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ASPECTOS OPERACIONAIS DA EMPRESA DIGITAL: LOGISTICA E SERVICO AO CLIENTE

“THE VALLEY E O CENTRO ONDE O CONHECIMENTO SE TORNA O
MOTOR QUE TRANSFORMA A SOCIEDADE"
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8. ASPECTOS OPERACIONAIS DA EMPRESA DIGITAL: LOGISTICA E SERVICO AO
CLIENTE

Esta seccao é dedicada aos elementos definidores do negdcio online. Grande parte do sucesso
futuro do canal de vendas online esta concentrado nesta area, uma vez que 0s erros sao
geralmente mais bem pagos na Internet. A exceléncia nas operacdes de loja online é um
processo de coordenacao de muitas funcoes externas e internas que requer um elevado grau
de profissionalismo.

Principais diferencas entre a logistica B2B e B2C.

Gestao de stocks e conceitos principais: picking, embalagem, stock central, cross-
docking, dropshipping, etc.

Niveis de disponibilidade e expectativas de servico: relacoes com multiplos fornecedores.
Grau de externalizacao dos aspectos operacionais e logisticos da loja virtual.

Servico ao cliente: a sua natureza estratégica.

Alternativas de custos nos servicos ao cliente.

Tipologia: telefone, e-mail, chat online, assistentes virtuais, chatbots, etc.

A dificil adaptacdo da logistica B2C no sector agro-alimentar: alguns exemplos.
O caso do Amazon Fresh como um exemplo inovador
O caso Hema / Freshippo no mercado chinés.
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DIFERENCAS LOGISTICAS ENTRE B2B E B2C

ESTRATEGIA B2B

Y4

O objectivo nao é

—— fazer vendas, mas

sim obter pistas.

Menos  requisitos
logisticos devido a
negociacoes de

maior volume
N

Reducao dos
custos de gestao

ESTRATEGIA B2C

atingir o consumidor final = poupanca
de margem

Custos de gestao mais elevados:
Logistica

~1 - Servico ao cliente

Imposto

e

.Em._ambos__0s . casos, € _necessario
analisar previamente a possibilidade
de conflitos no canal de distribuicao
tradicional.
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* Um contrato «  Varios contratos
*  Procura de um produto *  Encontrar um fornecedor
+  Compra rapida *  Processo de tomada de decisao
*  Precos fixos *  Precos negociados
+  Oferta promocional + Condicoes de preco
+  Pagamentos directos «  Pagamentos de crédito
«  Envios unitarios *  Envios em grande escala
*  Visitas pontuais * Relacao a longo prazo
+  Compra individual *  Compras profissionais
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ALGUMAS QUESTOES PRELIMINARES:

e Impacto da logistica na viabilidade do modelo em linha
e Lista de fornecedores/parceiros necessarios
» Diferenca em relacao a logistica tradicional

PASSAR DE UM MODELO DE LOGISTICA DE MASSA PARA UMA LOGISTICA DE ENCOMENDA

INDIVIDUAL.

* Preco médio mais baixo dos canais online

e De estavel a cliente esporadico

* De remessas geograficamente concentradas a remessas
dispersas

e Empurrar para puxar

e Da encomenda normal a encomenda personalizada

e O fornecedor de logistica tradicional é adequado?

Documento : MOOC Agrosmart Global www.thevalley.es
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ALGUMAS QUESTOES PRELIMINARES:

e Com ou sem stock? Pros e contras. O que acontece se eu combinar varios produtos na
minha carteira?

Um armazém independente para vendas online?

Gestao interna de armazéns ou externalizacao?

Posso envolver o meu canal tradicional em entregas ou devolugoes?

