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MOTEUR QUI TRANSFORME LA SOCIETE"
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8. ASPECTS OPERA'I:IONNELS DE L'ENTREPRISE NUMERIQUE : LOGISTIQUE ET
SERVICE A LA CLIENTELE

Cette section est consacrée aux éléments qui définissent le domaine des opérations en ligne.
Une grande partie du succes futur du canal de vente en ligne se concentre dans ce domaine,
dans la mesure ou les erreurs sont généralement mieux payées sur Internet. L'excellence dans
les opérations des magasins en ligne est un processus de coordination de nombreuses fonctions
externes et internes qui exige un haut degré de professionnalisme.

Principales différences entre la logistique B2B et B2C.

Gestion des stocks et principaux concepts : picking, emballage, stock central, cross-
docking, dropshipping, etc.

Niveaux de disponibilité et attentes en matiere de service : relations avec des
prestataires multiples.

Degré d'externalisation des aspects opérationnels et logistiques de la boutique en ligne.
Le service a la clientéle : sa nature stratégique.

Alternatives de colts dans les services de la clientele.

Typologie : téléphone, courriel, chat en ligne, assistants virtuels, chatbots, etc.

La difficile adaptation de la logistique B2C dans le secteur agroalimentaire : quelques
exemples.

Le cas dAmazon Fresh comme exemple innovant

L affaire Hema / Freshippo sur le marché chinois.
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DIFFERENCES LOGISTIQUES ENTRE B2B ET B2C

STRATEGIE B2B STRATEGIE B2C

"~ L'objectif n'est pas

réaliser . .
de realiser des atteignant le consommateur final =

—  ventes, mais | économies de marge
d'obtenir des ®
pistes. J

Moins de besoins
logistiques grace a

> 2 O Des colts de gestion plus élevés :
— des neégociations

Logistique
avec un volume ~ - Service a la clientéle
__plus important Taxe
=
| Réduction des Dans. les deux_ cas,..il_est_nécessaire
couts de gestion d'analyser au préalable la possibilité

de conflits dans le canal de
distribution traditionnel.
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* Un contrat * Divers contrats
*  Recherche d'un produit *  Trouver un fournisseur
*  Achat rapide «  Processus de décision
«  Prix fixes «  Prix négociés
+  Offre promotionnelle »  Conditions de prix
+  Paiements directs «  Paiements en crédit
«  Envois unitaires «  Envois a grande échelle
+  Visites uniques *  Relation a long terme
* Achat individuel *  Achats professionnels
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QUELQUES QUESTIONS
PRELIMINAIRES :

e Impact de la logistique sur la viabilité du modele en ligne
e Liste des fournisseurs/partenaires requis
» Différence avec la logistique traditionnelle

PASSER D'UN MODELE DE LOGISTIQUE MASSIVE A LA LOGISTIQUE DES COMMANDES

INDIVIDUELLES.
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* Prix moyen le plus bas des chaines en ligne

e Du client stable au client sporadique

e Des envois concentrés géographiquement aux envois
dispersés

e Pousser pour tirer

e De la commande normale a la commande
personnalisée

e Le prestataire logistique traditionnel est-il adapté ?
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QUELQUES QUESTIONS PRELIMINAIRES :

® Avec ou sans stock ? Le pour et le contre. Que se passe-t-il si je combine plusieurs produits
de mon portefeuille ?

Un entrepot indépendant pour les ventes en ligne ?

Gestion interne des entrepots ou externalisation ?

Puis-je faire participer mon canal traditionnel aux livraisons ou aux retours ?

Politique de retour toujours transparente pour le client

Livraison : espaces et nécessité de la présence de l'acheteur

Livraison par des systemes de distribution alternatifs (stations-service, bureaux de poste,
stations DHL Pack, casiers Amazon, hotspots Kialla, etc.)
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https://www.youtube.com/watch?v=PK7c9a0Ob8NQ
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LOGISTIQUE ET OPERATIONS

* Intégration et opérations logistiques :

- Processus logistique :

Préléevement/emballage + expédition (suivi des commandes) + livraison +
systeme de retour + service apres-vente/service client.

