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Onofre reforça parceria com a Delage e alcança 
resultados impressionantes no e-commerce

“A Onofre está investindo amplamente em tecnologias 
e inovações, associadas à logística de entregas, que 
permitam ampliar e otimizar seus estoques, para atender 
ao número cada vez maior de pedidos e o mais importante: 
chegando mais rápido aos clientes.”
Luís Fernando da Silva, Diretor de Logística da Onofre

Localização: São Paulo – SP (bairro Liberdade)
Operação: dark store para e-commerce 
Integrações: ERP da SAP®; sistema de e-commerce 
da empresa VanRooy®. 
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Em 2016, a Drogaria Onofre revolucionou a sua estrutura de 
e-commerce e disparou à frente da concorrência, garantindo uma 
entrega rápida e assertiva para os seus consumidores. O segredo? 
Uma parceria de sucesso com a Delage e, claro, muita vontade de 
crescer e superar desafios. 

Presente no mercado há mais de 80 anos, a Drogaria Onofre se 
destacou no mercado seguindo um caminho diferente de outras 
redes, como a DPSP (Drogarias Pacheco São Paulo) e Raia Drogasil, 
as quais investiram em crescimento orgânico ou aquisição. O grande 
diferencial da Onofre foi o investimento na entrega final para o cliente 
obtendo sucesso entre as maiores capitais do País. A empresa é a 
rede de varejo farmacêutico com maior participação no e-commerce 
nacional de produtos de saúde e beleza (40% do total), apresentando 
uma alta eficiência: é única rede a entregar em até 4 horas em São 
Paulo, Rio de Janeiro e Belo Horizonte, além de ser também a única a 
entregar em D+1 no interior de São Paulo.

Em se tratando do e-commerce, 
os números impressionam: a 
Drogaria Onofre movimenta um 
volume médio de 5.000 pedidos 
por dia, captando-os sete dias 
por semana, de 7h às 21h. São 
mais de 200 couries, em Rio 
de Janeiro, São Paulo e Belo 
Horizonte. Para desenvolver suas 
atividades de Delivery, a empresa 
conta com uma dark store no 
bairro Liberdade (São Paulo/SP), 
localizada estrategicamente para 
atender aos pedidos na capital 
com grande velocidade. Distribuition Center

Alphaville 4.000m2

Dark Store
Liberdade 4.000m2

Amazon.com
Americanas.com
Netshoes.com
Walmart.com
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Em 2015, após grande sucesso 
na parceria Onofre-Delage com 
a implantação do WMS-Delage® 
Rx no Centro de Distribuição em 
Barueri, a rede farmacêutica fez 
um convite audacioso à Delage: 
assumir a sua operação do 
Delivery. 

No momento em que firmou a 
nova parceria com a Delage, a 
Drogaria Onofre tinha os 
seguintes desafios: 

- Aumentar a capacidade 
de picking (para sustentar o 
crescimento)

- Reduzir o Order Cycle Time 
(para melhorar o nível de serviço)

- Reduzir a dependência de mão 
de obra (para diminuir custos)

Com perfis de pedidos para 
o e-commerce mudando 
significativamente em relação às 
demandas de reabastecimento 
das lojas (que já eram atendidas 
pelo CD de Barueri), o WMS-
Delage® Rx deveria ser capaz 
de lidar com as características 
específicas do atendimento 
direto ao consumidor, com maior 
complexidade logística, menor 
prazo de entrega e ao menor 
custo possível. 

Além desses objetivos, havia 
outro grande desafio: o sistema 
deveria ser implantado sem 
provocar nenhum impacto 
na produção, já que, em se 
tratando de atendimento direto 
ao consumidor, qualquer ruído 
poderia afetar a sua experiência e, 
consequentemente, o seu nível de 
satisfação. 

Nesse sentido, a Delage deveria 
cuidar de toda a gestão de 
mudança, ou seja, garantir 
que os funcionários da Onofre 
se adaptassem às novas 
tecnologias, aos novos processos 
e forma de trabalho, bem 
como assegurar que o sistema 
fosse implementado de forma 
organizada e planejada. 

Outra demanda da Drogaria 
Onofre era a de que a solução 
oferecida pela Delage fosse de 
fato utilizada em sua plenitude, 
para obter os savings e os ganhos 
de performance almejados, a 
exemplo do que já havia ocorrido 
no CD Barueri.

