EXPERIENCIAS DE LOJAS MODERNAS

Fulfillment
otimizado na I0]a

Obtenha destague no desempenho de
fulfillment de pedidos na loja, utilizando

a tecnologia e o potencial humano para
oferecer retirada e envio de pedidos rapidos
e confiaveis, que atendem as expectativas
dos consumidores modernos.
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EXPERIENCIAS DE LOJAS MODERNAS
Fulfillment otimizado na loja

O que compoe a
loja moderna

Hoje, o varejo fisico evoluiu além de simplesmente vender
produtos. As lojas modernas agora oferecem servigos
personalizados e omnichannel que atendem a todas as
necessidades dos consumidores atuais, tornando suas
experiéncias convenientes e memoraveis.

A loja moderna deve ser capaz de unir vendas, atendimento
personalizado e fulfillment, além de analisar o desempenho
e empoderar os colaboradores para fornecer um servico
excepcional.




EXPERIENCIAS DE LOJAS MODERNAS
Fulfillment otimizado na loja

Cinco elementos das experiéncias modernas de loja

-

Colaboradores de loja Vendas Varejo Fulfillment otimizado Insights valiosos de
empoderados fluidas personalizado na loja desempenho

Empodere os colaboradores Atenda aos consumidores Ofereca experiéncias de Ofereca retirada e envio de Priorize a melhoria continua
da loja para orquestrar omnichannel por meio de compra personalizadas pedidos na loja confiaveis, utilizando insights robustos
experiéncias modernas estoque flexivel, pedidos, e imersivas por meio escalaveis e lucrativos, de vendas, operacdes

de loja, oferecendo finalizacdo de compra e opcdes de aconselhamento que atendem a demanda e comparativos para
habilidosamente servicos de pagamento convenientes, especializado sobre produtos dos consumidores por impulsionar mudancas

e suporte significativos que impulsionando assim as vendas e atencio individualizada, imediatismo. significativas.

encantam os consumidores e a fidelidade do cliente. que diferencia a marca do

modernos.. varejista.
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A loja moderna é omnichannel

Os consumidores modernos
apreciam a imediata disponibilidade
do fulfililment na loja.

Os consumidores modernos apreciam a imediata
possibilidade de comprar online e retirar seus pedidos
na loja (BOPIS). Essa opcéo conveniente de fulfillment
omnichannel resultou em um aumento na demanda
pelos servicos de fulfillment na loja. Ao mesmo tempo,
os varejistas estao agora utilizando suas lojas como
meio de envio de pedidos, a fim de reduzir os custos
de envio e atender ao desejo de seus clientes por uma
entrega rapida.

Para oferecer 6timas experiéncias omnichannel, tornar
as lojas fontes confiaveis de fulfillment para o comércio
digitalmente influenciado se tornou um objetivo
primordial para os varejistas modernos. Para isso, os
varejistas precisam otimizar a gestao de estoque, os
processos de fulfillment e o desempenho humano em
suas lojas. Um foco claro no desempenho de fulfillment
da loja permitira que as lojas atendam de forma
consistente as promessas de pedidos, como 0s prazos
de retirada de pedidos, enquanto suportam o aumento
no volume de pedidos e a demanda por entregas mais
rapidas.

Recomendacoes para melhorar
o desempenho de fulfillment nas
lojas modernas

As lojas modernas podem melhorar o desempenho
de fulfillment seguindo técnicas essenciais:

> Otimize as habilidades e o tempo dos
colaboradores da loja para se destacarem no
trabalho de fulfillment na loja.

> Utilize a tecnologia de identificac&o por
radiofrequéncia (RFID) como um divisor de aguas
na precisao do estoque e do fulfillment.

> Torne o estoque daloja a base para experiéncias
de fulfillment consistentemente excelentes.

> Escale a capacidade de fulfillment naloja para
atender de forma confiavel a demanda crescente.

> Posicione a retirada de pedidos pelos clientes
como um diferencial de servico.

0 %

dos consumidores entrevistados afirmam que o
BOPIS aumentou a conveniéncia em sua experiéncia
de compra — e 86% desses consumidores apontam
que a conveniéncia € mais importante para eles hoje
do que era ha cinco anos.
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Fulfillment otimizado na loja

Otimize as habilidades e o tempo dos
colaboradores da loja para se destacarem no
trabalho de fulfillment na loja.