- Communication avec le client a tout moment :

Accusé de réception,

Confirmation de la commande

Informations sur le déménagement des entrepots

Informations sur la livraison

Contact permanent a tout moment (mail, chat, téléphone, click-to-call)

Document : MOOC Agrosmart Global www.thevalley.es



miterreg LOGISTIQUE DES RETOURS @
Sudoe

AGROSMART
P global

Ce n'est pas la méme chose de gérer des retours de palettes comme dans le B2B que de gérer des
petits retours quotidiens de deux ou trois paquets ou de dizaines d'entre eux, en fonction du
volume des ventes en ligne que nous avons, et qui sont également retournés pour quelque chose

d'aussi simple que "j'ai fait une erreur de taille".

Le volume des retours dans le commerce électronique est beaucoup plus élevé que dans le

commerce interentreprises.
En bref, le produit doit étre remis en parfait état pour la vente, ce qui nécessite une gestion

différenciée. Ceci, qui semble logique et relativement simple, peut, sil n'est pas fait

correctement, provoquer de véritables effondrements dans les processus.
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The Forward Logistics Process
Traditional Supply Chain
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The Reverse Logistics Process
Innovative and Efficient
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https://www.youtube.com/watch?v=5nPrHYKDLvo
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CONTROLE DES STOCKS

Le controle des stocks est une photographie détaillée
du stock de lentrepot, comprenant toutes les
informations  relatives a la quantité, aux
caractéristiques et a la localisation de chaque
produit. La fiabilité de cet enregistrement est
essentielle pour éviter les erreurs qui pesent sur

l'activité de l'entrepot.
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https://www.youtube.com/watch?v=yy5VHKUqgGpM

Document : MOOC Agrosmart Global www.thevalley.es


https://www.youtube.com/watch?v=yy5VHKUqGpM

miterreg

Sudoe

AGROSMART
global

Document : MOOC Agrosmart Global

GESTION DES STOCKS
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La gestion des stocks de I'entrepot fait
référence a la maniere d'organiser tous les flux
de matieres dans lentrepot. Ce terme englobe
des actions telles que Llaffectation des
emplacements, la tracabilité des stocks, la
commande de réapprovisionnement ou les
systemes de mouvement des marchandises tels
que FIFO, FEFO ou LIFO, entre autres.
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Optimisation des stocks : rassemble les taches
visant a améliorer la productivité du stock
entreposé. Par exemple, a laide d'un logiciel
spécialisé, il est possible d'analyser l'historique
de l'entrepot pour améliorer le slotting ou le
placement des produits, ou encore de réaliser

des cartes thermiques qui permettent de

détecter les inefficacités et donc d'éliminer les

goulots d'étranglement.
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La préparation des commandes ou picking est le processus d'entrep6t par lequel nous procédons a
la rupture de lunité de charge initiale, c'est-a-dire l'unité de transport ou de stockage, pour en
générer une autre qui sera ou fera partie de l'unité d'expédition : de la commande au client. Ce
processus peut représenter entre 12 et 60 % des colts liés aux opérations de stockage. C'est l'une
des taches qui consomme le plus de main-d'ceuvre, dinfrastructures et de ressources
administratives, essentielles pour fournir un service a la clientéle et qui, malheureusement,

n‘apporte pas de valeur ajoutée mais bien des codts.
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EMBALLAGE

Le terme demballage désigne les actions d'emballage, de conditionnement et
d'empaquetage de la marchandise.

Le conteneur fait référence au récipient dans lequel le produit va aller, tandis que
l'emballage acquiert un sens plus large, puisquil s'agit d'un réceptacle qui englobe
plusieurs composants de la marchandise. Enfin, l'emballage est lacte par lequel les
différentes unités de la cargaison sont unifiées, ce qui facilite grandement le transport.

