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palavras-chave

resumo

E-commerce, picking, ruturas de stock, retalho, mapeamento de processos,
preparacdo de encomendas

Este projeto € uma iniciativa do programa Call for Solutions e decorreu na BIT,
area tecnoldgica da Sonae.

O Continente Online tem tido um crescimento bastante lento nos dltimos anos e
este projeto tem como principal objetivo a realizagdo do mapeamento e o estudo
intensivo de todo o processo de E-commerce do Continente desde que uma
encomenda € submetida no site até que esta é entregue ao cliente final.

O proposito deste trabalho € descobrir onde ocorrem os principais problemas e
de propor ac¢des de melhoria.

A metodologia usada para atingir este objetivo come¢ou com o estudo de varios
documentos fornecidos, internamente, pela SONAE, para perceber, de forma
geral, o funcionamento do E-commerce do Continente e também quais os
intervenientes dos varios processos que o constituem. De seguida foi feita a
observacédo, no terreno, destes varios processos, o que permitiu fazer, numa
fase seguinte, o mapeamento dos mesmos, de forma rigorosa, através de
fluxogramas. Depois de tudo isto, a etapa final, consistiu na especificacdo dos
problemas observados e no desenvolvimento de propostas de melhoria.

Espera-se que, a medida que as propostas de melhoria desenvolvidas neste
projeto sejam implementadas, se comece a observar uma grande reducéo da
quantidade de ruturas nas vendas do Continente Online, tanto por causa das
propostas relacionadas diretamente com o problema de ruturas como por causa
das propostas de melhoria no picking, que é um processo com grande impacto
na quantidade de ruturas. Espera-se também que com as melhorias ao nivel das
substituicbes, a satisfacao dos clientes v4 melhorando ao longo do tempo.
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abstract
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This project is an initiative of the Call for Solutions program and took place at
BIT, Sonae's technological area.
Continente Online has been growing quite slowly in the past few years and this
project has as main objective the mapping and intensive study of the entire
Continente E-commerce process since an order is submitted on the website until
it is delivered to the customer.

The purpose of this work is to discover where the main problems occur and to
propose improvement actions.

The methodology used to achieve this goal began with the study of several
documents provided internally by SONAE to understand, in a general way, the
operation of the Continente E-commerce and also the actors of the various
processes that constitute it. Subsequently, the on-site observation of these
various processes was carried out, which allowed the mapping of the same
processes to be made in the next phase, using flow charts. After all this, the final
step consisted of specifying the problems observed and developing improvement
proposals.

It is expected that, as the improvement proposals developed in this project are
implemented, a great reduction in the number of breaks in the sales of
Continente Online will be observed, both because of the proposals directly
related to the problem of breakdowns and because of the proposals of
improvement in the picking, which is a process with great impact in the quantity
of breaks. It is also expected that with improvements in substitutions, customer
satisfaction will improve over time.
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Andlise e melhoria das vendas online da SONAE MC

1 Introducao

1.1 Enquadramento

Com o objetivo de realizar a unidade curricular dissertacdo/projeto/estagio, de modo a
finalizar o mestrado em Engenharia e Gestdo Industrial, na Universidade de Aveiro, candidatei-
me a um estdgio curricular, para o programa Call for Solutions, da SONAE, através do qual fui
colocado na BIT, drea tecnolégica da SONAE, para realizar um projeto que se baseia no estudo e
melhoria de uma encomenda, do Continente Online, desde o momento em que é submetida no

site até ao momento em que é entregue ao cliente final.

1.2 O projeto

1.2.1 Motivacao

Motivou a escolha deste projeto, o facto de englobar a logistica, a cadeia de
abastecimento e a melhoria continua, vertentes com grande importancia em Engenharia e
Gestdo Industrial, dentro do mundo do comércio online, que se encontra em constante evolucao
e que cada vez mais faz parte do dia a dia de uma grande parte da populacdo em geral.

1.2.2 A empresa

Sonae, fundada em 1954, na Maia, com o propdsito de producdo de termolaminado
decorativo. Comegou, nos anos 80, a sua grande expansdo, com a abertura do primeiro

hipermercado em Portugal, o Continente de Matosinhos.

E, hoje em dia, uma multinacional, com cerca de 40000 funciondrios, presente em todos

os continentes, que gere um conjunto variadissimo de negdcios nas areas de retalho, servicos



Andlise e melhoria das vendas online da SONAE MC

financeiros, tecnologia, centros comerciais e telecomunicagdes. Tem como principais areas de

negocio as da figura 1.

SONAE MC SONAE SR SONAE RP SONAE FS SONAE IM SONAE SIERRA NOS

Retalhc Worten ¢ Ativo nobiliario Servico Tecnologia para Retalho L volvime
Alimentar Sports & Fashion de Retalho Financeiros e Telco, Parceria propriedade e

Figura 1 — Estrutura Sonae 2016

A Sonae MC é a parte responsavel pelo retalho alimentar e é, hoje em dia, lider do
mercado nacional. E constituida por um vasto conjunto de formatos que oferecem uma variada
gama de produtos: Continente (hipermercados), Continente Modelo e Continente Bom dia
(supermercados de conveniéncia), Meu Super (lojas de proximidade em formato franchising),
Bom Bocado e Bagga (cafetarias e restaurantes), Make Notes e Note! (livraria/papelaria), Well’s

(saude, bem estar e d6tica) e ZU (produtos e servicos para caes e gatos).

O Continente online (COL), que funciona desde o ano 2000, é a parte e-commerce de

retalho da Sonae MC e divide-se em dois servicos:

e C(lick & Go — Clientes fazem as suas compras online e levantam-nas num local e hora
a escolha.
e Entrega ao domicilio — Clientes fazem as suas compras online e estas sdo entregues

numa morada e hora escolhida.
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Todos os processos que acontecem desde que uma encomenda é submetida no site até ao

momento em que é entregue ao cliente final sdo da responsabilidade do COL.

1.2.3 Objetivo do projeto

O COL tem tido um crescimento bastante lento nos ultimos anos e este projeto tem como
principal objetivo a realizagdo do mapeamento e o estudo intensivo de todo o processo de E-
commerce do Continente desde que uma encomenda é submetida no site até que esta é
entregue ao cliente final.

Isto com o propdsito de descobrir onde ocorrem os principais problemas e de propor

acoes de melhoria cujo potencial impacto seja mais forte que o esfor¢co de desenvolvimento.

1.3 Estrutura do documento

Nesta tese, para um bom encadeamento entre o tema e o projeto, foi seguida a linha de
orientacdo a seguir apresentada.

Apds a Introducdo, onde se encontra o enquadramento e objetivos do projeto e também a
apresentacdo da empresa, segue-se o capitulo 2 no qual se apresenta a pesquisa realizada nas
varias areas relevantes para a realiza¢do do projeto.

No capitulo 3, explica-se de forma detalhada o funcionamento atual do Continente online, e
guais os principais pontos negativos, sobre os quais ha mais oportunidades de melhoria.

No quarto capitulo temos a especificacdo de varios problemas encontrados e propostas de
solugdo para os mesmos.

Por fim, no capitulo 5, encontra-se a reflexdao sobre o trabalho realizado e os
desenvolvimentos futuros que se consideram necessarios para a continuacdo deste projeto.
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2 Revisao Bibliografica

2.1

Evolucao do retalho ao longo do tempo

Segundo Behrenbeck K et al.(2016), durante a sua evolugao, o retalho passou pelas seguintes

fases até chegar ao Omni-channel, que é a fase do retalho na qual nos encontramos hoje em dia.

Retail 1.0: No inicio do século 20 surgiu a primeira empresa de retalho verdadeiramente
self-service. Por esta altura, neste negécio, as lojas funcionavam com um balcdo, onde
os clientes eram atendidos e lhes eram servidos os bens que estes desejavam. A Piggly
Wiggly Corporation, foi a primeira a contrariar este modelo e a criar uma loja, com vdrias
prateleiras, nas quais todos os produtos estavam etiquetados e com preco, de forma a
qgue os clientes pudessem andar livremente pelo estabelecimento e escolher as suas
compras de forma auténoma. Foi também esta companhia a primeira a ter caixas de
pagamento muito semelhantes as que estamos habituados hoje em dia.