O desempenho do fulfillment na loja gira em torno

dos colaboradores, que sdo a chave para oferecer

um servigco excepcional e produtividade operacional.
Portanto, € crucial manté-los bem-informados sobre
pedidos, tarefas e status por meio de seus dispositivos
moveis ou terminais fixos. Esse foco os empodera

com as informacdes necessarias em tempo habil para
gerenciar o estoque da loja de forma eficiente e precisa
e para realizar o fulfillment dos pedidos.

Ferramentas avancadas para lojas, como painéis visuais
e priorizacao inteligente de tarefas, podem ajudar os
colaboradores a gerenciar de forma eficiente suas
cargas de trabalho relacionadas ao fulfillment na loja.
Elas oferecem visibilidade clara das tarefas prioritarias
e mantém os colaboradores atualizados com as
atividades sensiveis ao tempo. NotificagOes proativas,
incluindo alertas de novas tarefas e pedidos em risco,
tambem podem auxiliar os colaboradores a gerenciar
as atividades de fulfillment de forma mais precisa.

Ao executar tarefas como contagem de estoque

ou coleta de pedidos, as ferramentas da loja devem
fornecer orientacdes digitais claras, idealmente em
dispositivos moveis. Esse recurso facilita para os
colaboradores a execucao, revisao, envio e aprovacao
de tarefas de forma rapida e precisa, permitindo que
eles desempenhem suas fungcbes em niveis mais
altos e entreguem uma experiéncia de fulfillment
consistentemente confiavel.

Resultados:

Aumento de produtividade: As solucdes méveis
para os colaboradores da loja podem agilizar
tarefas operacionais, como gestao de inventario

e coleta de pedidos. Essa eficiéncia pode reduzir
o tempo gasto nessas tarefas, permitindo que

os colaboradores se tornem mais produtivos e
aumentem sua capacidade de lidar com volumes
crescentes de pedidos.

Melhor engajamento dos colaboradores: O
uso de tecnologia avancada pode fazer com que
os colaboradores se sintam mais capacitados e
engajados em seu trabalho, melhorando assim o
desempenho dos colaboradores da loja.

Melhor capacidade de cumprir compromissos
de pedidos: Ferramentas de gestdo de inventario
e fulfillment da loja, projetadas para melhorar o
desempenho dos colaboradores da loja, aumentam
a capacidade da loja moderna de cumprir
consistentemente o compromisso de fulfillment
dos pedidos aos clientes.

4 %

dos colaboradores do varejo se sentem
mais valorizados por seus empregadores
quando recebem ferramentas
tecnoldgicas para ajuda-los no trabalho.
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Fulfillment otimizado na loja

Utilize a tecnologia de identificacao por
radiofrequéncia (RFID) como um divisor de

aguas na precisao do estoque e do fulfillment.

Melhorar o desempenho de fulfillment na loja depende
fortemente dalocalizacao precisa dos itens de estoque
dentro da loja. A precisédo do estoque aumenta quando e

mais facil para os colaboradores da loja localizar e contar o

estoque disponivel. Por sua vez, a precisao na localizacao
do estoque acelera o fulfillment dos pedidos quando os
colaboradores podem rapidamente encontrar e coletar
itens para retirada ou envio/entrega.

As lojas podem melhorar significativamente seu
desempenho de fulfillment adotando etiquetas e
tecnologia RFID, que tornam o estoque rapidamente

localizavel. Os varejistas podem automatizar os processos

de gestéo de inventario e fulfillment da loja aproveitando
a tecnologia RFID. Durante os processos de gestao de
inventario, as etiquetas RFID nos itens de inventario e

os scanners RFID trabalham juntos para simplificar e
agilizar o rastreamento do inventario da loja em tempo
real. Como resultado, o recebimento, gestao, contagem e
identificacdo do estoque se tornam mais precisos.

A tecnologia RFID também proporciona ganhos
produtivos ao eliminar complexidades de localizacao,
simplificar a coleta de pedidos e ajudar os colaboradores
da loja a se tornarem mais produtivos na execucéo do
trabalho de fulfillment da loja. RFID € uma tecnologia
essencial para as lojas modernas alcangcarem uma
precisio e produtividade proximas as de centros de
distribuicéo, garantindo uma experiéncia de fulfillment da
loja consistentemente confiavel para os consumidores.

Resultados:

Aumento da precisao na disponibilidade do
estoque da loja: A tecnologia RFID melhora
significativamente a precisido do estoque daloja,
aprimorando a visibilidade do estoque para uso
confiavel na venda omnichannel e no fulfillment.

Melhor desempenho do fulfillment na loja:

A tecnologia RFID acelera o picking na loja,
permitindo que elas atendam consistentemente
aos compromissos e expectativas dos clientes em
relac&o aos pedidos.