Politica de devolucao sempre transparente para o cliente

Entrega: espacos e necessidade de presenca do comprador

Entrega através de sistemas alternativos de distribuicao (postos de gasolina, estacoes de
correios, estacées DHL Pack, cacifos Amazon, hotspots Kialla, etc.)
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PROCESSO DE COLHEITA
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EMBALAGEM E EXPEDICAO
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https://www.youtube.com/watch?v=PK7c9a0Ob8NQ
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LOGISTICA E OPERAGOES

*  Operacoes de integracao e logistica :

- Processo logistico :

Recolha/embalagem + expedicao (seguimento de encomendas) + entrega +
sistema de devolucao + servico pds-venda/cliente.

- Comunicacao com o cliente em qualquer altura:

Aviso de recepcao,

Confirmacao de encomenda

Informacao sobre armazéns em movimento

Informacao sobre a entrega

Contacto permanente a todo o momento (e-mail, chat, telefone, click-to-call)
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Nao é o mesmo gerir devolucoes de paletes como no B2B que gerir pequenas devolucoes diarias
de duas ou trés embalagens ou dezenas delas, dependendo do volume de vendas online que

temos, que também sao devolvidas por algo tao simples como "cometi um erro de tamanho".

O volume de retornos no comércio electrénico é muito mais elevado do que no comércio

entre empresas.

Em suma, o produto tem de ser devolvido em perfeitas condicées para venda, o que requer uma
gestao diferenciada. Isto parece logico e relativamente simples, mas se nao for feito

correctamente, pode levar a desagregacoes reais nos processos.
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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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O controlo de stock é uma imagem detalhada do
stock do armazém, incluindo toda a informacao sobre
a quantidade, caracteristicas e localizacao de cada
produto. A fiabilidade deste registo é essencial para

evitar erros que afectam a actividade do armazém.
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https://www.youtube.com/watch?v=yy5VHKUqgGpM
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245

A gestdo do inventario do armazém refere-se a

forma como todos os fluxos de material no

armazém sao organizados. Este termo inclui

accoes tais como atribuicao de contentores,

XX X<LL

rastreio de stocks, controlo de reabastecimento
ou sistemas de movimentacdao de mercadorias

tais como FIFO, FEFO ou LIFO, entre outros.
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OPTIMIZACAO DE STOCKS

Optimizacdo do stock: inclui tarefas
destinadas a melhorar a produtividade do stock
armazenado. Por exemplo, com a ajuda de
software especializado, € possivel analisar o
historico do armazém para melhorar a
colocacao de slots ou produtos, ou para
produzir mapas de calor que permitam
detectar ineficiéncias e, portanto, eliminar

estrangulamentos.
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A recolha de encomendas é o processo de armazém pelo qual separamos a unidade de carga inicial,
ou seja, a unidade de transporte ou de armazenamento, para gerar outra que sera ou fara parte da
unidade de expedicao: da encomenda ao cliente. Este processo pode representar entre 12 e 60%
dos custos associados as operacdes de armazenamento. E uma das tarefas mais intensivas em méao-
de-obra, infra-estruturas e administrativas, essencial para a prestacao de servicos ao cliente, e

infelizmente nao acrescenta valor mas sim custos.
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O termo embalagem refere-se as accées de embalagem, acondicionamento e embalagem
de mercadorias.

O recipiente refere-se ao recipiente em que o produto ira, enquanto a embalagem adquire
um significado mais amplo, uma vez que é um recipiente que engloba varios componentes
da mercadoria. Finalmente, a embalagem é o acto pelo qual as diferentes unidades da
carga sao unificadas, o que facilita muito o transporte.

A embalagem é uma parte do processo estreitamente ligada a colheita, que é a fase de
organizacao de uma encomenda. Se o produto for destinado a exportacao, é muito pratico
fazer algum planeamento prévio para determinar que tipo de embalagem funcionara
melhor.
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https://www.youtube.com/watch?v=XejgbF2m_8g
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O armazém central é o local onde todos os
materiais e produtos da empresa sao reunidos,
permitindo-nos ter um maior e melhor controlo dos
bens e produtos, uma melhor economia de espaco e

uma maior utilizacao dos meios de manipulacao.
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CROSS-DOCKING

Cross-docking: nao ha armazenamento das mercadorias do fornecedor, as
mercadorias passam pelo armazém apenas para a transferéncia do veiculo de
transporte.