Desafios e porque a Delage
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Expectativas do cliente
Ao convidar a Delage para ser sua parceira neste grande projeto, a 
Drogaria Onofre esperava: 

- Parametrizar o WMS para o atendimento a uma operação de dark store 
(que reúne um misto de funcionalidades de operações de fulfillment 
center e de store fulfillment);

- Implementar uma solução sustentável com a redução do uso de papeis 
em todos os processos;

- Implementar o modelo de multi order picking, baseado em batch 
picking, com flexibilidade na parametrização das regras de agrupamento 
para atender rapidamente as dinâmicas mudanças do modelo de 
atendimento aos pedidos;

- Implantar os conceitos de Put-Wall & Pack Station para a finalização 
do atendimento aos pedidos;

- Garantir que o novo fluxo de separação fosse capaz de aumentar a 
taxa de picking de pedidos separados nos primeiros 30 minutos para o 
atendimento da entrega expressa;

- Monitorar – em tempo real – os desvios de tempo em relação aos 
parâmetros estabelecidos para cada etapa do processo;

- Permitir que o CD de Barueri fizesse cubagem de volumes 
de acordo com endereçamento da dark store.
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Soluções apresentadas 
pela Delage
Assim que recebeu a proposta, a equipe Delage logo topou o desafio, 
acreditando ser mais uma grande oportunidade de reforçar a parceria de 
sucesso com a Drogaria Onofre e de buscar inovações que revelem a sua 
capacidade de oferecer as soluções precisas para o negócio crescer e 
prosperar. E foi o que aconteceu com a rede farmacêutica. 

Seguindo as boas práticas de projeto e a expertise consolidada da Delage, 
o primeiro passo foi reunir todas as demandas e construir um plano 
de projeto detalhado que conduzisse o trabalho até a entrega final. Na 
sequência, as soluções foram apresentadas e implementadas. Dentre as 
principais funcionalidades do WMS-Delage® RX, foram implantadas as 
seguintes:

- Agrupamento de pedidos (batch picking) que reduz 
drasticamente o número de acessos na operação e, 
consequentemente, o caminho percorrido;

- Priorização de entregas, de acordo com as classificações: 
prioritárias, expressas e econômicas;

- Convocação Ativa de funcionários com o melhor 
aproveitamento dos recursos da empresa;

- Divisão em colmeia (Put To Wall) e Pack Station;

- Gestão à Vista.

Implementação 
do projeto
Durante a implementação do WMS-
Delage® Rx, foram feitas interfaces com os 
sistemas de captação de pedidos, tanto o 
site (VanRooy®) quanto televendas, além 
da integração com o ERP da companhia, 
o SAP®. Através de uma camada de 
comunicação em web services, foi 
possível fazer uma conexão direta entre o 
processamento do pedido no site e o seu 
direcionamento automático para o WMS. 

Com essas ferramentas oferecidas 
pelo sistema, a operação do Delivery da 
Drogaria Onofre teria todas as condições 
para aumentar a sua produtividade 
e assertividade na entrega, além de 
reduzir os custos. E a Delage superou as 
expectativas. 
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Destaques do Projeto
Tendo em vista que o maior custo de uma operação logística é o picking (em torno 
de 55% dos custos totais), o grande diferencial desse projeto para a Onofre foi a 
substituição do modelo order picking (pedidos separados individualmente) pelo batch 
picking (agrupamento de pedidos). Nessa nova estratégia de separação, vários pedidos 
passaram a ser separados em uma única tarefa, diminuindo drasticamente o número 
de acessos e movimentações dentro do CD. Com isso, a Onofre passou a separar mais 
pedidos por intervalo de tempo e com muito menos mão de obra (headcount). 

Complementando a estratégia de separação, a conferência e preparação dos volumes 
de entrega contou com a funcionalidade Put To Wall (divisão em colmeia) do WMS-
Delage® Rx, que além de proporcionar a conferência (checkout) do pedido, facilita o 
processo de embalagem (packing) e despacho. 

Imagem 2 – Put To Wall 
(divisão em colmeia) – 
Dark Store Onofre

Com essas ferramentas, a 
separação do pedido passou a ser 
realizada em um tempo médio de 
apenas 10 minutos. 
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Gestão à Vista
Diante do grande desafio de entrega em até 4 horas 
na cidade de São Paulo, os gestores da dark store 
da Onofre precisavam de mais do que ferramentas 
que permitissem uma alta eficiência logística. 
Era necessário também acompanhar todas as 
informações da operação em tempo real, garantindo 
que os pedidos fossem atendidos no tempo ideal 
e que a qualquer desvio, pudessem tomar uma 
decisão corretiva. Essa questão foi facilmente 
resolvida, pois um dos pilares do WMS-Delage® Rx 
são as informações disponibilizadas para os seus 
clientes, na forma de relatórios, indicadores, KPIs e 
dashboards (Gestão à Vista).

