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Aplicável
Abrangente
Exemplos Práticos

Ideias Fundamentais
	Considere a integração da cadeia de suprimentos e expedição ao escolher uma plataforma de vendas.
	Evite erros de remessa e mantenha os funcionários seguros adotando as melhores práticas.
	Considere todos os fatores de custo ao projetar seus procedimentos de atendimento de pedidos.
	A abertura de mais de um armazém pode ser uma estratégia competitiva.
	Aumente a eficiência e reduza custos, escolhendo o armazém certo.
	Satisfaça a demanda do cliente mantendo-se eficiente e competitivo ao enviar e exportar mercadorias.
	Reduza o retorno dos produtos para evitar sobrecarregar financeiramente sua empresa.
	Compreenda seus clientes e otimize sua experiência de compras on-line.


Recomendação
O comércio eletrônico está caminhando para um modelo mais direto à medida que o mercado global se conecta cada vez mais através da tecnologia, e os clientes exigem mais dos fornecedores. Tecnologias como a blockchain vão continuar a disrupção no mercado global, mudando a forma como compradores, vendedores e intermediários se relacionam. Seja navegando na logística de escolher o armazém certo ou selecionar a melhor plataforma de vendas, você verá que o executivo de e-commerce Ramon Abalo Costa desmistifica o processo para você neste guia detalhado.

Resumo
Considere a integração da cadeia de suprimentos e expedição ao escolher uma plataforma de vendas.
As empresas que realizam negócios através do comércio eletrônico geralmente centralizam-se em torno de um portal de vendas ou website. Você pode usar uma dessas plataformas populares de comércio eletrônico:
	Magento – Esta plataforma se integra com a maioria dos transportadores internacionais e nacionais e fornece uma grande lista de integrações da cadeia de suprimentos.
	Shopify – Oferece opções de integração com as principais companhias marítimas sediadas nos EUA, além de algumas opções limitadas de remessa internacional.
	WooCommerce (WordPress) – Cerca de 30% dos sites utilizam a plataforma do WordPress. O WooCommerce oferece opções de plug-in para transportadoras marítimas em todo o mundo juntamente com opções básicas de integração da cadeia de suprimentos.
	BigCommerce – Esta plataforma tem transportadoras marítimas padrão com sede nos EUA e você pode adicionar transportadoras globais através de sua loja de aplicativos. 
	eBay – Você pode integrar uma loja eBay com software de gerenciamento da cadeia de suprimentos e com sistemas como CRM e ERP.
	Amazon – O sistema de gerenciamento “Supply Chain Connect” da Amazon proporciona integração entre sua loja Amazon, sua cadeia de suprimentos e outras plataformas de comércio eletrônico.

Considere o impacto dos métodos de pagamento preferidos da região em que você operar. Fatores como custos extras e demora na entrega aumentam a taxa de abandono de carrinhos. Ofereça aos clientes várias opções de remessa, incluindo várias maneiras de coletar pedidos nos pontos de coleta. Seja transparente quanto aos prazos, métodos e tarifas de remessa, bem como taxas e impostos potenciais que os clientes podem enfrentar em diferentes regiões.
“Hoje em dia, um adolescente no Marrocos pode adquirir mercadorias de uma empresa na China, e vender os produtos a empresas nos EUA e Europa em poucas horas por menos de US$ 100.”

Evite erros de remessa e mantenha os funcionários seguros adotando as melhores práticas.
As melhores práticas incluem espaços separados de recepção e expedição de mercadorias.  Quando você estiver gerenciando o inventário, inspecione as remessas recebidas para evitar erros. Verifique a qualidade e o número de mercadorias em sua área de recebimento. Forneça treinamento adequado de segurança, recursos, roupas de proteção e equipamentos de segurança para seu pessoal. Mantenha seus armazéns limpos. Coloque procedimentos operacionais padrão em locais visíveis por toda parte, e armazéns de estoque com kits de primeiros socorros. Evite o levantamento manual, fornecendo paleteiras e carrinhos plataforma para evitar acidentes.
“Receber mercadorias é um processo importante em qualquer armazém. Isto é essencialmente a transferência de propriedade e responsabilidade, entre a empresa de logística (ou fornecedor) e a parte receptora (ou comprador).”