L'emballage est une partie du processus étroitement liée au picking, qui est la phase
d'organisation d'une commande. Si le produit est destiné a lexportation, il est trés
pratique de faire une planification préalable pour déterminer quel type d'emballage
répondra le mieux.
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https://www.youtube.com/watch?v=XejgbF2m_8g
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L'entrepot central est le lieu ou sont rassemblés
tous les matériaux et produits de lentreprise, il
nous permet un plus grand et meilleur contrdle des
marchandises et produits, une meilleure économie
d'espace et une plus grande utilisation des moyens

de manutention.
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CROSS-DOCKING

Cross-Docking : il ny a pas de stockage de la marchandise du fournisseur, la
marchandise passe par l'entrepot uniquement pour le transfert du véhicule de
transport.

Il s'agit d'un type de préparation de commandes sans mise en stock de la
marchandise ni opérations de picking. Elle permet de faire transiter des articles
ayant des destinations différentes ou de regrouper des marchandises provenant de
différentes sources.
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https://www.youtube.com/watch?v=VGZsQsvEWCq
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Drop-shipping : le vendeur ne transporte pas la marchandise, il transmet la commande de son client
au fournisseur, qui envoie la marchandise directement au client. Le vendeur a le role de
gestionnaire de l'information logistique.

Le fournisseur peut étre un grossiste ou le fabricant lui-méme.
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How Dropshipping Works

1 Customer buys products
and makes payment
(Retail Price: $200) 2

Forward the order
details to the supplier

Your Store and make payment
Make profit of $100 (Wholesale Price: $100)

Customer
Ships the goods directly
: - to the customer
ShopMaster Supplier

Whrpeiater com Seuiner el eey) sutor for peu
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https://www.youtube.com/watch?v=JUXbCGhZbE4
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Nous ne pouvons pas vivre sans fournisseurs, ils sont un élément fondamental du cycle de vie de
nombreuses chaines d'approvisionnement. Bien que vous puissiez toujours choisir de gérer un
large portefeuille de fournisseurs, lidéal est de travailler avec des fournisseurs a long terme,
en renforcant la confiance et une relation commune pour l'avenir.

Cette relation a long terme déclenche le terme dallié stratégique pour les fournisseurs. Nous
sommes passés de la vision d'un fournisseur comme une ressource pour nos besoins a celle d'un
partenaire stratégique capable de se développer et de se transformer pour obtenir de meilleurs
résultats.
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La gestion des relations avec les fournisseurs (SRM) est un processus commercial
responsable de la gestion et de la systématisation des interactions avec les entreprises
ou les organismes fournisseurs.

L'optimisation de l'ensemble du flux d'informations de la chaine d'approvisionnement
est facilitée, ce qui permet de créer de la valeur a partir des relations, de réduire les
colts de la chaine d'approvisionnement et de fournir des produits finis de haute
qualité.

Les processus de gestion des relations avec les fournisseurs (SRM) améliorent la
coordination et la coopération entre les acheteurs et les fournisseurs. Ils renforcent la
connaissance mutuelle des deux parties et constituent une ressource idéale pour
atténuer les risques et accroitre la rentabilité de la chaine d'approvisionnement.
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https://www.youtube.com/watch?v=XibS0susCP8
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Définition de la satisfaction : intégration des personnes, des processus et des technologies pour
obtenir la satisfaction du client avant, pendant et apres une expérience d'achat sur Internet
(Bayles, 2001).

Zone critique pour le succes de la boutique en ligne... .et pour la viabilité du plan d'affaires.