Retail 2.0:Hyper-size me: Cerca de 50 anos mais tarde, o Carrefour abriu as portas, com
ideias de funcionamento muito semelhantes ao que tinha sido incorporado pela Piggly
Wiggly Corporation mas com um novo conceito: “Ter tudo debaixo do mesmo teto”. Para
gue este formato funcionasse, como se trabalhava agora com um volume infinitamente
maior de produtos, quer em quantidade como em variedade, foram precisos grandes
ajustes e grandes mudancas em temos de logistica, produtividade e eficiéncia. Este
modelo singrou porque com ele foi possivel oferecer precos muito mais baixos e muito
mais variedade aos clientes.

Retail 3.0:The rise of E-commerce: Umas décadas mais tarde surgiu o primeiro negdcio
de e-commerce. Embora tenha sido uma livraria serviu de inspiracdo para as primeiras
companhias de e-grocery (Venda online de artigos alimentares) e para grandes
companhias como a Amazon e o Ebay.

Retail 4.0: Omni-channel: Esta é a fase do e-commerce na qual nos encontramos hoje

em dia e sobre a iremos falar no ponto 3.2 desta tese.
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2.2 E-commerce

O mundo do retalho esta em constante evolucdo, e o e-commerce é, cada vez mais, uma
realidade a ser explorada em todo o mundo, e cujas oportunidades sdo imensas.

As compras online tém crescido muito nos ultimos anos e tudo indica que este crescimento
vai continuar.

O E-Commerce permite comprar artigos que ndo estao disponiveis nas zonas onde os clientes
moram, permite fazer as compras do dia a dia através de alguns clicks sem ser preciso
deslocagdes, comprar em qualquer local onde o cliente tenha acesso a internet, possibilidade de
comprar 24h por dia, permite ao cliente ndo ter que carregar as compras entre outras vantagens,
gue todas juntas, acabam por fazer com que uma grande parte das pessoas tenham razdes
suficientes para pagar a taxa de entrega associada as compras online, que é o maior sendo deste
processo de compra, isto porque os custos extra de trabalho, veiculos de entrega e combustiveis,
tém, na sua soma, um valor mais elevado do que o que os clientes, de forma geral, estao
dispostos a pagar por uma taxa de entrega.

Claro que estas vantagens, por si s6, ndo sao suficientes para fazer com que as pessoas
mudem os seus habitos e comecem de repente a comprar so online. Mas com algum esforco de
comunicag¢do, aos poucos, os canais online vao conseguindo converter uma boa parte dos
clientes para os seus canais online.

Segundo Nicolo Galante et al. (2013) um dos problemas das companhias é que muitas vezes
os clientes ndao se mantém fieis a empresa onde costumam fazer as suas compras quando
comegam a utilizar os canais online para comprar, como podemos ver, em percentagem e como

exemplo, na figura 2.
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n=1,444 n=255

Customers without
main retailer

Customers with
main retailer

Offline Online
shoppers shoppers

Figura 2 — Comparagdo, em percentagem, de clientes online e offline fieis a um retalhista principal
(Franga 2011)

Segundo Nielsen (2015), o e-commerce foi inspirado nos anos 50 e 60, nos quais era muito
normal a entrega em casa, diariamente, das necessidades mais basicas. Varios autores referem-
se a este fendmeno como “The return of the milkman” que hoje em dia se tornou digital.

Ainda de acordo com o artigo Nielsen (2015), nos préximos tempos, o e-commerce vai
crescer mas as lojas fisicas vdo continuar a dominar os mercados.

De acordo com este estudo, algumas das principais estratégias para o sucesso do e-
commerce passam por exceder as expectativas dos clientes, principalmente quando estes fazem
uma primeira compra, de modo a assegurar que os clientes voltam a utilizar o servi¢o; por ter um
site de navegacdo intuitiva e de funcionamento rdpido; conhecer de forma profunda os
mercados onde atuam para saberem quais as melhores estratégias de venda para cada um deles;
especializar-se apenas na venda de um determinado tipo de artigos, pelo menos numa fase inicial

do negdcio.
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2.3  E-grocery

Como este projeto tem como objetivo melhorar o servico do Continente Online, que vive
fundamentalmente da venda de artigos ndao alimentares (mercearia, frescos, congelados..) vou
focar-me, neste enquadramento, na venda online deste tipo produtos.

A venda online de artigos alimentares designa-se normalmente por e-grocery.

Hoje em dia, ainda uma percentagem muito pequena da populacdo europeia faz compras
alimentares online (Galante N, Lopez EG & Monroe S, 2013). Pode ver-se ma figura 3, como se

distribui a venda online das vdrias categorias de produtos.

D) Online Share of Retail Sales by Category
25%
20%
15% ——C |0 thing and A .
—_-—siealth anv 12!
Online Share e ) AcsBimcad
(“) e e and Ape or S
— and B gt
10% — 0, and Home Furnith
Medua, Sporting and Mobby C
o
5%
0%

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Year

Figura 3: Evolucdo de vendas online das varias categorias de artigos na Europa

Isto parece estranho, uma vez que os produtos alimentares sdo a categoria mais vendida

offline (Chermenschi |, 2016). Segundo Galante N, Lépez EG e Monroe S (2013), a conveniéncia
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ndo é tudo. As pessoas ndo estdo dispostas a sacrificar o preco, qualidade ou variedade para
comegarem a comprar online. No que diz respeito a venda deste género de artigos, tocar e
ver sdo duas componentes muito importantes. Ha, portanto, que haver uma proposta muito
forte para o e-grocery resultar.

Segundo Niu T (2008) ha dois tipos de modelo de negdcio para as companhias de e-
grocery:

“Pure-play model” que sao e-grocers que vendem apenas online. Sdo empresas que tém
um site préprio e que usam warehouses para armazenamento dos seus produtos e picking das
encomendas.

“Brick-and-morter model” que sdo e-grocers que vendem através do modelo tradicional,
supermercados, e acrescentaram a sua companhia servigos onine.

Neste segundo modelo (Wyman O, 2014), no qual o Continente online esta inserido,
existem varios modelos de picking e de entregas:

e Picking in store, by retailer — O picking é feito por funciondrios da companhia, nas
prateleiras das lojas, estando, normalmente, definida uma loja para uma determinada
zona geografica.

e Picking in store, by third party — O picking é feito por funcionarios contratados a outra
empresa, nas prateleiras das lojas, estando, normalmente, definida uma loja para uma
determinada zona geografica.

e Picking from warehouse or dark stores — Picking feito em armazéns que tém como
objetivo apenas satisfazer as necessidades do canal online.

e Delivery click and colect — As empresas preparam as encomendas e os clientes vao
buscéa-las as lojas ou pontos especificos de entrega.

e Delivery by retailer — A companhia tem a sua prépria frota de transportes e de
condutores para fazerem as entregas.

e Delivery by third party — A companhia subcontrata uma empresa de transportes para

fazer as suas entregas.
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Segundo este mesmo artigo, como se pode ver na figura 4, os principais fatores que
podem levar as pessoas a decidir comprar online, ou ndo, sdo o preco dos produtos, a forma

como os produtos sdo embalados e o tempo/preco da entrega.

Stated importance, %

10 [ B Price related
Delivery/collection .
9 - fee too high B Service .related
asrgor%[(r:nent B Convenience related
8 too small High importance
7
|

6 Online

prices
5 too high
4 Poor

packaging
3 Complicated "
delivery processm m . ® Delivery slot
2 Product quality too long
Too many DRy el
5 L ifficult to submit complaints
1 Il::l ! tr]"ll L:( s.,u.sntutei ?n%% sa‘ntutlen p
J gement

0 | | | | | | | | | | i | |

30 3% 40 45 550 b5 60 65 Y0 75 80 85 90 95100

Inferred importance, %
Willingness to return if changed

Figura 4: Principais fatores que influenciam as compras online

Outro ponto muito importante é a qualidade do contelddo no site e a experiéncia do
utilizador. Se um cliente n3ao conseguir navegar no site de forma facil e intuitiva

provavelmente ndo voltard ao mesmo site.