Considere todos os fatores de custo ao projetar seus procedimentos de atendimento de pedidos.
Geralmente, as organizações seguem estas etapas no processo de atendimento: Confirmar o pedido, localizar o produto, enviá-lo à embalagem, embalar o pedido, enviar o produto, entregar o produto e gerenciar as devoluções. Escolha entre três tipos de atendimento do pedido: interno, de terceiros (usando uma plataforma como a Amazon) ou dropshipping. O último tipo, o dropshipping, difere do uso de uma plataforma de terceiros na medida em que o atacadista absorve todos os riscos do armazenamento e da posse do estoque. Infelizmente, o dropshipping frequentemente inclui o fornecimento de dados do cliente ao atacadista, que teoricamente poderia tomar seus clientes oferecendo preços competitivos.
Considere os custos ao decidir se os pedidos devem ser atendidos internamente ou terceirizados através de plataformas ou dropshipping. Imóveis, preços de armazém, tecnologia e mão-de-obra afetam todos os custos. Para pequenas empresas, o atendimento interno é frequentemente o mais barato e oferece o benefício adicional de permitir que você retenha poder sobre a imagem de sua marca.
“A internet nos deu acesso a um mercado global. Você pode estar em qualquer lugar do mundo e vender praticamente tudo para outra pessoa do outro lado do globo.” 

Você pode contratar um provedor logístico terceirizado (3PL) – uma empresa que gerencia o atendimento de pedidos para os comerciantes – se:
	O atendimento de pedidos requer mais de uma hora por dia do dia de trabalho de alguém.
	Você não tem espaço para atender aos pedidos.
	Você pode prever picos sazonais nas vendas, o que pode contribuir para a diminuição do controle de qualidade à medida que você contrata pessoal temporário.

A abertura de mais de um armazém pode ser uma estratégia competitiva.
Você pode decidir investir em mais de um armazém ao redor do mundo se tiver um alto volume de pedidos, se enviar itens grandes ou pesados globalmente, e se quiser manter uma vantagem competitiva e fornecer entregas rápidas. Muitos dos consumidores de hoje esperam receber suas mercadorias em um ou dois dias. Ofereça preços mais competitivos se você tiver centros de atendimento na região geográfica mais próxima de seus clientes. Ter mais de um local de atendimento permite que você divida seu estoque regionalmente.
“Se a abertura de um segundo centro de atendimento aumentará as vendas, mas reduzirá os lucros, talvez seja necessário elaborar uma estratégia melhor.”

Aumente a eficiência e reduza custos, escolhendo o armazém certo.
As empresas frequentemente alugam armazéns públicos, especialmente durante épocas de alta demanda, como o Natal, quando precisam de espaço extra para armazenagem por um curto período de tempo.  Aqueles que vendem produtos perecíveis, tais como alimentos, precisam de armazéns climatizados. Aumente a eficiência e melhore a segurança automatizando algumas etapas de seu processo de atendimento de pedidos com veículos automatizados e sistemas de gerenciamento de estoque.  À medida que as tecnologias relevantes se tornarem mais acessíveis, tudo será automatizado.
“O padrão industrial aceito em 2019 é de 24 a 48 horas para que um armazém de comércio eletrônico cumpra um pedido.”

Considere seus processos de embalagem. Escolha a embalagem com o objetivo de reduzir os custos de transporte de peso dimensional. Personalize uma experiência de cliente específica da marca. Selecione um sistema de gerenciamento de armazém local ou baseado em nuvem – alguns são básicos, enquanto outros são complexos e se conectam a vários armazéns – para garantir a operação rápida e precisa dos armazéns.
Satisfaça a demanda do cliente mantendo-se eficiente e competitivo ao enviar e exportar mercadorias.
As opções de remessa doméstica podem incluir entrega no mesmo dia, entrega de um dia ou no dia útil seguinte, entrega de dois a três dias ou remessa padrão. A remessa internacional é mais complexa. É preciso navegar pelas fronteiras e pela alfândega. Suas opções incluem o envio internacional expresso/prioritário. O envio por correio internacional pode levar de 10 a 20 dias. Se você envia através das fronteiras nacionais, pesquise as taxas e impostos relevantes e os vários métodos de desembaraço aduaneiro internacional.
“Decidir qual é o mensageiro certo para seu negócio é uma escolha que você não deve tomar de levianamente. No comércio eletrônico, esta pode ser a única interação física que você tem com seus clientes, por isso é imperativo que você não tome esta decisão considerando apenas o preço.”


