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RESUMEN

A partir del 2020 el comercio electrénico en Ecuador presentd un crecimiento
mayor sobre todo debido a la pandemia de COVID-19, lo cual motivo a los negocios
a buscar alternativas seguras, rapidas y eficientes para llegar a sus clientes. Dentro
de este proceso existe toda una cadena de actividades que se deben tomar en cuenta
y que afectan de manera directa en la compra y venta; una de ellas es la gestion
logistica, la cual se identifico que en el pais no estd totalmente desarrollada e
inclusive ni siquiera cuenta con estandares establecidos para ejecutarse
adecuadamente dentro del ambito del e-commerce. En ese sentido, este trabajo
buscé desarrollar una propuesta de modelo de gestion logistica genérico orientado
a los operadores logisticos, los cuales deben lograr realizar una transformacion de
su sistema tradicional hacia una nueva modalidad que se adapte por completo a los
requerimientos del mercado digital. Ademas, que no existe una sola empresa en
Ecuador que se especialice en el comercio electronico y todo lo que esto conlleva,
por lo que hasta el momento solo se cuenta con couriers que han buscado adaptar
su modelo y otras empresas que ofrecen sistemas de tracking para los pedidos.

Palabras clave: e-commerce, comercio electronico, operadores logisticos, gestion
logistica.



ABSTRACT

In 2020, e-commerce in Ecuador showed a greater growth, due to the COVID-19
pandemic, which motivated businesses to seek safe, fast, and efficient alternatives
to attract customers. Within this process there is a whole chain of activities, which
must be considered, directly affect the purchase and sale. One of them is logistics
management, which was identified as not being fully developed in the country and
not even having established standards to be adequately executed within the e-
commerce. Thus, this work sought to develop a proposal for a generic logistics
management model for logistics operators, who must achieve a transformation of
their traditional system towards a new modality that fully adapts to the requirements
of the digital market. In addition, there is not a single company in Ecuador that
specializes in electronic commerce and its implications. Currently, only couriers
have sought to adapt their model and other companies that offer tracking systems
for orders.

Keywords: e-commerce, electronic commerce, logistics operators, logistics
management.



CAPITULO |
1. INTRODUCCION

Uno de los sectores de mayor crecimiento en el &mbito comercial a nivel
mundial es el comercio electrénico o e-commerce, con un crecimiento del 24%
alcanzando los 4,29 billones de ddlares en el 2020 (Tooltester, 2021). Segun el
reporte de Blacksip (2020), América Latina tiene una participacion de 2,1% a nivel
mundial.

Segun los datos del Ecommerce Day Ecuador On Line (2021), hasta abril
del 2021, se ha generado 549 millones de ddlares de ventas de comercio electrénico,
cifra que se complementa con el reporte estadistico de BlackSip (2020) en el que se
indica que Ecuador alcanz6 2300 millones de délares de ingresos por e-commerce
en el 2020, y se espera una tasa de crecimiento anual del 7,93% en el periodo 2021-
2025.

Este crecimiento en el 2020 se da como consecuencia de la pandemia de
COVID-19, ya que las ventas en linea se volvieron una forma segura y confiable de
realizar transacciones tanto para el consumidor como para la tienda; tal es el caso
que los pedidos por canales digitales aumentaron por lo menos 15 veces
(Observatorio de Comercio Electronico de La Universidad Espiritu Santo, 2020).
Es asi que empresas de varias industrias han tenido que ampliar su canal comercial
y adaptar sus operaciones para llegar a los clientes de esta manera.

Por su puesto, como todo proceso de venta es muy importante que se genere
la “experiencia del cliente”, pues de esta manera se logra afianzarlo y empezar una
cadena de fidelizacion que le motive a realizar futuras recompras. Precisamente,
parte de esta experiencia radica en la operacion logistica la cual es una pieza
fundamental en el comercio electronico, ya que hasta que el cliente no tiene el
producto en sus manos la venta no se puede considerar culminada (CECARM,
2017).

Es asi que actualmente se ha generado el termino e-logistica (logistica
electronica o logistica de e-commerce) en donde las etapas de recepcion, gestion de
inventarios, almacenamiento, sloting, picking, packing, etiquetado, distribucion de

altima milla (transporte capilar), etc., deben estar alineadas a las tan cambiantes



2

tendencias digitales, por lo que se torna fundamental implementar estructuras
solidas que perduren en el tiempo pero que a su vez sean flexibles a los cambios.

