Quando o marketing
encontra a logistica

processo de fulfillment ¢é
definido na literatura espe-
cializada como o conjunto

de atividades cujo inicio
coincide com o momento da
emissdo do pedido. O fulfillment re-
presenta um processo que une ativida-
des tipicas da logfstica com as ativida-
des de marketing, tais como o suporte
pos-venda, cuja finalidade é aumentar a
probabilidade de que a experiéncia da
compra seja repetida. Um correto ge-
renciamento do fulfillment considera a
melhoria das relagdes com o mercado e
um controle eficiente da demanda.

As tecnologias da informagdo e
comunicagio estio se tornando funda-
mentais a medida que permitem as em-
presas melhorar o nivel de integragio
da cadeia de abastecimento. Através
dos instrumentos de gerenciamento
informativo, as empresas conseguem
conhecer detalhadamente as mudan-
¢as do mercado, evitando fenébmenos
de instabilidade tipicos de sistemas
nio integrados (por exemplo, o efeito
Forrester ou efeito chicote da rela¢do
oferta e demanda).

Fala-se entdo de fulfillment quando
a TT se torna o suporte sobre o qual se

gerencia-se todo o processo de aten-
dimento do pedido. Segundo estudos
recentes, o fulfillment representa a
tltima fase do desenvolvimento da ca-
deia de abastecimento do “e-business”,
ou seja, a integragdo total da cadeia de
abastecimento que objetiva o desen-
volvimento de plataformas informa-
tizadas para a melhoria do gerencia-
mento da distribui¢do de produtos e
das relagdes com os clientes.

A logitica deve entender o
termo “agilidade” como a
capacidade de responder
rapidamente as alteracoes e
as condicoes do mercado

Assim, no momento em que o clien-
te envia o pedido, devem se integrar
fluxos de produtos e de informagoes
de maneira a garantir a confiabilidade
e a agilidade da cadeia de abastecimen-
to para o gerenciamento adequado da
demanda e oferta.

A confiabilidade pode ser definida
como a capacidade de enviar o produ-
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Saiba como o fulfillment interliga a
intralogistica e a distribuicao a gestao
de relacionamento com o cliente

to certo, na quantidade, tempo e lugar
certo, pelo menor custo. Com o termo
“agilidade” pode-se entender a capaci-
dade de responder rapidamente as al-
teragdes das condi¢des de mercado.

As cinco fases do fulfiliment

E possivel segmentar o processo de
fulfillment em cinco fases que podem
ser colocadas em momentos temporais
continuos e sucessivos: recebimento
do pedido, prepara¢io do pedido, ge-
renciamento do transporte, suporte ao
cliente e logistica reversa.

Fase 1: recebimento do pedido

A partir do momento em que o clien-
te efetiva o pedido, devem ser prepara-
das as atividades voltadas a satisfagio
da demanda no menor prazo possivel
e com o menor custo. A tecnologia da
informagdo ¢é util para fazer com que o
pedido seja processado em tempo real,
eliminando impressoes e transferéncias
de documentos em papel.

O recebimento do pedido desen-
cadeia as fases de produgdo ou de
preparagdo. Cada modelo produtivo
tem tempos diversos de resposta ao

,

pedido; o tempo é minimo quando a



mercadoria estd pronta em estoque
(fabricacdo para estoque), torna-se
maximo quando o pedido é seguido
pelo projeto do produto (fabricagio
sob encomenda). Os vérios modelos
produtivos poderiam abranger tam-
bém elementos externos a empresa,
especialmente fornecedores.

Nessa situagdo, a integragdo da
cadeia dd-se no momento em que
todos os elementos abrangidos con-
seguem ter acesso em tempo real ao
pedido do cliente. Quando isso nio
acontece, criam-se tempos de espe-
ra diretamente ligados a transferén-
cia das informagoes, influenciando o
nivel de servigo total.

Fase 2: preparagdo do pedido
Entende-se com essa expressdo
o conjunto de atividades necessé-
rias a preparagio dos produtos para
o envio: separagdo, embalagem, ro-
tulagem e movimentag¢do dos pro-
dutos para tornd-los mais aptos as

sucessivas fases do transporte. O
objetivo é preparar o pedido no me-
nor prazo e com a menor margem
de erro possivel.

As atividades de armazenagem
devem ser gerenciadas de maneira
a minimizar os tempos de prepara-
¢do do pedido, avaliando adequada-

Empresas envolvidas nos
processos que compdem 0
fulfillment devem otimizar
a distribuicao de produtos e
organizar os fluxos

mente os percursos de separagio,
as dreas de estocagem, integran-
do eventualmente as atividades de
embalagem e etiquetagem da mer-
cadoria. Os erros podem ser uma
falha no estoque ou na previsio de
quantidades de material diferentes

daquelas solicitadas pelos setores
responsaveis pelo processo.

Fase 3: gerenciamento do transporte

No momento em que o pedido
estd pronto para o envio, passa-se a
fase de transporte. Essa fase inicia-
se com o carregamento da mercado-
ria no veiculo e termina no momen-
to da entrega do produto ao cliente.
Um gerenciamento ideal prevé a
capacidade de fazer a mercadoria
chegar ao seu destino no prazo es-
tabelecido, nas condi¢des estabele-
cidas (evitando avarias), pelo menor
custo do mercado.