Este € um tipo de recolha de encomendas sem armazenamento da mercadoria ou
operacoes de recolha. Permite o transito de artigos com destinos diferentes ou o
agrupamento de mercadorias de fontes diferentes.
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https://www.youtube.com/watch?v=VGZsQsvEWCq
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Envio directo: o vendedor nao transporta a mercadoria, mas transmite a encomenda do cliente ao
fornecedor, que envia a mercadoria directamente para o cliente. O vendedor tem o papel de gestor
de informacao logistica.

O fornecedor pode ser um grossista ou o proprio fabricante.
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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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Nao podemos viver sem fornecedores, eles sao uma parte fundamental do ciclo de vida de
muitas cadeias de abastecimento. Embora se possa sempre optar por gerir uma grande carteira
de fornecedores, o ideal é trabalhar com fornecedores a longo prazo, construindo confianca e
uma relacao comum para o futuro.

Esta relacao a longo prazo desencadeia o termo aliado estratégico para os fornecedores.
Passamos de ver um fornecedor como um recurso para as nossas necessidades para um parceiro
estratégico capaz de se desenvolver e transformar para alcancar melhores resultados.
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NiVEIS DE DISPONIBILIDADE E RELACOES DE EXPECTATIVAS DE
SERVICO COM MULTIPLOS FORNECEDORES.

A Supplier Relationship Management (SRM) é um processo empresarial responsavel

pela gestao e sistematizacao das interaccoes com empresas ou organizacoes
fornecedoras.

A optimizacao de todo o fluxo de informacao da cadeia de abastecimento é facilitada,
permitindo a criacao de valor a partir de relacées, a reducao dos custos da cadeia de
abastecimento e a entrega de produtos finais de alta qualidade.

Os processos de gestao da relacao com os fornecedores (SRM) melhoram a coordenacao
e a cooperacao entre compradores e fornecedores. Melhoram o conhecimento mutuo
de ambos os lados e sao um recurso ideal para mitigar os riscos e aumentar a
rentabilidade na cadeia de abastecimento.
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https://www.youtube.com/watch?v=XibS0susCP8
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Definicao de satisfacdo: integracao de pessoas, processos e tecnologias para alcancar a
satisfacdo do cliente antes, durante e depois de uma experiéncia de compras na Internet
(Bayles, 2001).

Area critica para o sucesso da loja online... .e para a viabilidade do plano de negdcios.

Tomemos como exemplo a Amazon: a empresa abandonou o seu conceito de loja puramente
virtual e abriu centros de distribuicao quando se apercebeu do impacto no servico ao cliente.
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3PL (Third Party Logistics)
As vendas on-line sao feitas através de empresas externas
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Os principais actores logisticos estdo a apostar no comércio electronico (l)
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Os principais actores logisticos estao a apostar no comércio electronico (ll)

@ = 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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Os principais actores logisticos estdao a apostar no comércio electrénico (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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Grupo Alibaba investe fortemente em servicos logisticos

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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A Amazon é um dos principais fornecedores de servicos logisticos
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A Amazon € um dos principais fornecedores de servicos logisticos
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A Amazon é um dos principais fornecedores de servicos logisticos

https://www.youtube.com/watch?v=hCJKUENv{CQ
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Da comparacao de precos aos servicos logisticos integrados

Packlink’ PRo
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Da comparacao de precos aos servicos logisticos integrados
(o> sendcloud Shippiag  PackbGo  Metwrns  Pickeps

Integrations

Faiod reqees ings Q
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https://www.youtube.com/watch?v=R8M71G7jLtA
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CLICK & COLLECT: OPCAO DE INTEGRAGAO DE CANAIS

click&collect ? - -

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

select products select a store come & collect
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CLICK & COLLECT: OPCAO DE INTEGRAGAO DE CANAIS