Prenons exemple sur Amazon : la société a abandonné son concept de magasin purement virtuel
pour ouvrir des centres de distribution lorsqu'elle a réalisé l'impact sur le service a la clientele.
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3PL (Third Party Logistics)
La vente en ligne passe par des entreprises externes
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Les grands acteurs de la logistique parient sur le commerce électronique (1)
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Les grands acteurs de la logistique parient sur le commerce électronique (Il)

@ = Particular Empresa Busca en correos.es Q & INICIAR SESION

Find the solution you're looking for

Create Online Sell in Create a website Create an app
Store Marketplaces
MORE INFO > MORE INFO > MORE INFO > MORE INFO >
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Les grands acteurs de la logistique parient sur le commerce électronique (lll)

@ Our Storles Our Company Social Impact Investors Newsroom upscom [2 Contect Us G usagngish v Q

ABOUT US

Customer First, People Led, Innovation
Driven

Get to Know Us
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Le groupe Alibaba investit massivement dans les services logistiques

Alibaba.com Logistics
Fast, reliable shipping by ocean or air

Fast ocean and air shipping Competitive prices Online tracking

Digitizing the Parcel Network

App for Delivery Personnel Smart Voice Assistant

Cainiao Index -~ Industry Standard Service Rating System
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Amazon est l'un des principaux fournisseurs de services logistiques
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Amazon est l'un des principaux fournisseurs de services logistiques
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Amazon est l'un des principaux fournisseurs de services logistiques

https://www.youtube.com/watch?v=hCJKUENv{CQ
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Des comparateurs de prix aux services logistiques intégrés

Packlink’ PRo
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Des comparateurs de prix aux services logistiques intégrés

(o> sendcloud Shippig  PackiGo  Metwms  Pickeps

Integrations

Faiad reqerst gy

m Weocommaerce P Presvtaihop Rtvy
o T ¥l i 00w Wpping N R — Thes apobe 3000 uies Do
oftmare bor ¢ cOmmercs  commerce wistion Eduy AN Bast 1 nett endorsed
« Cortifind by Lty

Amazon Ligtipeed Shopware n Magento V1
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https://www.youtube.com/watch?v=R8M71G7jLtA

Documen t : MOOC Agrosmart Global www.thevalley.es


https://www.youtube.com/watch?v=R8M71G7jLtA

miterreg LE DEGRE D'EXTERNALISATION DES ASPECTS OPERATIONNELS SO"SG&‘S"
Sudoe ET LOGISTIQUES DE LA BOUTIQUE EN LIGNE NO0C rarommart Global
AGROSMART {J TheValley

global

CLICK & COLLECT : OPTION D'INTEGRATION DES CANAUX

click&collect ? R o

Shop online. Collect in store. In just 3 easy steps:

select products select a store come & collect
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CLICK & COLLECT : OPTION D'INTEGRATION DES CANAUX

Go to your Amazon
Locker location

Find the unique
pickup code pickup code on the
provided either via

Document : MOOC Agrosmart Global

The locker with
your package inside
will automatically

Enter the unique

Amazon Locker

e-mail or text touch screen open
A
Enter your Code S
2:8°3
_ '
-,--‘
Your pickup wle|r|T]|vy j

codeis:
123XYZ
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CLICK & COLLECT : OPTION D'INTEGRATION DES CANAUX
Carrefour (9 —

e iente

o sericoal

% collect S

===

Collection
Poind
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https://www.youtube.com/watch?v=flyZdmhHOp4
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NOUVEAUX MODELES LOGISTIQUES : L'ECONOMIE COLLABORATIVE

amazonrLEX
N—1

Start driving and
earning today.

Making quicker progress towards your goals

starts with downloading the Amazon Flex app.
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faobao.com
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QUE VEULENT LES CLIENTS ?

Reasons consumers shop online

instead of in stores
Ability to shop 24/7
Ability 10 compare prices

Online szle/botter prices 460/0

o save time 400"0

39%

Conversence of not
going 10 shops

Graater vangtyfselection

Free shippng offers

Convenience of
everything n once place

To locate hiwd 10 find tems
To avoid crowds

Products are not sold in
my -_::!v.'b\'_vum.'y

B Convenience

B Price-related

B Push from aftline

B Ease of selection

B Free shipping
Only option to buy

To avoed checkout ines 1%

Source. Gioba! Oniine Corsumes
Roport, KPMG intornational, 2017
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L'IMPORTANCE DES RETOURS POUR LES CONSOMMATEURS

¢Alguna vez una experiencia negativa con una
devolucion hizo que no volviera a comprar en la
misma tienda en linea?