Segundo Brian Warschun M et al. (2014), o e-grocery é, como ilustrado na figura 5, um
desafio muito maior que o e-commerce uma vez que a proposta de valor do para venda de
produtos alimentares online é mais fraca que a das lojas fisicas como se pode ver no grafico

abaixo.

10
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| offline

Price

Convenience
Choice

Shopping Service
experience

Price

Convenience
Choice

Shopping Service
experience

Figura 5: Comparacao entre as propostas de valor de vendas online e offline de produtos alimentares
e ndo alimentares

2.4 Mapeamento de processos

No mapeamento de um processo, define-se exatamente o que uma entidade empresarial faz.

Para isto, definem-se todas as atividades pertencentes ao processo em questdo e todas as

interligacGes entre elas, o que permite perceber-se ao pormenor o fluxo de operagdes que o

processo envolve e garantir a compreensdo e o conhecimento necessdrios para se pensar numa

forma de melhora-lo.

O mapeamento é, portanto, uma ilustracao na qual é possivel ver, a partir da fase inicial do

processo, quais os possiveis caminhos que este pode seguir, para atingir, com sucesso, o seu

objetivo final.

11
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Passos para mapeamento de um processo:

a) Determinar quais as varias atividades;

b) Determinar qual a atividade inicial e qual a final;

c) Determinar objetivos de cada atividade;

d) Determinar outputs de cada atividade;

e) ldentificar os clientes e qual a sua interacdo com cada atividade;

f) Determinar inputs de cada atividade;

g) Determinar componentes de cada atividade (recursos utilizados);

h) Identificar fornecedores das atividades (entidade que fornece os inputs). Podem
ser internos ou externos;

i) Identificar limites de cada atividade (momentos de inicio e de fim);

j) Documentacgao do processo atual (ex: fluxograma);

k) Identificar possiveis melhorias;

[) Escolher melhorias a implementar;

m) Documentar o processo melhorado;

12
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3 Continente online

3.1 Funcionamento atual do Continente Online

Depois do estudo de documentos fornecidos pela Sonae, do acompanhamento de todo o
processo tanto em back office como em loja e entreposto e de varias reunides com colaboradores
da BIT e das areas de e-comerce da Sonae, fiquei a perceber com um grande rigor todo o

funcionamento do COL e tornou-se entdo possivel a realizacdo do Mapeamento do processo.

A escolha dos produtos que estdo disponiveis no site do Continente Online é da
responsabilidade das equipas comerciais, que decidem, para a sua categoria, quais os artigos que

vao estar disponiveis, e por quanto tempo, para cada loja, incluindo o canal online.

Esta informacdo é integrada, pelas equipas comerciais, em RETEK, que é a base de dados da
Sonae que inclui todo o tipo de informacdo sobre stocks, encomendas, promogbes e outros

temas de todas as areas do negdcio.

Toda a informacdo sobre artigos disponiveis, precos e promogdes é integrada no site do
COL através do RETEK. Pode ver-se na figura 6 quais as principais areas da SONAE MC alimentadas

por RETEK.

Supplier

A Y ¥
Comerclal "+ Wcomercial
Direction Mova, N Management

N’ v Physical
Distribution Store
Center

Website
Figura 6: Principais areas da SONAE MC cuja fonte de informacdo é Retek
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3.2

Andlise e melhoria das vendas online da SONAE MC

Dentro do servico de entrega ao domicilio o continente online tem dois processos de
funcionamento diferentes:

Picking no entreposto — Processo que funciona apenas na grande Lisboa e no qual
o picking dos artigos, é feito num entreposto (fechado ao publico, tem como
funcdo apenas a satisfacdo das encomendas online), que funciona com o apoio do
Continente de Telheiras.

Picking em loja — Processo que funciona no resto do pais e no qual o picking dos
artigos é feito em varios Continentes espalhados por Portugal. O Continente no
gual a encomenda vai ser preparada depende da morada de entrega.

Ambos os processos passam pelas seguintes fases:

Pw

N

Site — Encomenda feita no site/app. O Cliente tem que fazer o login no site,
pesquisar e escolher os artigos que deseja e adiciona-los ao carrinho, escolher a
data de entrega e por fim escolher o método de pagamento. Se o cliente tiver
varias moradas associadas a sua conta, pode também ser necessario escolher a
morada, logo apds o login.

Back office — Informacdo da encomenda chega ao back office e aos pickers que
vao estar em constante troca de informacgao.

Preparation — Picking a ser feito.

Prepared — Picking terminado, encomenda pronta para shipping.

Waiting for shipping — encomenda preparada e a espera que todas as outras
encomendas destinadas ao mesmo transporte estejam também prontas.

Shipped — Transporte da encomenda em andamento.

Closed — Encomenda entregue.

Pds entrega — Cliente considera que a totalidade ou parte da encomenda nao se
encontra correta e é feito todo o tratamento de reembolso e logistica inversa.

Picking em loja

O processo tem inicio no momento em que o cliente submete a sua encomenda no site/app.

O cliente tem a opc¢do de cancelar a sua encomenda até 24 horas antes do momento de entrega.

Ha, por dia, 3 slots para entregas, manha, tarde e noite. A preparacdo das encomendas, cuja

14
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entrega é para ser feita de manh3, é feita na noite anterior, para entrega a tarde sdo preparadas

de manha e para entrega a noite sdo preparadas a tarde.

Apds o check out de uma compra no site, toda a informacdo relativa a encomenda é
transmitida ao Back Office, que por sua vez, a partilha, algum tempo antes da altura de
preparacdo das encomendas, com a empresa de transportes (subcontratada), que ira tratar de
criar as rotas para a slot de entrega na qual a encomenda em questdo esta integrada. Os detalhes
das rotas vdo ser entdo enviados para o Back Office, e, por fim, todo este conjunto de

informacgdes sera disponibilizado para a loja destinada a preparar as varias encomendas da rota.

No site, as opcoes de escolha de datas de entrega, sdo, por norma, de duas horas e meia. No
fim da preparacao das rotas, serd enviada uma mensagem a cada cliente com um intervalo de

meia hora no qual sera feita a entrega.

Quando a informacdo chega a loja, terd inicio o processo de picking. O talho, peixaria,
charcutaria e padaria recebem uma lista dos produtos necessarios para a slot de entrega e é

definida uma hora para a qual eles terdo que ter os produtos preparados.

O picking em loja, é feito encomenda a encomenda e por zonas. E atribuida uma zona, por
dia, a cada picker, e este ira retirar de um local especifico para a sua zona, uma etiqueta, com o
nimero de uma determinada encomenda, que ird permitir ver no tablet qual os artigos, da sua
zona, que é suposto recolher. Apds a recolha destes artigos, o picker ird levar a caixa/caixas com
os produtos para uma zona especifica e ira retirar outra etiqueta e comecgar, entao, a tratar de
outra encomenda. Os artigos de cada zona de uma determinada encomenda vao, a certa altura,
estar divididos por vdrias zonas e cabe a outro funcionario juntar todas as caixas e colocda-las na
zona de shipping para a sua rota. Durante o picking, cada artigo de cada encomenda passa por

varios estados possiveis sendo estes os seguintes:

Not picked
Parcial picked
Picked

On Hold
Replaced

vk wnN e
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Na altura de picking surge o problema de ruturas de stock, que é, sem duvida, o problema

com mais impacto no COL.

No site, os clientes escolhem, por encomenda, se desejam, ou ndo, que haja substituicdes

de artigos que ndo estejam, na altura de prepara¢ao da encomenda, em stock.

Durante o picking, caso nao haja artigos em rutura, o picker irda, como dito anteriormente,

levar a caixa com os artigos da sua zona para um local especifico dentro da loja.

Caso haja artigos em rutura, e o cliente ndao aceite substituicdes, no fim do picking da
encomenda, o picker tera que fazer uma segunda volta rapida com o objetivo de se certificar que
os artigos ndo se encontram naquela zona e, caso continue a verificar-se a situagdo de rutura, a
caixa serd, do mesmo modo, encaminhada para o seu local especifico, mas neste caso, contendo
uma encomenda incompleta. Posteriormente, é feito um relatério de ruturas e, ja depois das
caixas das varias zonas estarem dividas por encomenda, para a slot em questdo, um funcionario
com maior conhecimento sobre os métodos de armazenamento e reposicao da loja, ira realizar
a chamada volta de ruturas, na qual terd que verificar na loja e em armazém, se os artigos nao
encontrados até este momento estdo realmente em falta na loja. Todos os produtos encontrados

nesta volta, serdao acrescentados as encomendas incompletas pelo mesmo funcionario.