Aumento da produtividade e capacidade do
fulfillment na loja: A tecnologia RFID aumenta a
produtividade dos colaboradores da loja, ajudando-
0s a gerenciar o aumento nos volumes de pedidos,
enguanto entregam servicos de fulfillment
confiaveis e precisos.

A tecnologia RFID nas lojas
pode aumentar os niveis de O/
precisao do estoque para até 0
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Faca do estoque da loja a base
de experiéncias de fulfillment
consistentemente excelentes

No ambiente de varejo omnichannel atual, o estoque da loja
se torna parte da rede global de estoque de um varejista,

O que permite a venda dos produtos da loja em todos os
canais do varejista. O crescimento das vendas omnichannel
e do fulfillment na loja coloca uma pressao maior sobre

as lojas para aprimorar a precisao e a pontualidade dos
processos de gestéo de estoque. Hoje em dia, as lojas
modernas sao como pequenos centros de distribuicao,
com a complexidade de gerenciar o estoque para garantir o
fulfillment preciso dos pedidos.

As lojas ndo podem mais depender de processos manuais
para rastrear o estoque. Elas devem alcancar uma gestao
de estoque com a qualidade de um centro de distribuicéo,

0 que significa estabelecer maior disciplina nos processos
de gestéo, desde o recebimento ateé as prateleiras. As

lojas devem identificar e corrigir as causas principais dos
erros de precisao no estoque por meio de procedimentos
operacionais padrao disciplinados, que garantam processos
precisos, executados com maior frequéncia, especialmente
com contagens ciclicas.

As lojas modernas podem alcancar uma gestao de estoque
com a qualidade de um centro de distribuicao digitalizando,
mobilizando e automatizando os processos de gestao

de estoque. Embora as lojas possam nunca alcancar

a qualidade de estoque de um centro de distribuicao,
melhorias incrementais podem impactar significativamente
as vendas ao reduzir imprecisoes.

Resultados:

Rastreamento do estoque da loja mais
preciso, eficiente e pontual: Contagens
ciclicas de estoque mais eficientes e
frequentes, além do rastreamento em tempo
real do estoque que entra e sai, oferecem
informacdes mais atualizadas e precisas sobre
os niveis e a localizacdo do estoque.

Reducao de erros de estoque: Processos
digitalizados e automatizados reduzem os
erros humanos que prejudicam a precisao do
estoque.

Maior precisido nas vendas omnichannel:
A melhoria na precisao e nas atualizagcdes
pontuais do estoque aprimoram sua
visibilidade, garantindo seu uso confiavel nas

O %

A precisao do estoque nas lojas de varejo é de
aproximadamente 60%, enquanto os centros
de distribuicao geralmente alcancam uma
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dos varejistas entrevistado
afirmam que a precisao do
estoque é um problema para
seus esforcos omnichannel.
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Escale a capacidade de

fulfilment da loja para atender
de forma confiavel a demanda

Comeprar online, retirar na loja (BOPIS) e opcdes de

envio a partir da loja atendem a crescente demanda dos
consumidores por conveniéncia nas compras e rapidez na
entrega. A unido do comercio digital com as lojas fisicas
oferece aos varejistas tradicionais uma vantagem competitiva
sobre os varejistas exclusivamente digitais. No entanto, as
lojas modernas enfrentam desafios para operacionalizar o
fulfillment na loja de forma a atender a demanda crescente
enquanto controlam os custos.

As lojas fisicas — e seus colaboradores — geralmente ndo sao
otimizados para realizar o picking e o packing de pedidos
para retirada ou entrega. Se as lojas ndo conseguirem
acompanhar o aumento das demandas de fulfillment na loja,
os custos podem aumentar, e a satisfacdo do cliente e as
vendas podem cair.

Os colaboradores da loja devem ser devidamente treinados

e equipados para executar o fulfillment de forma eficiente e
precisa. As solucdes para lojas que auxiliam os colaboradores
no picking de pedidos (por exemplo, aplicativos méveis com
caminhos de picking orientados e leitores RFID integrados
para localizar e coletar rapidamente os itens) podem melhorar
significativamente a produtividade e a precisao, reduzindo
assim os custos operacionais. Essas capacidades permitirao
que as lojas reduzam os tempos de ciclo de fulfillment de
pedidos, proporcionando a confiabilidade de fulfillment que

Resultados:

Satisfazer o desejo do cliente por
imediatismo e conveniéncia: Quando
executados de forma confiavel, a retirada de
pedidos na loja e o0 envio/entrega acelerados
satisfazem o desejo dos clientes por
imediatismo, melhorando sua fidelidade.