Go to your Amazon Find the unique Enter the unique

Locker location pickup code pickup code on the
provided either via Amazon Locker
e-mail or text touch screen

A

Enter your Code

14283

Your pickup wlelr|r]v|lvl

codeis: slolelolulalx
123XYZ il acilamalinril oo

Documento : MOOC Agrosmart Global

MOOC Agrosmart Global
{J TheValley

The locker with
your package inside
will automatically

open
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CLICK & COLLECT: OPCAO DE INTEGRACAO DE CANAIS
Carrefour (9 —

e iente

» senicioal

Collection
Poind
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https://www.youtube.com/watch?v=flyZdmhHOp4
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NOVOS MODELOS LOGISTICOS: A ECONOMIA COLABORATIVA

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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O QUE E QUE OS CLIENTES QUEREM?

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

Frae shipping offers W Convenience

B Price-related

B Push from aftline

B Ease of selection

B Free shipping
Only option to buy

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

To avoed checkout ines 1%

Source. Gioba! Oniine Corsumes
Roport, KPMG intornational, 2017
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A IMPORTANCIA DOS RETORNOS PARA OS CONSUMIDORES

¢Alguna vez una experiencia negativa con una ¢Como quieren los compradores devolver las
devolucion hizo que no volviera a comprar en la compras realizadas en linea?
misma tienda en linea?

( 80
70
>0
60
Al S0
40
30
30
20 20
10
10
C 61% 28%
50% Post Office Collection Point Retail Store Courier Locker
8-25 26-35 16-45 46-55 56-65 C
Source: Rebound, 2018 Source: Rebound, 2018
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SERVICOS AO CLIENTE

“Why don't you use online banking?”

| tried but couldn't get it to work
It's too complicated

| can't remember my passwords

My actions/requests will not be
recorded correctly

Because there is no human help

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

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

Documento : MOOC Agrosmart Global

Os utilizadores de hoje precisam
de atencao humana para
resolver os seus problemas nos
processos de contratacao em
linha como um mecanismo para
remover barreiras.
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SERVICOS AO CLIENTE

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

if you had faster Internet access

If you could remember your log-
in/password

A facilidade de utilizacao
e o livre acesso sao o0s
dois principais critérios
apreciados pelos
utilizadores.

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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SERVICOS AO CLIENTE

&~ =

- 4

v Your edormeton

p Need holp browm § Momse F Quity Specialer 7
-

“‘- = BB - LA
Your Information

Pt ong ntorTaton
N

L gen g
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Get etant arowers 10 your guesdions about
Mome EQuty Loss and Lines of Creid

Chat How

K o Thmne

o

Appiyeg tor
o kume EQuty Frarcry

© o 3 vt umon n Oty

Chat online no
questionario de
dados

Os utilizadores do Wells Fargo que
utilizam ferramentas de chat online
recebem uma taxa de aprovacao mais
elevada e geram rendimentos médios
superiores aos dos compradores que
nao o fazem. A taxa de conversao para
este produto aumentou entre 30 e 40%.
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SERVICOS AO CLIENTE

Analise de transcricbes de chat
como uma fonte adicional de
inteligéncia do cliente, como uma

fonte "personalizada” de informacao
”I:-J“ T W LD T W Car M W ATty Gmchat Py acTreey, SR — " analit]ca-

Law ] e YA U Ay & a N L Py ey

Luate Pt Thurnk v %or DOV & S Custicemar® My rarme & L. w ey | ae gou 9% g
TS SRR AV B gR ETOR Sy

Laws 1 ol tne Sy B0 el wR0 Dt e ol
Lt T lages W can | eaan v VA GIRTE Pt g et T DI o eRr paaAe v
L Doy S

AT e . K

SNSRI S Isto indica confusao
St g - s i A do utilizador

Trars ptas Sor memitenh, Doty

i i

REge Oig yine Cotdesn, vOu Mty De sbie 0 Se w8 FeCuTIng SiyTenl Vit your Omire Dewicg
Rt go W e Tracydiory Tl