50%
8-25 26-35 16-45 46-55 56-65
Source: Rebound, 2018
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¢Cémo quieren los compradores devolver las
compras realizadas en linea?

80

60

40

30

o

Post Office Collection Point  Retail Store Courier Locker

Source: Rebound, 2018
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SERVICES AU CLIENT

“Why don't you use online banking?”

| tried but couldn't get it to work | NN Les utilisateurs d'aujourd’hui ont

besoin d'une attention humaine

Its too complicated | pour résoudre leurs problémes

dans les processus de passation

| can't remember my passwords | de contrats en ligne, en tant

My actions/requests will not be que mécanisme permettant
recorded correctly e d'éliminer les obstacles.

Because there is no human heip N

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14%

Source : Forrester Group — = French online Banking Forecast 2008 - 2013
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SERVICES AU CLIENT

“Which of the following, if any, would persuade
you to use online banking?”

if you had faster Internet access

La facilité d'utilisation et
la gratuité sont les deux
grands critéres appréciés
par les utilisateurs.

If you could remember your log-
in/password

If someone showed you how it
worked

If online banking was easier to use

If you had free telephone technical
support

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12%

Source : Forrester Group — « French online Banking Forecast 2008 - 2013
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SERVICES AU CLIENT
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p Nead hlp Sroem & Home £ Quity Specialar?
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.“- = BB - LA

Your Information . .
I

Chat wm 3 Wi Farge Home £quty Specuss!
e P
-
Get etant arowers 10 your guesdions about
Mome EQuty Losw and Lines of Creid
- \.'..
Marta $iates
Chat How
© o 3 vt umon n Oty
K o Thmne
e . e
Comtac wlirmeson
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Chat en ligne dans
le questionnaire de
données

Les utilisateurs de Wells Fargo qui
utilisent les outils de chat en ligne
recoivent un taux dapprobation plus
élevé et génerent des retours moyens
plus importants que les acheteurs qui
ne le font pas. Le taux de conversion
pour ce produit a augmenté entre 30
et 40 %.
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L'analyse des transcriptions de chat
en tant que source supplémentaire
dintelligence client, en tant que
source "personnalisée”
dinformations analytiques.

Cela indique une
confusion de
l'utilisateur

Amélioration potentielle de
la convivialité de la zone
privée

www.thevalley.es
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M, how may | help you?
have » probiem with my pnnte Ouwild vou help
Sure, what's gor
t doesn't prnt mi color, just b/'w
Ok, 1 will start & remote conirol now and see what's gosrg on
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Y.. Remote Conrel

% Ramote Disgnostics
‘) Voice
' Vides

[Camer ] O

AGROSMARTglobal
LE SERVICE CLIENT : SA NATURE STRATEGIQUE @ SOE/P2 EOBST
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Option d'assistance
guidée : prendre le
controle de lordinateur
de [lutilisateur pour
gérer les problemes de
lutilisateur dans les
processus de
contractualisation.

{J TheValley
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L'IMPACT DES CHATBOTS SUR LES SYSTEMES DE SERVICE A LA CLIENTELE

-~ N
.. ot
A3 &
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€

«

%9

L
«“
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o UTILISATION DE L'Al POUR LES SYSTEMES DE SERVICE A LA
CLIENTELE

Example: Amazon Connect contact center uses Amazon Lex for natural conversations.

S User recenves apposntrment § ®>
'
reschedufe detolls vio text '
'
' Potaba
¢ : atoba
'
'
'

AMAZON CONNECT AMAZON LEX AWS LAMBDA ustomer Schedufing “ustomer Schedud ing Sof tware
= ’ Coftwore
¢ Re 4 4 4 Once n "
m X e rforr H fate is corf
-...’ sends 0 ¢ o
MS Sof tware

Les appelants peuvent effectuer des taches telles que changer un mot de passe, demander le
solde d'un compte ou prendre un rendez-vous, sans avoir a parler a un agent.