Se o cliente aceitar substitui¢cdes e, durante o picking, algum artigo estiver indisponivel, o
picker tratard, no momento, de substituir o produto, de acordo com algumas regras de
substituicdo. Apesar de substituidos, os artigos que estiverem em falta, fardo também parte do

relatdrio de ruturas.

Apds tudo isto, as encomendas estardo prontas, divididas por rota e a espera de shipping.
Nesta altura, o Back Office trata da faturacdo por rota. Se houver rutura total em alguma

encomenda, esta serd cancelada e o cliente sera avisado.

Depois disto é feito o shipping e o transporte da encomenda estara em curso. Caso haja,
por alguma razdo, atraso, o condutor ird enviar, por ticket, as informacdes de atraso e de nova

hora de entrega ao Contact Center que por sua vez tera que avisar o cliente desta nova situacao.
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Quando o transporte chega ao destino, caso o cliente esteja ausente, a encomenda sera
preparada para logistica inversa e o cliente sera contactado para que se verifique se este deseja

reagendar ou cancelar a encomenda. Caso contrdrio, a encomenda serd entregue.

Se estiver tudo correto com a encomenda, e o cliente tiver escolhido uma opgdo de
pagamento que nao seja no site, serd feito o pagamento e o processo chega ao fim. Se houver
algum problema com a encomenda, como por exemplo produtos substitutos nao aceites ou a
existéncia de produtos danificados, tera que ser feito o tratamento de reembolso e de logistica
inversa para os artigos em questdo e é enviado ao apoio ao cliente uma listagem de quais os
artigos substitutos ndo aceites por este determinado cliente e sé depois termina o processo.

Todo este processo esta representado na figura 7.
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3.3  Picking no entreposto

O funcionamento do processo no entreposto é muito semelhante ao anterior. Considero
entdo que ndo é necessario explicar exaustivamente tudo o que acontece, mas apenas as

diferencas que ha entre os dois.

Na grande Lisboa, a recolha, de todas as encomendas, independentemente da morada, é feita
no entreposto e no Continente de Telheiras, que se encontram a uma distancia de cerca de 900

metros.

O entreposto funciona sé para o COL e tem disponiveis todos os produtos mais vendidos nas
lojas Continente exceto nas categorias de frescos, nas quais tém uma percentagem mais pequena
dos artigos. Ndo tem também charcutaria, peixaria, padaria nem talho. Portando todos os artigos

destas areas sdo picados no Continente de Telheiras e transportados para o entreposto.

O entreposto é o responsavel pela preparacdo das encomendas mas tem grande dependéncia

do apoio do Continente de Telheiras.

O processo é praticamente igual mas, no entreposto, o acto de picking tem algumas
diferencas. Como os produtos ndo sdo para venda ao publico, as prateleiras tém etiquetas com
a posicao logista dos artigos e no tablet os pickers tém acesso a esta informacgao e, ndo é entao,
importante que os pickers conhecam bem a zona na qual estdo a trabalhar, ao contrario do que
acontece no picking em loja. A 22 volta de picking ndo existe neste processo e a volta de ruturas
é feita apenas no Continente de Telheiras, com o objetivo de encontrar ndo sé os artigos
indisponiveis com picking a ser feito no Continente de Telheiras, mas todos os artigos que
estiverem em rutura. Neste processo, é também preciso ter um cuidado maior com as validades
dos produtos, uma vez que ha limites minimos de validades dos produtos para venda online e os
pickers tém que pegar nos produtos com validades mais baixas para que sejam evitadas quebras
(problema que ndo se verifica no picking em loja). Todo este processo esta representado na figura

8.
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3.4 Oportunidades de melhoria

Apds o estudo aprofundado de todo o processo por trds do Continente online cheguei &
conclusdo de que o problema mais grave é o de ruturas de stock. E de elevada importancia
eliminar ou diminuir o impacto deste problema uma vez que este é fruto de falhas internas, que
ocorrem tanto na estrutura de compra do site, como no prdprio processo de picking e também
na forma como sao feitas as substituicGes dos artigos inexistentes.

No fundo, o problema de ruturas de stock no online, consiste em ndo conseguir satisfazer
uma compra que foi ja feita, e muitas vezes também ja paga, pelo cliente. Isto para além de
causar grande descontentamento por parte do cliente, pelo facto de receber encomendas
incompletas ou com produtos substitutos que ndo deseja, o que pode até fazer com que se perca
um cliente, é também, literalmente, perda de dinheiro para a empresa.

Ha algumas razbes obvias para as ruturas de stocks como por exemplo falhas no
reabastecimento, incapacidade dos pickers para escolherem produtos substitutos que facam
sentido para o cliente em questdo e inexisténcia de produtos substitutos.

Uma das causas mais relevantes das ruturas de stock é o intervalo de tempo que existe entre
o momento da encomenda online e do dia de entrega desta mesma encomenda, porque muitas
vezes o stock de alguns produtos da encomenda acaba antes do dia da entrega.

Da para perceber a profundidade deste problema, no Continente Online, a partir do
momento em que se percebe que ha, também, muitos casos de ruturas, quando existe stocks
nas lojas/entreposto. Algumas das causas deste fendmeno sdo o facto de a reposi¢do dos artigos
ndo ter sido feita a tempo, ou ndo ter sido feita nos locais adequados, demasiada variedade de
produtos semelhantes o que faz com o picker tenha dificuldade em encontrar o produto certo
(acontece muito por exemplo com vinhos), validade dos produtos inferior ao minimo
estabelecido para o e-commerce e imagens fornecidas aos pickers desatualizadas o que faz que
gue muitas vezes estes nao consigam identificar os artigos certos.

Relativamente ao picking, ha partes do processo que tém todo o potencial para ser
melhoradas de forma a ajudar também a diminuir as ruturas de stock.

Quanto as substitui¢des, as regras usadas hoje em dia para este fim ndo sdo personalizadas
e ndo é usada muita informacao que ja existe, e que poderia ajudar a tornar este servico mais
vantajoso para o COL.
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No capitulo 4 vao ser explicados mais exaustivamente alguns dos problemas acima referidos
assim como algumas propostas de solugdao para os mesmos.
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4 Especificacao de causas de problemas e propostas de solucdes

4.1 Ruturas de stock

4.1.1 Problema: Artigos disponiveis no dia da encomenda # Artigos
disponiveis no dia de preparacio da entrega

Os artigos que aparecem como disponiveis no site, sdo os que estdo em stock, na loja
associada a morada do utilizador, na altura em que se faz a compra. Como as encomendas sao
feitas para ser entregues, no minimo, 2 dias depois do momento da compra, os artigos
disponiveis no dia de preparacao da entrega, acabam por ser, muitas vezes, diferentes dos artigos
disponiveis no dia em que a encomenda é feita. Os produtos disponiveis nestas duas datas sao
diferentes fundamentalmente pelo facto de haver neste intervalo de tempo uma quantidade

enorme de clientes que faz compras nas lojas fisicas que partilham stock com o COL.
Este desfasamento é a razdo mais critica para a existéncia de ruturas de stock.

Mesmo durante a compra no site, a medida que se vai passando de fase, por exemplo ir
de uma fase do checkout para a seguinte, por vezes os artigos desaparecem do carrinho de
compras, uma vez que os stocks, s6 em alguns tipos de artigos, vdo sendo sistematicamente

atualizados.