Theee, o the “Acamae o Arcoure” Tramsyr, webe? e frme et Ty Actowrss

s Potencial melhoria da
usabilidade da area privada

N

TR et e e,

£

v Crorue
G e B Tetuate Reve DOkt W ek here Therk gt
O = Pharhn S your Mol

Luma YA Tw sz
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| Pt
15137 ™, how may | help you?
15:3 have » probiem with my pnnte OWid vou help
15:37 Sure, what's gon
| 15:32 ¢t doesn’t print i color, just b/'w
| 15:38 Ok, | will start & remote conrol now and see what's gosrg on

Documento : MOOC Agrosmart Global

' Vides

Y.. Remote Conrel

D memore Clagnostics
O voice

[Camer ] O
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Opcdao de assisténcia
guiada: assumir o
controlo do computador
do utilizador para gerir
0s problemas dos
utilizadores nos
processos de
contratacao.

{J TheValley
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O IMPACTO DOS CHATBOTS NOS SISTEMAS DE SERVICO AO CLIENTE

- A
- -
s 3
> "

€

«

L
«“
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o UTILIZACAO DE Al PARA SISTEMAS DE SERVICO AO CLIENTE

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

AMAZON CONNECT  AMAZON LEX AWSLAMBOA |  Customer Schedufing  Customer Scheduling Scftware

Os interlocutores podem realizar tarefas tais como alterar uma palavra-chave, solicitar um
saldo de conta ou marcar uma consulta, sem ter de falar com um agente.

Documento : MOOC Agrosmart Global www.thevalley.es
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TELEFONE :

*  Os elementos da comunicacao verbal devem ser realcados (tom, volume, ritmo, entoacao,
siléncios, etc.).

«  Comunicacao verbal apropriada, simpatia por defeito e a maxima cortesia.
*  Mensagens claras e abrangentes com a garantia de entregar o que foi prometido.

»  Obrigado pela chamada.

Documento : MOOC Agrosmart Global www.thevalley.es
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TELEFONE

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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TIPOLOGIA: TELEFONE, E-MAIL, CHAT ONLINE, ASSISTENTES TERREG ST
VIRTUAIS, CHATBOTS...

MOOC Agrosmart Global
J TheValley

EMAIL :

Os 5 P's de servico ao cliente por e-mail :

Pronta. Resposta rapida

Politeness. As regras de cortesia, educacao e outros formalismos que sao considerados
necessarios e inquestionaveis em qualquer canal de comunicacao com clientes.

Pessoal. Personalizacao da resposta.
Profissional. Profissionalismo.

Promocional. Possibilidade de marca, venda cruzada...

www.thevalley.es
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% CHAT ONLINE :

« Este é um servico que pode fornecer através de ferramentas de comunicacao digital, onde
pode responder rapidamente as perguntas e preocupacdes dos seus clientes.

*  Aqui estao algumas das vantagens de utilizar o chat online para servir os seus clientes:
«  E uma comunicacéo directa, que personaliza as respostas dos seus clientes.

* Ajuda a acelerar os pedidos de forma atempada.

«  Este € um canal de servico ao cliente gratuito.

* Facilite a automatizacao das perguntas e respostas dos seus clientes.

Documento : MOOC Agrosmart Global www.thevalley.es
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ASSISTENTES VIRTUAIS :

O principal objectivo dos assistentes virtuais é assumir a relacdo com o cliente e os dados.
Dispositivos como o Alexa (da Amazon) ou Google Home tém como objectivo "enredar” o cliente
no seu proprio ecossistema, alguns dos assistentes virtuais podem ser vistos aqui:

* Amazonas (Echo, Alexia)

*  Google (Assistente, Home)

*  Microsoft (Cortana)

Maca (HomePod, Siri)

Samsung (Bixby)

LG (DeepThinQ, ThinQ)

Alibaba (AlieGenie, Tmall Genie)
Baidu (DuerQS)

Documento : MOOC Agrosmart Global www.thevalley.es
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ASSISTENTES VIRTUAIS

Google B8 Microsoft [ ¢ SAMSUNG

Googl
O o () Cortana -~ O Bixby

amazon alexa i s
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{5 o) CHATBOTS:

Uma parte importante da estratégia de marketing digital € atrair potenciais clientes para o seu
website através do marketing de conversacao.