Document : MOOC Agrosmart Global www.thevalley.es



Ny T - s p AGROSMARTglobal
interreg I TYPOLOGIE : TELEPHONE, EMAIL, CHAT EN LIGNE, ASSISTANTS @ INTERREG SUDOE

SOE3/P2/E0897
Sudoe VIRTUELS, CHATBOTS... MOOC Agrosmart Global
AGROSMART {J TheValley

global

TELEPHONE :

¢ Les éléments de la communication verbale doivent étre mis en valeur (ton, volume,
rythme, intonation, silences...).

«  Une communication verbale adaptée, une sympathie par défaut et une courtoisie
maximale.

«  Des messages clairs et complets avec la garantie de réaliser ce qui a été promis.

*  Merci pour l'appel.
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TELEPHONE

L2 @
@ b @
Dirigete al cliente Crea un programa Recompensa Ofrece diferentes
por su nombre de fidelizaciéon a tus clientes canales de servicio
al cliente
& B @
° ° °
Muestra siempre Ofrece Recolecta y comparte
tu lado humano recomendaciones  datos con los clientes
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EMAIL :

Les 5 P du service client par courriel :

Prompt. Réponse rapide

Politesse. Les regles de courtoisie, d'éducation et autres formalismes qui sont considérés
comme nécessaires et indiscutables dans tout canal de communication avec les clients.

Personnel. Personnalisation de la réponse.
Professionnel. Le professionnalisme.

Promotionnel. Possibilité de faire du branding, de la vente croisée...

www.thevalley.es
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Q} CHAT EN LIGNE :

« Il s'agit d'un service que vous parvenez a fournir grace a des outils de communication
numériques, ou vous pouvez répondre rapidement aux questions et aux préoccupations de
vos clients.

»  Voici quelques-uns des avantages de l'utilisation du chat en ligne pour servir vos clients :

« Il s'agit dune communication directe, qui personnalise les réponses de vos clients.

« Il permet d'accélérer les requétes en temps voulu.

« Ils'agit d'un canal de service a la clientele gratuit.

«  Facilitez 'automatisation des questions et réponses de vos clients.
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DES ASSISTANTS VIRTUELS :

L'objectif principal des assistants virtuels est de s'approprier la relation client et les données.
Des appareils tels qu'Alexa (d'’Amazon) ou Google Home visent a " enchevétrer " le client dans
leur propre écosystéme, on peut voir ici quelques uns des assistants virtuels :

*  Amazon (Echo, Alexia)

*  Google (Assistant, Home)

*  Microsoft (Cortana)

Apple (HomePod, Siri)

Samsung (Bixby)

LG (DeepThinQ, ThinQ)

Alibaba (AlieGenie, Tmall Genie)
Baidu (DuerQS)
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ASSISTANTS VIRTUELS

- amazon Google B8 Microsoft S SAMSUNG

Googl
O 1y O Cortana Aj L Cixby

amazon alexa i s
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{c o) CHATBOTS:

Une partie importante de la stratégie de marketing numérique consiste a attirer les clients
potentiels sur votre site web grace au marketing conversationnel.

Avantages : Inconvénients :
1. Répondre immédiatement aux 1. Un chatbot ne remplace pas a 100%
questions fréquemment posées. 'attention humaine.
2. Obtenez des données sur les clients 2. Les demandes des clients existants sont
de maniere conviviale. souvent difficiles a prévoir ou a
automatiser.

3. Améliorer l'image de l'entreprise.
3. Services sensibles.

Document : MOOC Agrosmart Global www.thevalley.es



vniterreg I TYPOLOGIE : TELEPHONE, EMAIL, CHAT EN LIGNE, ASSISTANTS
Sudoe VIRTUELS, CHATBOTS...