Solugdo proposta:

Definir para cada tipo de artigos um ‘stock de seguranga’, que convém que seja
relativamente grande, de modo a fazer com que seja possivel que a partir do momento em que
um cliente faz login no site e comega o processo de compra, a disponibilidade inicial de stocks
ndo seja alterada, apenas para esta sessdo. Em vez de serem retirados artigos do site a meio de
uma compra, no caso de ficarem indisponiveis, seria usado o stock de seguranca para garantir a

veracidade da informacdo e a capacidade de corresponder as encomendas. Assim, mesmo que
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durante uma encomenda, um artigo que inicialmente esteja disponivel deixe de o estar,
continuard, para a encomenda em questao, a aparecer como disponivel, de modo a ndo sair da
lista de compras e a ndo causar descontentamento ao cliente. Importante referir que o ‘stock de
seguranca’ funcionaria apenas para o online e ndo para as lojas fisicas, ou seja, ‘stock de
seguranca’, neste caso, ndo consiste em ter artigos parados, os artigos estdao disponiveis para o
publico na loja fisica. E, no fundo, apenas um nimero minimo de stocks que tem que existir nas

lojas fisicas para que um determinado artigo apare¢a como disponivel no site.

A opgao de sele¢do da data de entrega deveria ser feita no inicio da encomenda, logo
apos o login no site, em vez de aparecer na altura de check out, para que seja possivel usar os
dados sobre stocks existentes, sobre previsées de venda e sobre quantidade a ser fornecida (nos
dias entre a encomenda e a data de preparacao da entrega) para calcular quais os artigos que
vao estar em stock no dia de preparacdo da encomenda, para que aparecam, entdo, no site no
momento da compra, os artigos que vao estar realmente disponiveis na altura de preparacdo da

mesma.

Para fazer os calculos de quais os artigos a aparecerem como disponiveis no site, usar o

seguinte algoritmo:

((Stocks disponiveis dia da encomenda — Stock de seguranca) + soma da quantidade a ser
fornecida nos dias entre encomenda e data de preparacdo da encomenda) — (previsao vendas
dia da encomenda + soma previsdo vendas nos dias entre encomenda e data de preparacdo da

encomenda) 2 ‘stock de seguranca’.
Exemplo:

o ‘Stock de seguranca’ para batatas fritas continente é de 50 unidades.
o Encomenda foi feita dia 14 para ser entregue dia 17.

o Stocks disponiveis dia 14 = 300 unidades

o Quantidade a ser fornecida dia 15 =300 unidades

o Quantidade a ser fornecida dia 16 = 0 unidades

o Quantidade a ser fornecida dia 17 = 300 unidades
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o Vendas previstas para dia 14 = 100 unidades

o Vendas previstas para dia 15 = 100 unidades

o Vendas previstas para dia 16 = 100 unidades

o Vendas previstas para dia 17 = 100 unidades

o ((300-50) + 300 + 0 + 300) — (100 + 100 + 100 + 100) = 450 unidades = 450>50
logo produto disponivel no site.

o Stock total existente no dia de entrega = 450+50 = 500 unidades.

Muitas vezes os clientes entram no site e adicionam alguns artigos ao carrinho mas
acabam por ndo finalizar a compra. Se isto acontecer, e o cliente entrar no site posteriormente,
tera que escolher uma nova data de entrega. Os célculos serdo refeitos e aparecerd a informacao
de indisponivel nos artigos que estejam no carrinho e que nao respeitem as regras de stock
minimo para a data de entrega. Na situacdo anterior, o sistema deverd indicar uma data na qual
todos os produtos do carrinho estejam ja disponiveis e uma opg¢do para mudar a entrega para
essa data. (ndo pode ser produto a produto porque iria trazer problemas como por exemplo
cliente escolher o dia do produto cuja data fosse mais distante e depois haver outros produtos
indisponiveis nessa data). Usa-se o algoritmo explicado anteriormente para calcular esta nova

data.

Em caso de cancelamento da encomenda pelo cliente, os artigos serdo acrescentados a

stock existente.

Caso a quantidade encomendada de um determinado produto seja muito maior do que a
calculada para disponivel, devera aparecer um aviso que diga: ‘Na data de entrega da sua
encomenda, estardo disponiveis apenas x unidades deste produto’. Sendo x = (Stocks total dia da

entrega — Stock de seguranca).
Para aparecer, ou ndo, o aviso anterior, usar-se-ia a seguinte condicdo:

o Stock total existente dia da entrega - quantidade encomendada < stock

seguranga/2 - Ex.: 500 - 400 <50/ 2 - 100 < 25 - falso logo a mensagem ndo
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aparece e a encomenda pode ser feita (partindo do principio de que a quantidade

encomenda foi de 400 unidades).

Tabela 1: Prés e contras a priori da proposta de solucao de 4.1.1

Pros

Contras

Grande redugdo de ruturas de stock.

Necessaria mudanca na estrutura de processo
da compra no site.

Sistema de calculo simples que usa variaveis ja
conhecidas.

Necessdrio reservar slots de entrega.

Apds implementacdo inicial sé serd necessario
ir fazendo alguns ajustes de modo ir
melhorando os resultados obtidos.

Necessario um esforgo
implementacao inicial.

grande para

Ao escolherem a data de entrega no inicio
clientes acabam por ter mais
motivacdo/pressdo  para submeter a
encomenda na altura.

Solugao alternativa:

Esta proposta de solucdo ndo resolve o problema na sua totalidade. E apenas uma medida

gue ira reduzir a quantidade de ruturas de stock e que pode, se necessario, ser usada para

complementar a proposta anterior, que é ja, por si s6, mais completa.

Para os varios Continentes, criar um raio de x km dentro do qual a loja pode fazer

entregas. Criar os raios de modo a que haja zonas sobrepostas, ou seja, zonas cobertas por 2 ou

mais continentes, para que o local de preparacao das encomendas, para moradas situadas nestas

zonas sobrepostas, possa ser ajustado.

Na altura de preparacdo de uma determinada encomenda, o Back Office devera verificar

se o Continente mais préximo da morada de entrega tem a totalidade dos artigos em stock e caso
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isto ndo se verifique, devera fazer o mesmo para o segundo Continente mais préximo da morada
e por ai adiante para todos os Continentes disponiveis para entregar na morada em questao.

Caso nenhum dos continentes tenha a totalidade dos produtos encomendados
disponiveis, o picking deverad ser feito no Continente cuja percentagem de artigos encomendados

em stock seja maior.

Tabela 2: Prés e contras a priori da proposta de solugdo alternativa de 4.1.1

Prés Contras

Diminuicdo do numero de ruturas. Sobrecarrega o backofice nas suas funcdées
relativas ao picking.

Melhor divisdo dos Continentes para picking. | Criar um sistema que defina quais os
continentes disponiveis para cada morada.

4.1.2 Problema: Peso aproximado # Peso real conta como rutura

No site, alguns tipos de produtos, como por exemplo frutas, tém peso aproximado por
unidade.

Por exemplo, um cliente encomenda 6 unidades de kiwis no site e estes tém um peso
aproximado de 110 gramas cada um, dando um total de 660 gramas. Se o peso total real for
apenas de 500 gramas, o cliente vai receber exatamente o nimero de kiwis que pediu mas ird
ser aberta rutura porque o peso real é diferente do peso aproximado.

Rutura de stock verifica-se quando um artigo encomendado n3o é entregue, o que,
claramente, ndo é o que acontece neste caso.

Isto € um problema na medida em que sdo dados errados que estdo a ser levantados e
qgue vao influenciar, em grande escala, o estudo dos dados sobre ruturas.
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Solugdo proposta:

O peso aproximado serve apenas para dar uma noc¢do do tamanho do produto e de
guanto ird custar, em média, uma unidade. Sendo assim, ndo deveria ser aberta, neste caso,
rutura de stocks uma vez que o cliente recebeu exatamente o produto e o nimero de unidades

que pediu.

O peso dos artigos nunca vai ser igual ao peso aproximado e é entdo preciso apenas
garantir que o cliente paga o valor do peso real que vai receber e nao do peso aproximado que

aparece no site.

Quando o cliente escolhe pagar na entrega, ira pagar o valor real dos artigos que pediu:
se o peso for menor e, portanto, o preco menor, o cliente deverd pagar este preco, caso contrario
devera pagar o valor que aparecia no site, de acordo com a regra ‘ndo paga mais’. A regra ‘nao
paga mais’ é uma caracteristica do Continente online que faz com que no caso de um artigo em
rutura de stocks for substituido por um artigo mais caro, o cliente pagara o valor do produto que

encomendou.