Vantagens: Desvantagens:
1. Responder imediatamente as 1. Um chatbot nao € um substituto a 100%
perguntas mais frequentes. da atencao humana.
2. Obter dados de clientes de uma forma 2. As exigéncias dos clientes existentes sao
facil de utilizar. muitas vezes dificeis de prever ou de
automatizar.

3. Melhorar a imagem da empresa.
3. Servicos sensiveis.

Documento : MOOC Agrosmart Global www.thevalley.es
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CHATBOTS :

Alguns casos de utilizacao de 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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A logistica € um dos maiores desafios para qualquer empresa que distribui qualquer objecto
fisico. No caso de produtos pereciveis, ou produtos alimentares, é ainda mais dificil, uma vez
que as condicoes de temperatura, luz e humidade devem ser respeitadas desde o momento
em que o produto deixa o campo até chegar a mesa do consumidor.

Actualmente, a logistica deve ser abordada de dois angulos: logistica em grande escala e
entrega a Ultima milha. A logistica em grande escala significa o transporte de mercadorias
para a loja ou armazém, e a entrega a ultima milha significa o transporte para o domicilio do
consumidor.

Documento : MOOC Agrosmart Global www.thevalley.es
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0OS DESAFIOS DA LOGISTICA NO SECTOR AGRO-ALIMENTAR :
Custos de envio :

«  Em geral, nao estao relacionados com custos logisticos.
*  Sao dados pelo mercado

Prazos de entrega :

*  Respeitar os prazos estabelecidos.
* Bens com data de validade.

Documento : MOOC Agrosmart Global www.thevalley.es
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0S DESAFIOS DA LOGISTICA NO SECTOR AGRO-ALIMENTAR :

Armazenamento de caixas

+  Separacao de produtos

*  Proteccao de produtos

*  Localizacao do produto

Normalizacao do processo de embalagem

«  Escolha a caixa que protege o conteldo

«  Escolha de acolchoamento para dar consisténcia a caixa e proteger o seu contedo
«  embalagem sustentavel

Documento : MOOC Agrosmart Global www.thevalley.es
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EXEMPLOS DE EMBALAGENS

Uma boa embalagem torna as coisas melhores

Documento : MOOC Agrosmart Global www.thevalley.es



iiiterreg @ A DIFICIL ADAPTACAO DA LOGISTICA DO B2C NO SECTOR AGRO- INTERREG SOUTHOE

Sudoe ALIMENTAR: ALGUNS EXEMPLOS WD saroomrt Global
AGROSMART J TheValley

global

OS DESAFIOS DA LOGISTICA NO SECTOR AGRO-ALIMENTAR :
«  Transporte e entrega ao domicilio
Problemas existentes :

«  Falta de coordenacao entre o horario de trabalho dos distribuidores e o horario em que ha
alguém para receber no endereco.

Maiores restrices as viagens dentro das cidades
*  Zona pedonal

*  Restricao dos prazos de entrega
* Areas de carga e descarga insuficientes

Documento : MOOC Agrosmart Global www.thevalley.es
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OS DESAFIOS DA LOGISTICA NO SECTOR AGRO-ALIMENTAR :

Devolucoes :

«  Areas especificas devem estar disponiveis no armazém para devolucdes.

«  Processos claros para lidar com as devolucdes com caracter de urgéncia.

»  Estes processos sao integrados no processo de facturacao, a fim de devolver o dinheiro
ao consumidor o mais rapidamente possivel.

Transformar o problema numa oportunidade:

»  Oportunidade de fidelizar o cliente.
«  Facilitar o regresso em vez de colocar obstaculos no caminho.
«  Dar varias opcoes de retorno.