AGROSMART

global
CHATBOTS :

Quelques cas d'utilisation des chatbots :

Q\X// SERVICIO AL CLIENTE
:‘i,i_'}_':
cl RECOMENDACION DE OFERTAS
7 o
S E——
e
=
e HELPDESK
& -“‘?'
o AUTOMATIZACION DE TAREAS POR VOZ
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La logistique est l'un des plus grands défis que doit relever toute entreprise qui distribue un
objet physique quelconque. Dans le cas de produits périssables, ou de produits alimentaires,
c'est encore plus difficile, car les conditions de température, de lumiére et d'humidité
doivent étre respectées, depuis le moment ou le produit quitte le champ jusqua ce qu'il
arrive sur la table du consommateur.

Actuellement, la logistique doit étre abordée sous deux angles : la logistique a grande
échelle et la livraison du dernier kilometre. On entend par logistique a grande échelle le
transport de la marchandise jusqu'au magasin ou a l'entrep6t, et par livraison du dernier
kilometre, le transport jusqu'au domicile du consommateur.
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LES DEFIS DE LA LOGISTIQUE DANS LE SECTEUR AGROALIMENTAIRE :
Frais d'expédition :

« En général, ils n'ont aucun rapport avec les codts logistiques.

« Ils sont donnés par le marché

Délais de livraison :

*  Respecter les délais fixés.
*  Marchandise avec date d'expiration.
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LES DEFIS DE LA LOGISTIQUE DANS LE SECTEUR AGROALIMENTAIRE :
Rangement des boites

«  Séparation des produits

*  Protection du produit

*  Emplacement du produit

Normalisation du processus d'emballage

«  Chaisir la boite qui protége le contenu

«  Choix du rembourrage qui donne de la consistance a la boite et protége le contenu
+ emballage durable
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EXEMPLES D'EMBALLAGES

Un bon emballage améliore les choses
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LES DEFIS DE LA LOGISTIQUE DANS LE SECTEUR AGROALIMENTAIRE :
«  Transport et livraison a domicile
Problemes existants :

*  Manque de coordination entre le calendrier de travail des distributeurs et le calendrier dans
lequel il y a quelqu'un pour la réception a l'adresse.

Des restrictions plus importantes pour les déplacements a l'intérieur des villes
«  Zone piétonne

«  Restriction des délais de livraison
«  Zones de chargement et de déchargement insuffisantes
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LES DEFIS DE LA LOGISTIQUE DANS LE SECTEUR AGROALIMENTAIRE :
Les retours :

«  Des zones spécifiques doivent étre disponibles dans l'entrepot pour les retours.

»  Des processus clairs pour traiter en urgence les retours.

«  Ces processus sont intégrés a la facturation afin de restituer l'argent au consommateur
le plus rapidement possible.

Transformez le probléme en opportunité :
«  Possibilité de fidéliser les clients.
. Faciliter le retour au lieu de mettre des obstacles.

*  Donner plusieurs options de retour.
«  Possibilité d'améliorer le processus : essayer de comprendre la raison des retours.
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LE MILLE D'OR :

Il s'agit d'une gestion du transport de colis axée sur le dernier itinéraire a effectuer lors de
la livraison finale. C'est-a-dire qu'elle correspond généralement a litinéraire qui est
effectué une fois que l'on a regroupé une série de colis qui sont ensuite distribués dans la
ville.

Elle fait donc référence au dernier kilometre, car c'est le dernier itinéraire qui amene le
produit directement au client, ou a la distribution capillaire, car au sein de la ville, les
livraisons sont effectuées dans différentes zones ou succursales.