Quando o cliente escolhe pagar no site, caso o preco real seja menor do que o que o
cliente pagou, a diferenga de valor devera ser acrescentada ao cartao Continente e caso
contrario, devera pagar o valor que aparecia no site, de acordo, uma vez mais, com a regra ‘nao
paga mais’. Caso o cliente ndo possua cartdao Continente o valor devera ser reembolsado do modo
convencional. Importante referir que cerca de 80% dos clientes que fazem encomendas no COL

usam cartao Contiente.

Tabela 3: Prés e contras a priori da proposta de solucdo de 4.1.2

Pros Contras

Melhor nogao da % de ruturas. Necessario reembolso para clientes que nao
possuam cartao Continente.

Permite maior foco nas ruturas reais pelo
facto de serem retirados dados incorretos.

Acrescenta valor ao cartao continente.
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4.1.3 Problema: Artigos aparecem no site desde que tenham pelo menos uma
unidade na loja, em stock tedrico

Todos os artigos disponiveis no site do COL, dependem da loja associada a morada do
cliente, depois deste ter o login feito. Se um cliente estiver a navegar no site, sem ter feito login,
os artigos que aparecem como disponiveis s3o os que tém stock tedrico >=1 no Continente do

Colombo.

O site vai beber a informacgdo de quais os artigos que devem aparecer em site a RETEK,

onde estd a informacdo de stock tedrico para cada artigo em cada loja.

Chama-se a este stock, “Stock Tedrico”, porque é a quantidade de artigos que existe numa
loja, de um determinado SKU, no dia anterior ao dia em que o cliente estd a navegar no site, a

hora do fecho da loja.

Este stock tedrico é, portanto, zero rigoroso, uma vez que no momento em que um cliente
estd a fazer a compra online, podem ja ter sido vendidas as unidades que este cliente estd

supostamente a comprar, quer online, quer nas lojas fisicas.

Solugado proposta:

Para diminuir o impacto deste problema, a solucdao que proponho, é criar uma margem,
para que sO aparegcam no site artigos que tenham pelo menos x quantidade de unidades

disponiveis na loja em questao.

Esta margem teria que ser diferente para cada tipo de artigos. Por exemplo garrafas de
agua, que vendem muito, teriam que ter uma margem bastante grande e artigos como por

exemplo eletrodomésticos, que vendem muito menos, deveriam ter uma margem muito inferior.

Para provar que o nimero de ruturas iria descer drasticamente ao usar uma margem para
decidir quais os artigos a aparecer no site, fiz um estudo no qual comparei a quantidade de
ruturas que houve sem qualquer margem com a quantidade de ruturas que haveria de houvesse
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para todos os artigos uma margem de 10 unidade e uma margem de 50 unidades para 3 lojas

gue funcionam com o COL.

Este estudo foi feito para todos os dias do més de Novembro de 2016, de forma separada,
uma vez que a quantidade de dados era demasiado grande para se fazer para um més inteiro. Os
resultados dos varios dias foram muito semelhantes e deixo entdo, na tabela 4, como exemplo,

o resumo dos resultados que obtive para o dia 1 de Novembro de 2016.

Como este problema tem como foco as ruturas que acontecem quando o stock tedrio é
maior do que o numero das encomendas, ou seja, quando supostamente existe stock suficiente
para satisfazer as encomendas em questdo, é nestes numeros que se baseiam a tabela 4 A, B e

C.

Tabela 4: Diferenca de nimero de ruturas, para o dia 1 de Novembro de 2016, a medida que aumenta a

margem.

4 A

Conj\tlnente' Total SKU em 10324

GaiaShopping rutura:
Total SKU em
rutura guando

Sem margem stock tedrico maior | 8175
gue numero de
encomendas:
Total SKU em
rutura guando

10 unidades de margem: | stock tedrico maior | 6107
gue numero de

encomendas:
Total SKU em
rutura guando

50 unidades de margem: | stock tedrico maior | 2705
gue numero de
encomendas:
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4B

Continente de Telheiras | Total SKU em rutura: | 17826
Total SKU em rutura
quando stock tedrico
maior que numero
de encomendas:

Total SKU em rutura
quando stock tedrico
maior que numero
de encomendas:

Total SKU em rutura
guando stock tedrico
maior que numero
de encomendas:

Sem margem 14762

10 unidades de margem: 10279

50 unidades de margem: 2985

4C

Super Store Total SKU em rutura: | 4292
Total SKU em rutura
guando stock tedrico
maior que numero
de encomendas:

Total SKU em rutura
guando stock tedrico
maior que numero
de encomendas:

Total SKU em rutura
guando stock tedrico
maior que numero
de encomendas:

Sem margem 2832

10 unidades de margem: 2227

50 unidades de margem: 986

Como é normal, visto que funciona apenas para o online, a Super Store tem um ndmero
muito menor de ruturas mas uma vez que a Super Store sé tem uma percentagem muito pequena
dos artigos vendidos no Continente, e por isso funciona com o apoio do Continente de Telheiras,
o conjunto destas duas lojas acaba também por provar que o conjunto destas duas lojas tem uma
guantidade muito grande de ruturas e que a Super Store, pelo menos para ja, ndo consegue de

todo satisfazer as necessidades do Continente Online.
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Como podemos ver na tabela 4, os valores de ruturas do COL iriam baixar muito se fosse

imposta uma margem minima para os artigos aparecerem no site.

Tabela 5: Prés e contras a priori da proposta de solugdo de 4.1.3

Prés Contras
Grande diminui¢ao de ruturas. Menos gama disponivel no canal online.
Maior satisfacdo dos clientes.

4.1.4 Problema: Artigos substituidos que se encontram na loja

Quando, no site, o cliente tem a opg¢do selecionada para aceitar substituicdes na sua
encomenda, na altura de recolha dos artigos, se o picker ndo encontrar rapidamente o produto
gue procura, vai tratar de substituir o artigo. E entdo, para estes produtos em rutura, ndo é feita

uma segunda volta pelo picker nem a volta de ruturas.

Ou seja, em vez de se tentar resolver o problema em questdo, rutura de stocks, esta
apenas a remediar-se a situagao ao substituir os artigos numa altura muito incipiente do

processo.

Isto pode também originar outros problemas como por exemplo o facto de ser substituido
um artigo por outro que depois fica em rutura. O que pode causar uma dupla rutura se houver

uma encomenda que contenha o artigo substituto.
Solugdo proposta:

Antes de se fazer a substituicdo dos artigos, deveria ser feita a segunda volta e também a

volta de ruturas, de modo a garantir que o produto em questdo esta mesmo indisponivel.

Para que isto seja possivel, o picker deveria ir deixando no estado ‘on hold’ os produtos
gue ndo encontrasse nas prateleiras durante o picking. Caso o produto ndo apareca, também, na

segunda volta, deveria continuar no estado ‘on hold’.
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Por fim, na volta de ruturas, o funciondrio responsavel por esta tarefa deveria tentar
encontrar o produto, como faz normalmente, e caso este esteja realmente em rutura, tratar,

apenas neste passo do processo, de substituir o artigo.

Tabela 6: Prés e contras a priori da proposta de solucdo de 4.1.4

Pros Contras

Diminuicao da % de ruturas. Possivel necessidade de ter mais uma pessoa a
fazer a volta de ruturas.

Impede a existéncia de ruturas duplas. Incerteza sobre se é melhor fazer substituicdes
s6 no picking para que ndo se perca tempo na
volta de ruturas.

4.1.5 Problema: Falta de informac¢ao relativa ao momento no qual foi feito o
picking dos artigos

Isto ndo é uma causa direta de ruturas de stock, mas sim apenas uma falta de informacao
gue pode ser muito Util ao estudo do problema de ruturas de stock e que na minha opinido seria

facil de conseguir.

A medida que o picking vai sendo feito, os artigos encomendados podem passar por 5
estados diferentes, como explicado anteriormente nesta dissertagao. No fim do picking apenas
o ultimo estado em que o artigo se encontra vai ficar registado. Deste modo fica a saber-se por
exemplo se um determinado artigo foi pickado, ou se foi substituido, mas ndo é possivel

perceber-se por exemplo em que fase do picking foi recolhido ou substituido.