Posto que a tendéncia entre as
empresas ¢ a de terceirizar as ati-
vidades de transporte, tradicional-
mente tanto o embarcador quanto
o destinatario eram impedidos de
controlar as condigdes da carga no
momento em que esta deixava a em-
presa. Com as novas tecnologias, ao
contrdrio, existe a possibilidade de
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se conhecer, em tempo real, o estado

da remessa. I[sso permite melhorar:

* A alocagdo dos recursos para o
descarregamento da mercadoria
(reduzindo os prazos de descarre-
gamento);

* As atividades de armazenagem
das mercadorias para o cliente
(melhorando a alocagdo e os tem-
pos de alocagdo da mercadoria no
depésito);

* O planejamento das atividades
produtivas.

Fase 4: suporte ao cliente

Quando o cliente recebe o produ-
to, termina a fase ligada ao geren-
ciamento do transporte e inicia-se a
fase ligada aos servigos de assisténcia
p6s-venda. A empresa deve acompa-
nhar e assistir o cliente logo depois
da compra.

O objetivo do servigo de suporte
ao cliente é evitar as dificuldades para
construir relagdes no longo prazo,
procurando utilizar o maior ntimero
de canais para alcangar o cliente e in-

teragir, gerando valor para todas as
partes envolvidas.

Fase 5: logistica reversa
E preciso também nio ignorar a

logistica reversa, que pode ser defi-
nida como um fluxo de produto e de
informagdes que se opde a logistica
tradicional (direta) e que tem vérios
objetivos:

* Gerenciar a recuperagio de produ-
tos com defeito ou nio adequados,
conseguindo recuperar, substituir
ou consertar produtos que ndo aten-
dam aquilo para o qual foram proje-
tados;

e Diminuir o impacto ambiental, im-
pedindo que o produto que termi-
nou sua vida ttil seja eliminado de
maneira incorreta, com o risco de
polui¢do ambiental;

* Reinserir na cadeia logistica dire-
ta os componentes j4 utilizados,
mas cujas prestagdes sdo com-
pardveis aquelas dos novos, re-
duzindo assim a necessidade de

NnovoSs recursos.

0 PROCESSO DE FULFILLMENT

Preparacao do produto: Assisténcia ao cliente nas fases de pds-venda:

* Movimentagdo do produto; * Assisténcia técnica;

* Pick and pack (separagdo e embalagem); * Retirada dos produtos com defeito;

* Etiquetagem. * Retirada dos produtos no final de sua vida dtil.

Gerenciamento
do transporte

Recebimento
do pedido

Preparacao
do pedido

Transmissao do pedido: Carregamento sobre o veiculo:
e Armazém e Transporte;

* Produgdo * Transferéncias intermodais;
 Engenharia * Entrega.
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Suporte ao cliente Avaliacao

e logistica reversa da relagao

Registro das reclamacoes:
» Medida do grau de satisfagado,
* Iniciativas de fidelidade.



FULFILLMENT: FLUXO DA INFORMAGAO E DO PRODUTO

Suporte ao cliente e avaliagao da relagao

Movimentagao

—
(—

Fluxo
Reverso
reverso

FABRICACAO

ARMAZEM

Distribui¢ao

Fluxo
reverso

CLIENTE

Pedido e solicitacao de assisténcia

Aprimorar a relacao

Ap0s as cinco fases é fundamental
reunir os dados procedentes dos clien-
tes, sucessivamente as experiéncias de
uso, a fim de aumentar o nivel de co-
nhecimento deles (market intelligen-
ce) e criar uma relagio de fidelidade.

A avaliag¢do da relag¢do estd na base
de um processo de CRM (“Customer
Relationship Management”, geren-
ciamento do relacionamento com
o cliente), visto que este é definido
como o desenvolvimento estratégico
do market intelligence para construir
e manter um conjunto de relagdes que
maximizam os lucros. E preciso, po-
rém, especificar que para construir e
manter uma relagdo com os proprios
clientes, as empresas devem ter pro-
fundo conhecimento em termos de:
comportamento de compra, percepgio
da empresa pelo cliente e valor que
pode gerar para o cliente.

A avalia¢do da relagdo é um mo-
nitoramento constante do mercado,
com o objetivo de analisar e melhorar
os processos e subprocessos das em-
presas envolvidas. O foco do gerencia-
mento deve ser o de assegurar que o
processo de fulfillment atinja o desem-

penho correto de buscar maneiras de
melhorar a produtividade.

O modelo proposto pretende des-
tacar o fato de que o correto gerencia-
mento do processo de fulfillment inte-
gra atividades ligadas ao contato com
os clientes, em termos de servigos e
coleta de informagdes, com ativida-
des logisticas, como o transporte e
a movimentagio dos produtos, tanto
dentro quanto fora da empresa. No
modelo coexistem entdo fluxos de
produtos e fluxos de informagdes.

As empresas envolvidas nos pro-
cessos que compdem o fulfillment de-
verdo otimizar a distribui¢io de seus
produtos e, a0 mesmo tempo, deverdo
ocupar-se de organizar fluxos apro-
priados para a recuper produtos com
defeitos ou no final de sua vida util.
Para isso é fundamental que as infor-
macoes fluam ao longo de toda a ca-
deia. Quanto mais integrada a cadeia,
melhor as informagdes irdo se propa-
gar ao longo dela. O gerenciamento
correto do fulfillment permite melho-
rar a confiabilidade e a agilidade, man-
tendo a satisfacio do cliente. {2
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