*  Oportunidade de melhorar o processo: tentar compreender a razao dos retornos.
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ALIMENTAR: ALGUNS EXEMPLOS

A MILHA DOURADA :

E uma gestdo de transporte de encomendas que se concentra na Gltima rota a ser tomada
na entrega final. Ou seja, é geralmente a rota que é tomada depois de uma série de
parcelas terem sido agrupadas e depois distribuidas na cidade.

Refere-se portanto a Ultima milha, porque é a Ultima rota que leva o produto directamente
ao cliente, ou a distribuicao capilar, porque dentro da cidade, as entregas sao feitas para
diferentes areas ou filiais.
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AS CHAVES PARA OPTIMIZAR A ULTIMA MILHA:

« Optimizacao das rotas de transporte na Ultima milha: Dentro da cidade, é necessario ver quais
as rotas mais eficientes, dependendo de factores como os engarrafamentos de transito em
tempo real e as suas possiveis alternativas, bem como as ruas fechadas e em construcao que
podem causar. uma desvantagem nas nossas condicoes de entrega.

« Tipo de embalagem e transporte: Também é necessario pensar no tamanho das embalagens a
serem transportadas em cada ponto e até na natureza do produto. O transporte de uma
embalagem fragil ndao é o mesmo que o transporte de alimentos refrigerados, por exemplo.

» As condicOes de entrega ao cliente: Neste sentido, € necessario considerar diferentes variaveis
para uma gestao correcta, onde se introduzem, por exemplo, as diferentes janelas de tempo
do prazo de entrega do produto.
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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

Documento : MOOC Agrosmart Global
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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
interactuar de manera natural para sy

envio (chat, bot, whatsapp, etc)
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ALIMENTAR: ALGUNS EXEMPLOS

A LOGISTICA E OS TRANSPORTES DESEMPENHAM UM PAPEL FUNDAMENTAL NA
RESPOSTA AOS GRANDES DESAFIOS DO SECTOR AGRO-ALIMENTAR:

A procura de eficiéncia, sustentabilidade e competitividade exige um reforco da cadeia agro-
alimentar entre todos os seus elos.

Sao também necessarias infra-estruturas adequadas e processos melhorados.
Precisamos de uma visao global da logistica, desde o sector primario até ao consumidor.

Eficiéncia e reducao de custos tém sido elementos-chave da logistica, mas hoje em dia isto
nao é suficiente, tem de ser econémica, ambiental e socialmente sustentavel.

As normas e a tecnologia, bem como as boas praticas, desempenham um papel fundamental
numa nova cadeia de abastecimento.

Os consumidores exigem mais transparéncia e mais informacao sobre os produtos que
consomem.

www.thevalley.es
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The Food Supply Chain

Transportation
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Manufacturing
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A implementacao de um sistema de seguranca alimentar correcto e solido pelos operadores
logisticos implica um conhecimento profundo de trés disciplinas. Embora complementares,
sao absolutamente diferentes e, por conseguinte, exigem especialidades diferentes que
proporcionam um conhecimento profundo:

1. Aspectos técnico-sanitarios dos alimentos por tecnologos especializados.

2. Processos logisticos, as suas fases e a sua situacao especifica com base no pensamento
baseado no risco por parte de peritos da indUstria.

3. Temperatura controlada, sua manutencao e as técnicas para a assegurar, através da
validacao e qualificacao de meios, instalacoes e processos.
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Amazon Fresh é o servico da Amazon para utilizadores do Amazon Prime que lhe permite
fazer compras online num supermercado.
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Alibaba Group
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FRESHIPPO
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First Successful New Retail Omni-channel Model Built in the World
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Technology
Seatood Frutts Meat and Dairy

Distributed & Hybrid Logistics and Supply Chain Network
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LAVRADOR DE FRESCOS
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CENTRO COMERCIAL FRESHIPPO
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https://www.yvoutube.com/watch?v=xWZBAx6s0X4
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