Por exemplo, relativamente a um artigo que no fim do picking esteja no estado ‘Picked’,
é impossivel saber-se com os dados que sdo registados atualmente se o artigo foi recolhido na

primeira volta de picking ou na volta de ruturas.
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Solugdo proposta:

Para conseguir guardar-se a informacao que considero estar em falta, seria necessario

registar todo o ciclo de vida relativo aos varios estados em que cada artigo passa.

Da forma como o registo é feito atualmente, quando um artigo muda de estado, o estado
é substituido pelo seguinte. A melhor maneira seria acrescentar o nimero do novo estado,
sempre que houvesse mudancga, e assim registar uma sequéncia 5 nimeros em vez de um

numero so.

Isto ira permitir perceber-se qual a percentagem de artigos que é recolhida na volta de
ruturas o que seria muito util para perceber-se por exemplo qual seria o beneficio de fazer as

substituices sé depois desta volta.

Tabela 7: Prés e contras a priori da proposta de solucdo de 4.1.6

Prés Contras
Melhor percecdo da altura em que as ruturas | Necessidade de alterar o modo de registo dos
acontecem. estados dos artigos.

Permite analisar dados de modo a melhorar o
processo de picking.

4.1.6 Problema: Produtos que nao sao repostos a tempo do Picking
(entreposto apenas)

No processo com picking no entreposto, a volta de ruturas é feita apenas no Continente
de Telheiras, e por vezes acontece que hda artigos que foram encomendados, estdo ja no

entreposto e ainda ndo foram repostos no seu local devido.

Nestes casos vai ser aberta rutura, estando o artigo ja dentro da loja.
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Solugdo proposta:

Ao contrario do que acontece nas lojas fisicas, no entreposto, como funciona apenas para
o COL e as encomendas sdo feitas para serem entregues no minimo no dia seguinte, sabe-se
sempre o que vai ser vendido nos proximos dias. E sabe-se também quais os produtos que vao

ser fornecidos.

Todos os produtos que estejam em rutura ou cujas encomendas tenham sido
excecionalmente elevadas nos ultimos dias, deveriam ser repostos nas prateleiras, mal fossem

fornecidos, para evitar futuras ruturas.

Para que isto seja possivel, teria que ser feito o cruzamento dos dados dos relatdrios de
levantamento de ruturas, da informacdo sobre fornecimentos e sobre encomendas ja

submetidas para calcular quais os produtos a repor primeiro.

A reposicao deveria ser feita pelo menos 3 vezes ao dia, antes das alturas de preparacao

das encomendas.

A informacdo de quais os artigos com alta prioridade de reposicdo deveria chegar aos
repositores através de um ecra situado junto ao local onde se armazenam os produtos que vao

chegando ao Entreposto.

Tabela 8: Prés e contras a priori da proposta de solucdo de 4.1.6

Pros Contras

Diminuicao de ruturas. Necessaria a criagdo de um sistema de
cruzamento de dados para calcular os
produtos prioritarios.

Reposicdo mais organizada. Investimento para criar app ou para compra
de ecras.
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4.2 Picking

4.2.1 Problema: Atribuida, por dia, uma zona a cada picker (Picking em loja)

Todos os dias é atribuida a cada picker uma zona para recolha de artigos e durante esse
dia ele trabalha apenas nessa zona. O problema é que a atribuicdo de zonas é feita de forma
aleatdria e entdo os pickers vao acabar por estar sempre a trabalhar em zonas diferentes, o que

ndo permite a especializacdo dos mesmos.

Deste modo, os pickers vdo estar sistematicamente a recolher artigos diferentes, de zonas
diversas, e nunca vao conseguir ganhar conhecimento profundo sobre a localizacdo de cada
produto ou a capacidade de, por exemplo, conseguirem identificar um artigo cuja embalagem

mudou mas cuja imagem ainda nao foi atualizada no site.

Este problema existe apenas no picking em loja, uma vez que no entreposto os artigos
estdo organizados tendo a posicao logistica afixada nas prateleiras e a app usada no tablet dos

pickers disponibiliza esta informagao.

Solugdo proposta:

Os pickers deveriam trabalhar todos os dias na mesma zona ou ser especializados apenas
em duas zonas. Isto iria aumentar muito o seu conhecimento sobre a zona e os seus produtos, o
que iria agilizar o processo. Também na segunda volta, que passa também pelo armazém, como
os pickers estariam sempre a procura da mesma categoria de artigos, ficaria mais facil e rapido

verificar a existéncia dos artigos na loja fora do local devido.
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Tabela 9: Prés e contras a priori da proposta de solucdo de 4.2.1

Pros Contras

Picking mais agil Pequena mudanga no processo de picking.

Diminuigao das ruturas

Segunda volta de picking, que passa também
pelo armazém, facilitada porque os pickers
vao sempre procurar o mesmo tipo de artigos.

4.2.2 Problema: Tablets nao funcionam na zona de congelados (Entreposto)

No entreposto, os tablets usados para apoio de picking, ndo funcionam na zona de

congelados.

O local de armazenamento de congelados, é uma zona de picking que funciona como
qgualquer outra. Os pickers recolhem os artigos da zona, encomenda a encomenda. O problema
€ que como os tablets ndo funcionam nesta area, os pickers tém que decorar quais os artigos a
recolher e muitas vezes tém que entrar e sair da zona para satisfazer a mesma encomenda, o que

atrasa muito o processo.

Solugdo proposta:

Como o picking por zona obriga os funciondrios a entrarem em cada local de picking, pelo

menos uma vez, para cada encomenda, nao é o ideal para este cenario.
Nesta zona especifica deveria ser usado o picking agregado.

O picking agregado consiste em ir buscar os artigos, em massa, e em separa-los
posteriormente. Ou seja, para cada slot de entrega verifica-se quantas unidades iguais ha, de
cada artigo, para a totalidade das encomendas, e os pickers vao recolher todas as unidades, de

cada artigo, entrando na zona de congelados o menos vezes possivel.
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A medida que os artigos vdo sendo recolhidos, outro funciondrio vai tratando de os

separar por encomenda, de modo a garantir a agilidade do processo.

Tabela 10: Prds e contras a priori da proposta de solucdo de 4.2.2

Pros Contras

Resolve o problema dos tablets. Sistema teria que ser adaptado para picking
agregado no tablet.

Torna o picking mais agil.

Picking agregado a ser ja trabalhado para lojas
portanto ndo seria preciso criar todo o
sistema mas apenas adapta-lo para o
entreposto.

4.2.3 Problema: Quebras por validade de produtos (Entreposto)

Nas lojas ndo se verifica qualquer problema relativamente as validades dos produtos uma

vez que os pickers podem simplesmente recolher os artigos que tém maior data de validade.

Em contrapartida, no entreposto, este problema é uma realidade, uma vez que todos os
artigos sao para venda online. Este problema agrava-se ainda pelo facto de haver limites minimos

a respeitar, relativamente as validades, diferentes de artigo para artigo, para a venda online.

Neste caso, ndo se pode entdo simplesmente escolher os artigos com date de validade

maior, porque isto iria aumentar a probabilidade de quebra.

Sendo assim, ao contrdrio do que acontece mas lojas, no entreposto, os pickers tém que
escolher os produtos que tém menor data de validade e verificar se estdao dentro do limite. Isto
faz com que os funcionarios responsaveis pelo picking tenham que saber de quais sdo os limites
para cada tipo de artigo e que tenham que fazer contas de cabeca para perceberem se um
determinado artigo esta, ou ndo, dentro do limite para entrega online, o que atrasa muito o

momento de picking.
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Solugdo proposta:

Na app do tablet que os funcionarios usam durante o picking, deveria acrescentar-se local

onde se introduzisse a data do fim da validade do artigo e se obtivesse um aviso caso o produto

nao estivesse dentro dos limites para venda online.

Sempre que este aviso aparecesse, os artigos deveriam ser colocados numa zona

especifica para serem transportados para o Continente de Telheiras, loja de apoio do Entreposto,

onde poderiam ainda ser vendidos.

Para este transporte seriam usadas as viagens de volta dos transportes que fazem liga¢ao

entre o Continente de Telheiras e o Entreposto, uma vez que como sé levam carga de Telheiras

para o Entreposto, fazem as viagens de volta vazios.