Como exemplos de ferramentas para a Gestão à 
Vista, temos a Imagem 3, que mostra os estágios 
de preparação de um pedido em relação ao 
tempo de processamento na dark store. Pedidos 
processados em tempo inferior a 30 minutos, 
que é período ideal, ficam listados na primeira 
coluna (verde). Pedidos que excedem esse tempo 
estarão nas colunas amarela (em alerta) ou 
vermelha (atrasado). Com isso, todos, inclusive 
os operadores, podem reagir mais rápido a 
qualquer desvio, tomando as decisões certas para 
assegurar a velocidade no seu atendimento. 

Imagem 3 – Monitoramento 
em tempo real da operação

Imagem 4 – Tablets

A Imagem 4, por sua vez, disponível também em 
dispositivos móveis, é um bom exemplo de KPIs 
(indicadores de performance) que reflete como 
determinada estação está em relação às demais. 
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Resultados
Os resultados vieram e surpreenderam. Com 
as soluções específicas para o e-commerce, 
a Drogaria Onofre conseguiu reduzir 
significativamente o número de acessos e 
movimentações nessa operação, além de 
disponibilizar para os gestores informações 
essenciais que permitiram atingir suas 
metas e objetivos. 

Em termos de performance, houve aumento 
do desempenho em todas as etapas do 
processo de atendimento dos pedidos, em 
especial o processo de picking. Também foi 
elevada a taxa de separação de pedidos, 
passando o tempo médio de preparação de 
pedidos de 2 horas para 30 minutos (80% 
dos pedidos).

Quanto às reduções de custo, após 
estabilização do WMS, houve uma 
diminuição em 40% de mão de obra na 
separação (headcount), sem haver qualquer 
perda de nível de serviço e com ganho de 
produtividade de 60%. 

Já em relação à eficiência nas entregas, a 
Drogaria Onofre superou suas expectativas e 
criou modalidades de entrega em São Paulo 
com um prazo recorde de 90 minutos. 

Vale acrescentar que, em todos os projetos 
que a Delage desenvolve, o ROI é sempre 
priorizado. E com a Onofre o retorno sobre 
o investimento superou até as nossas 
expectativas. O projeto previa payback 
em 2 anos, mas com os resultados pós 
implementação, o payback foi recalculado 
para 10 meses.

Por fim, o resultado mais comemorado: 
a elevação do nível de serviço ao cliente. 
As ligações por atraso no SAC em relação 
aos pedidos atendidos passaram de 2,2% 
em janeiro de 2017 para 0,7% em agosto 
de 2017. Isso demonstra que a busca por 
melhorias nas operações de um CD sempre 
tem impacto no que realmente faz a 
diferença em todo negócio: a satisfação 
dos clientes. 
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Gráfico 1 – % Ligações por atraso no SAC x Pedidos 
expedidos – Dark Store Onofre

GANHOS 
PROPORCIONADOS 
PELO WMS-DELAGE® RX
PRODUTIVIDADE

Aumento da produção: 35% a mais de 
pedidos separados

AGILIDADE

Agilidade: aumento da taxa de 20% para 
90% dos pedidos separados em até 30 
minutos

EFICIÊNCIA

Modalidades de entrega em São Paulo em 
um prazo recorde de 90 minutos

REDUÇÃO DE CUSTOS

Diminuição do quadro: 40% a menos  
de equipe

“Quando uma pessoa compra pela internet, 
por exemplo, ela não está preocupada apenas 
com a comodidade, mas com a agilidade e, 
muitas vezes, a urgência. Cumprir prazos 
e proporcionar uma boa experiência de 
compra para nossos clientes estão entre as 
prioridades da Onofre.”

Luís Fernando da Silva, Diretor de Logística 
da Onofre, em entrevista ao site LogWeb. 
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ONDE ESTAMOS
R. Visconde de Pirajá, 414, Sl.315
Ipanema - Rio de Janeiro, RJ 

R. Floriano Peixoto, 550 - Sl 504
Centro - Juiz de Fora - JF - Brasil

Telefone

 (21) 2529-3200

BAIXE A VERSÃO DIGITAL
DESDE CONTEÚDO