O maior desafio das empresas de logística é o last-mile ou a “última milha da entrega”, uma vez que isso requer um mensageiro para entregar as encomendas individualmente. Grandes empresas de entrega, como FedEX, UPS e TNT, oferecem esse serviço, assim como empresas regionais especializadas. Você pode cobrir o last-mile com pontos de entrega comunitários ou serviços de entrega em casa. O Crowdsourcing, usando motoristas não profissionais para entregar mercadorias em algumas áreas, é uma opção. Considere opções de entrega ambientalmente corretas, tais como os motoboys. Ferramentas como uma API, integração de aplicativos e atualizações de mensagens em tempo real podem ajudar a evitar entregas perdidas. A entrega Omnichannel, na qual os remetentes se integram ao sistema de estoque do varejista local, ajuda a reduzir os custos de envio.
Reduza o retorno dos produtos para evitar sobrecarregar financeiramente sua empresa.
Os clientes devolvem itens por uma variedade de razões: você enviou um produto ou tamanho incorreto; eles encomendaram a coisa errada; receberam um produto danificado ou defeituoso; ou sentiram insatisfação com o item. Ou podem estar cometendo uma fraude comprando um item para usar apenas uma vez e devolvê-lo. Outras formas de fraude incluem pedidos de produtos de luxo que os clientes trocam por produtos falsificados. Os correios podem devolver remessas não entregues devido a entregas perdidas, informações incorretas de endereço, entre outros.
“As devoluções vêm com uma grande carga financeira para as lojas de comércio eletrônico, por isso é crucial garantir que sua empresa seja criada para lidar corretamente com esta parte do negócio.”

Reduza a carga financeira dos retornos, evitando mercados que adotam políticas de venda pouco amigáveis, tais como devoluções após 30 dias. Compartilhe com seus clientes descrições detalhadas de produtos, diretrizes claras de remessa e sua política de devolução. Inspecione as devoluções e utilize apenas fornecedores confiáveis. Pare de vender produtos que tenham altas taxas de retorno. Responda às análises dos clientes. Aproveite os sistemas de relatórios que exigem que os clientes compartilhem suas razões para devolução de mercadorias e aproveite essas informações para evitar devoluções no futuro. 
Familiarize-se com as diversas regulamentações de devolução em diferentes países. Encontre um parceiro logístico eficaz para lidar com devoluções – idealmente, um que possa se integrar em seus sistemas e oferecer serviços como consolidação de remessas e dados de rastreamento e relatórios.
Compreenda seus clientes e otimize sua experiência de compras on-line.
Para gerar receita e lucro, as lojas de e-commerce devem reter clientes recorrentes. Designe trabalhadores para responder as mensagens de seus compradores e envolvê-los on-line. Deixe que os clientes escrevam revisões, façam pesquisas ou classifiquem seus produtos. Considere terceirizar a função de contato com o cliente para uma central de atendimento 24 horas e oferecer aos clientes serviços convenientes, tais como entrega em domicílio e compra expressa. Para reter seu pessoal, crie uma cultura positiva da empresa que promova o orgulho e a felicidade dos funcionários. Tecnologias como a Blockchain irão moldar o futuro da e-logística. A Blockchain fornece tecnologias padronizadas que reforçam a confiança entre vendedores, compradores e intermediários, garantindo a segurança, transparência e rastreamento das transações.
“Contratos inteligentes terão um impacto fundamental sobre os bancos e as cartas de crédito.”

A Blockchain está introduzindo contratos digitais integrados, ou “Contratos Inteligentes”, que aumentam a eficiência das transações. Isto funciona ligando contratos a sistemas completos da cadeia de fornecimento através da digitalização de documentos – tais como cartas de crédito – enquanto se protege contra fraudes e roubo de propriedade intelectual.

Sobre o autor
Ramon Abalo Costa é gerente geral na Ásia-Pacífico da APG eCommerce Solutions. Ele escreve um blog sobre logística de comércio eletrônico.
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