O Entreposto teria que responsabilizar-se pela quebra destes artigos mas de qualquer

modo esta proposta sé traria vantagens uma vez que a quebra iria ser dada de qualquer maneira

e deste modo o Continente poderia lucrar com a venda destes produtos.

Tabela 11: Prés e contras a priori da proposta de solugdo de 4.2.3

Pros

Contras

Picking mais agil.

Necessario acrescentar informacdo sobre os
artigos.

Menos quebras.

Acrescentar funcionalidades a app.

Utiliza as viagens de volta para Telheiras, o
gue faz com que ndo haja custos de transporte
adicionais.

4.2.4 Problema: Perda de tempo a procura de artigos que nao estao de certeza

na loja (entreposto)

Quando ha artigos cujo stock tedrico é zero, ou seja, tém em retek, stock indisponivel, os

pickers vao procurar na mesma estes artigos, uma vez que ndo tém acesso a esta informacao.
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Solugdo proposta:

Esta solucdo resolve o problema acima descrito apenas para o entreposto, uma vez que
nas lojas, como os produtos para venda online e para venda diretamente ao cliente sao os
mesmos, nunca é possivel saber em tempo real qual o stock de cada artigo, isto porque os clientes

estdo sistematicamente a comprar.

J4 no entreposto, como todo o stock é vendido apenas via online, é possivel saber

exatamente quantas unidades de cada a artigo ha disponiveis.

Seria preciso entdo, acrescentar na APP dos tablets usados pelos pickers, a informacgao de

stock tedrico vinda de retek.

Verificar, antes do inicio do picking, o stock em retek. Caso o stock seja igual a zero, os

artigos ndo deverdo ser procurados, nem no momento de picking nem na volta de ruturas.

Quando isto acontece o picker deve logo abrir rutura e tratar de substituir o artigo, caso

haja pedido de substituicao de produtos ausentes para a encomenda em questao.

Quando é dada rutura de um artigo, devera ser enviado um alerta para garantir

encomenda ao fornecedor.

Tabela 12: Prés e contras a priori da proposta de solucdo de 4.2.4

Prés Contras

Mais agilidade no processo de picking Precisa de mudancas na APP.

Prevencdo de mais ruturas uma vez que os | Problema permanece no picking em loja.
artigos em rutura serdo logo encomendados
ao fornecedor
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4.3  Substituicoes

4.3.1 Problema: Inexisténcia de opc¢ao de substituicio para apenas alguns
artigos

No site do Continente Online, para um cliente decidir se quer ou ndo que haja
substituicGes nas suas encomendas, precisa de fazer seguinte caminho: clicar em nome de

utilizador, depois em preferéncias e por selecionar uma de duas op¢des “aceito” ou “ndo aceito”.

Como acabamos de ver, de facil acesso, ha ainda o problema de que a opgao “aceito” esta
como predefinida, o que faz com que muitas vezes os clientes nem saibam que a tém selecionada
e que estejam, portanto, menos recetivos a ideia de receber produtos substitutos

(principalmente se for a primeira vez que estao a fazer uma encomenda no site).

Para além disto, o grande ponto que aqui se poe, é o facto de ndo existir uma terceira

opcgao em que os clientes possam escolher ter substituicdes em alguns artigos e noutros nao.

Esta seria a melhor abordagem uma vez que numa encomenda pode haver inumeros tipos
de artigos diferentes e enquanto que, por exemplo, a substituicdo de um garrafao de agua por
outro de uma marca diferente faria todo o sentido para a maioria dos clientes, ja a substituicao
de um brinquedo que o filho pediu para o Natal, ndo faria qualquer sentido uma vez que este

tipo de artigo é demasiado especifico.

Solugdo proposta:
A opcdo de desejo de substituicdo no site, deveria aparecer no checkout, na pagina

“Detalhe e Entrega”, fase antes do pagamento.

Ao escolher a opcdo “aceito”, ficariam doso os produtos com um visto para substituicdo

e os clientes poderiam retirar este visto nos produtos para os quais ndo desejassem este servico.

Tabela 13: Prés e contras a priori da proposta de solu¢do de 4.3.1
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Pros Contras
Cliente tem mais poder de decisdo | Possivel aumento de ruturas liquidas por
relativamente as substitui¢des. haver menos clientes a querer substitui¢cdes.

Evita em grande escala a logistica inversa | Necessarias mudangas do site.
relativa a devolugdes.

Maior transparéncia para com os clientes,
menos surpresas na altura da entrega, cliente
mais satisfeito.

4.3.2 Problema: Ma escolha de artigos substitutos

Durante o picking, como dito anteriormente em Funcionamento atual do COL, nas
encomendas em que o cliente aceita substitui¢des, os pickers quando se deparam com artigos
gue se encontram indisponiveis, tratam de fazer a sua substituicdo, de acordo com algumas
regras como por exemplo preco semelhante ou artigo da mesma marca mas fundamentalmente

de acordo com o seu bom senso.

Isto muitas vezes faz com que nao haja substitui¢cdes de qualidade, que depois ndo serdo
aceites pelos clientes, o que vai causar insatisfacdo dos clientes e necessidade de logistica

inversa.

Solugdo proposta:

No momento da entrega, o funcionario do transporte, regista quais os artigos substituidos
gue foram, ou ndo, aceites e envia, por ticket, através de uma aplicacdo de telemodvel, esta

informacao para o apoio ao cliente.

Deveria também, ficar registado quais os artigos que os clientes aceitaram para que fosse

possivel criar uma lista personalizada de substituicdes.

Através desta informacao seria possivel criar uma base de dados com a informacao de

artigos substitutos aceites e ndo aceitas por cada cliente, por exemplo relativamente a nome de
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utilizador ou morada, de modo a criar uma lista de sugestdes de substituicdes, a ser vista no

tablet do picker, diferente para cada cliente. Para primeiras compras ou para categorias de

artigos que estivessem a ser comprados, por um determinado cliente, a primeira vez,

continuariam a ser usadas as regras de substituicdo que se encontram em vigor de momento.

Como os clientes, por norma, fazem encomendas muito semelhantes as que ja fizeram

antes, isto iria melhorar muito a qualidade das substitui¢des feitas.

Por exemplo para alguns clientes a substituicdo de uma coca cola por uma pepsi seria algo

impensavel enquanto que para outros seria naturalissima.

Tabela 14: Prés e contras a priori da proposta de solu¢do de 4.3.2

Pros

Contras

Diminuicdo do prejuizo de ruturas.

Esforco inicial para criar uma base de dados e
um sistema que dé sugestdes de substituicao
de acordo com o nome de utilizador que fez a
encomenda ou de acordo com a morada.

Mais facilidade a substituir produtos.

Retorno visivel apenas a médio longo prazo.

Maior aceitacdo de produtos substitutos.

App para registo ja criada e grande parte dos
dados ja existem.
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5 Conclusao

51 Reflexao do trabalho realizado

Depois do estudo profundo, realizado no ambito deste projeto, sobre os processos existentes
no Continente Online, desde que uma encomenda é submetida no site até ao momento em que
o cliente final a recebe, chegamos a conclusdo que o principal problema deste servico é o de
Ruturas de Stock. Para além deste, ha também dois pontos nos quais se verificou vdrias
oportunidades de melhoria. As substituicdes, que estdo diretamente relacionadas com o
problema de ruturas, uma vez que s6 é necessario recorrer a substituicdo de um artigo quando
nao hd stock disponivel, e também o picking, que é um processo fortemente ligado e com grandes

impactos tanto nas substituicdes como nas ruturas de stock.

5.2 Desenvolvimentos futuros

A grande maioria das a¢cGes de melhoria propostas, precisam de desenvolvimentos e de algum
esforgo inicial, o que nos permite também perceber, que os problemas encontrados sao de
complexa resolucdo e ndao podem ser resolvidos, de forma simples, usando apenas as

ferramentas que a SONAE MC dispde neste momento.

Os proximos passos, passam por fazer uma analise, para cada proposta de solucdo, para que
se perceba quais terdo uma melhora relacdo entre o impacto potencial causado e o esforco de
desenvolvimento. Depois disto, de acordo com esta andlise e com as possibilidades da empresa,

as propostas de solucdo deverdo ser priorizadas e colocadas num pipeline para desenvolvimento.
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