Maior taxa de conversao de vendas: Expandir
as capacidades de fulfillment na loja oferece aos
clientes uma opcéo flexivel para receber suas
compras, o que pode melhorar as conversdes de
vendas digitais e aumentar as vendas.

Reducéo de custos operacionais: Processos
de fulfillment da loja otimizados ajudam a reduzir
os custos operacionais e de recursos humanos
necessarios para atender as demandas de
fulfillment de pedidos da loja.

25

dos usuarios de BOPIS dizem que irao migrar
para um varejista concorrente se os pedidos
de retirada nao estiverem prontos no prazo
prometido.
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Posicione a retirada de pedidos pelos clientes
como um diferencial de servico ao cliente

O fulfillment na loja é frequentemente visto como uma
funcao de back-office que prepara os pedidos dos clientes
para fulfillment. No entanto, também € uma funcéo vital de
servico ao cliente que requer interacdes consistentes e de
alta qualidade.

Os clientes esperam receber seus pedidos no horario
prometido, sem precisar esperar na fila. Portanto, é
importante que as equipes da loja saibam quando um pedido
de retirada esta pronto e quando o cliente chega para retira-
lo. Os clientes devem receber notificacdes claras sobre

a disponibilidade do pedido, o local de retirada na loja, os
requisitos de identificacao para pegar o pedido e outras
informacdes relevantes. A troca de mensagens bidirecionais
entre clientes e lojas facilita a comunicacao direta e ajuda a
resolver rapidamente qualquer problema com aretirada.

Quando o cliente chega, o processo de retirada deve ser
rapido, facil e seguro, com a devida identificac&o do cliente
para evitar fraudes. Os colaboradores da loja devem estar
equipados com fungdes adicionais, como vendas assistidas
ou ponto de venda, para ajudar os clientes a encontrar e
comprar produtos complementares que apoiem os itens que
estdo retirando.

Resultados:

Aumento das vendas: Oferecer uma
experiéncia de retirada na loja que encante
os clientes incentiva negocios repetidos,
aumentando assim as vendas.

Reducao de custos operacionais: Melhorar a
eficiéncia e a precisdo dos processos de retirada
na loja pode reduzir os custos operacionais,
especialmente os custos associados a fraudes.

Reputacao de marca diferenciada: Uma
experiéncia de retirada de pedidos de clientes
consistentemente informativa, precisa e pontual
pode distinguir a oferta de BOPIS de um varejista
de seus concorrentes.

5 %

dos varejistas entrevistados afirmam
que suas perdas por fraude com BOPIS
representam entre 3% a 10% da receita
dos pedidos de BOPIS.
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dos usuarios de BOPIS compram
-~ itens adicionais de um varejistaﬁ |
~  ao retirar seu pedido original.
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As lojas modernas
satisfazem a necessidade
de velocidade dos
consumidores com um
fulfillment omnichannel

As lojas modernas agora sdo nos multifuncionais no ecossistema
de varejo omnichannel, oferecendo aos varejistas uma maneira
atraente de atender a crescente demanda dos consumidores por
velocidade e conveniéncia. Quando operacionalizado para atender
as crescentes demandas de volume e as expectativas crescentes
dos clientes, o fulfillment na loja pode ajudar os varejistas a melhorar
as vendas e a satisfacao do cliente com opc¢des convenientes de
retirada de pedidos e envio a partir da loja.

Fontes::

National Retail Federation
Accenture

Logistics Viewpoints.
Chain Store Age
McKinsey

Raydiant

ICSC

Signifyd

4 %

cresclmento prevista de 19,4% ‘

OPIS até 2027 \
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https://cdn.nrf.com/sites/default/files/2020-01/cv8-convenience-final-jan-9-2020.pdf
https://www.accenture.com/us-en/insights/retail/new-era-rfid
https://chainstoreage.com/store-spaces/forrester-retailers-still-investing-in-new-stores
https://www.mckinsey.com/industries/retail/our-insights/retails-need-for-speed-unlocking-value-in-omnichannel-delivery
https://www.raydiant.com/blog/state-of-bopis
https://www.icsc.com/news-and-views/icsc-exchange/icsc-finds-over-half-of-americans-use-click-and-collect
https://www.signifyd.com/blog/risk-and-rewards-buy-online-pick-up-in-store/
https://hbr.org/sponsored/2023/03/transforming-data-into-business-value-through-analytics-and-ai

Saiba como a Manhattan pode ajudar a
melhorar o desempenho do fulfillment na loja
em manh.com/modern-stores-are-fulfilling
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