AGROSMARTglobal
INTERREG SUDOE
SOE3/P2/E0897

MOOC Agrosmart Global

J TheValley

www.thevalley.es



SOE3/P2/E0897

miterreg LA DIFFICILE ADAPTATION DE LA LOGISTIQUE B2C DANS LE @ INTERREG SUDOE

Sudoe SECTEUR AGROALIMENTAIRE : QUELQUES EXEMPLES MOOC Agrosmart Global
AGROSMART {J TheValley

global
LES CLES POUR OPTIMISER LE DERNIER KILOMETRE :

« Optimisation des itinéraires de transport dans le dernier kilometre : Au sein de la ville, il est
nécessaire de voir quels sont les itinéraires les plus efficaces en fonction de facteurs tels que
les embouteillages en temps réel et leurs alternatives possibles, ainsi que les rues fermées et
en construction gqu'ils peuvent entrainer. un handicap dans notre condition de livraison.

« Type de colis et de transport : Il faut également penser a la taille des colis a transporter a
chaque point et méme a la nature dudit produit. Transporter un colis fragile n'est pas la méme
chose que transporter des aliments réfrigérés, par exemple.

« Les conditions de livraison au client : En ce sens, il est nécessaire de considérer différentes
variables pour une gestion correcte, ou entrent, par exemple, les différentes fenétres
temporelles du délai de livraison du produit.
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TRACKING

Saber donde esta su entrega, si
sufrira retrasos o sobrecostes, cuando
y donde ha estado, si se ha tratado
adecuadamente (si es nocesario),

ENTREGA RAPIDA

En o menor tiempo posible, segun lo
acordado en la compra, sin revasos ai
“sequndas entregas” o recogida en la

oficina del tramsportista
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SEGURIDAD

tl pedido debe llegar siempre a destino,

estar asegurado de no ser asi y tener un
responsable” mas alld de las normativas, asi
como de los datos y La firma del diente

El transporte debe ser hecho por un
servicio especializado en el tipo de
producto o entrega a realizar, sin
pasar por multiples manos

El dvente debe podes elegu donde y
cuando quiere recibir su entregaoira
recogeria, asi mismo 1w devoluaon

Tanto para consuitas, como para
incidencias, el cliente tiene que poder
Iinteractuar de manera natural para sy

envio (chat, bot, whatsapp, etc)
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SECTEUR AGROALIMENTAIRE : QUELQUES EXEMPLES

LA LOGISTIQUE ET LE TRANSPORT JOUENT UN ROLE FONDAMENTAL DANS LA
MISSION  CONSISTANT A RELEVER LES GRANDS DEFIS DU SECTEUR
AGROALIMENTAIRE :

La recherche de lefficacité, de la durabilité et de la compétitivité passe par un
renforcement de la chaine agroalimentaire entre tous ses maillons.

Des infrastructures adéquates et des processus améliorés sont également nécessaires.

Nous avons besoin dune vision globale de la logistique, du secteur primaire au
consommateur.

L'efficacité et la réduction des colits ont été des éléments clés de la logistique, mais
aujourd'hui cela ne suffit pas, il faut quelle soit durable sur le plan économique,
environnemental et social.

Les normes et la technologie, ainsi que les bonnes pratiques, jouent un role essentiel dans
une nouvelle chaine d'approvisionnement.

Les consommateurs exigent plus de transparence et plus d'informations sur les produits qu'ils
consomment.
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Le déploiement d'un systéme de sécurité alimentaire correct et solide par les opérateurs
logistiques implique une connaissance approfondie de trois disciplines. Bien que
complémentaires, elles sont absolument différentes et requierent donc des spécialités
différentes qui fournissent des connaissances approfondies :

1. Les aspects technico-sanitaires des aliments par des technologues spécialisés.

2. Les processus logistiques, leurs étapes et leur situation propre a partir d'une réflexion
fondée sur les risques par des spécialistes du secteur.

3. La température contrdlée, son maintien et les techniques pour l'assurer, par la validation
et la qualification des moyens, des installations et des processus.
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amazoniresh

Amazon Fresh est le service dAmazon destiné aux utilisateurs d’/Amazon Prime qui vous
permet d'effectuer vos achats en ligne dans un supermarché.
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Technology
Seatood Frutts Meat and Dairy
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https://www.yvoutube.com/watch?v=xWZBAx6s0X4
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