabalham com diferentes canais: os pedi-
dos online sdo devolvidos por correio, enquanto aqueles
adquiridos em lojas devem ser devolvidos na propria loja.
A omnicanalidade flexibiliza essa dindmica e permite que
os clientes retornem pedidos por distintos canais. O vare-
jista deve avaliar a acessibilidade dos pontos de retorno ao
cliente (loja fisica, entrega em ponto predeterminado ou
coleta por parte da empresa), a integrag@o entre os diferen-
tes estoques e canais e também o fluxo de veiculos envol-
vido na devolugao.

A devolugdo na loja garante a integridade do produto, agi-
liza a troca para os clientes ¢ ainda pode estimular compras
adicionais no estabelecimento, mas pode resultar em exces-
so de estoque ou na necessidade de transferéncia posterior
entre armazéns, representando aumento de custo logistico.
E um sistema que ndo pode ser adotado quando a empre-
sa possui operagdes de armazenagem independentes para
seus canais distintos.
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Quando o produto é recebido, passa por uma triagem, em
que pode ser classificado como: adequado para revenda ime-
diata, com necessidade de reparo para futura revenda, ou
descartado/reciclado. Pegas aprovadas para revenda devem
ser incorporadas ao estoque para vendas futuras. No caso de
reparo, o item é encaminhado para a operag@o para conser-
to, enquanto, no tltimo caso, é considerado como residuo.

Apesar de a logistica reversa ser um processo oneroso,
poucas empresas planejam essa atividade adequadamente.
Dois aspectos a serem levados em conta em todo o pro-
cesso sdo o custo de retorno e o reenvio de nova pega ao
cliente. Os gastos com a coleta do produto ¢ a dificuldade
de programa-la podem ser maiores que o valor da compra e,
assim, resultar na propensdo da empresa de ndo exigir, em
alguns casos, a devolugdo do item adquirido pelo consumi-
dor. Assim, o melhor ¢ evitar a devolugdo, disponibilizan-
do informagdes precisas e apropriadas sobre os produtos.

A migragdo do varejo tradicional para os canais eletro-
nicos exige adaptacdo dos processos e praticas logisticas.
E fundamental as empresas considerarem que sua transfor-
macao digital precisa também vir com a transformacao de
suas operagdes para garantir a satisfagdo do consumidor e
o desempenho financeiro. ®
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