Ademas, hay que reconocer que los consumidores se vuelven cada vez mas
existentes con el servicio, pues demandan mayor inmediatez en el delivery,
capacidad de rastrear el pedido a tiempo real, disponibilidad extendida de horarios
de entrega, servicios urgentes, entre otros. Por ello, el fulfillment debe valerse de
herramientas y tecnologias que den soporte a la gestion con una nueva
infraestructura de sistemas de informacion, stock en linea, automatizacion de
procesos, tecnologia de geolocalizacion, etc., que en conjunto logren eficiencia,
calidad y rapidez; una alternativa que algunos negocios han encontrado para el
fulfillment es la tercerizacion de empresas especializadas en esta area, las cuales
tienen una gran oportunidad de expansidén siempre y cuando sean capaces de

adaptarse a los cambios (Beetrack, 2020).
1.1. ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Las nuevas tendencias de consumo han generado cambios radicales en el
proceso de compra y venta, lo que se traduce a la necesidad de innovar las
estructuras logisticas tradicionales para que se adapten a las exigencias sociales
actuales. En este aspecto se debe considerar que la logistica de un e-commerce es
un punto critico en la experiencia de compra del cliente, por lo que se debe contar
con una infraestructura adecuada que permita que el flujo de productos e
informacion se ejecute de forma continua y en tiempo real.

Claro estd que construir dichas infraestructuras conlleva una inversion
importante, por lo que empresas tercerizadoras como los operadores logisticos
empiezan a especializarse en procesos de fulfillment para poder satisfacer al
mercado, ya sea con recursos propios, alianzas estratégicas, desarrollo tecnolégico,
actividades personalizadas, entre otras. Adicionalmente, se deben considerar
factores que influyen en la gestion como la sostenibilidad ambiental, congestidn
urbana, eficiencia logistica y costos de operacion (Deloitte, 2021).

Con lo mencionado, se visualiza que hasta el momento no se conocen
mayores estudios relacionados a modelos de gestion logistica de e-commerce en el
Ecuador, por lo que resulta esta, una oportunidad para identificar las herramientas
tecnologicas y recursos necesarios para implementar un modelo para un operador
logistico, que le permita adaptarse y satisfacer las exigencias del mercado en

términos tecnoldgicos y de servicio.



1.2. PROPOSITO DEL ESTUDIO

Este estudio tiene un enfoque cualitativo descriptivo que se enfoca en
disefiar un modelo de gestion logistica de e-commerce para ser implementado por
un operador logistico, con el objetivo de contribuir a su desarrollo eficiente y eficaz
a través de los siguientes puntos:

- Analisis de sector y determinacion de casos de éxito.

- Analisis y revision de estudios similares.

- Definicion de herramientas a utilizar en la propuesta.

- Desarrollar una propuesta de implementacion de un modelo de gestion

logistica para un e-commerce en un operacion logistico
1.3. IMPORTANCIA DEL PROBLEMA

Los operadores logisticos se encuentran dentro del grupo de Pequefas y
Medianas Empresas (PYME), asi como de grandes empresas, bajo el cédigo CIUU
H5229-02 (Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros, 2017). En este
contexto, segun el INEC (2019) los operadores emplean al 5.53% de las personas
que trabajan dentro del sector de transporte y almacenamiento, y se vuelven
paulatinamente entes que contribuyen significativamente en la economia nacional.
Esto es un riesgo si no se logra asegurar la sostenibilidad de las operaciones, por lo
que es indispensable generar una adecuada implementacion de un modelo de
gestion logistica de e-commerce dentro del portafolio de servicios de estas

empresas.
1.4. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

La pregunta en torno a la cual se desarrolla esta investigacion es: ;Como
implementar un modelo de gestion logistica de un e-commerce en un operador
logistico? Para lograr una respuesta, se plantean también las siguientes
interrogantes:

a) ¢Cual es la situacion actual del sector logistico y qué casos de éxito

existen?;

b) ¢Qué analisis o estudios similares existen y que puedan aportar con una

propuesta?;

c) ¢Cuéles métodos o herramientas permiten implementar un modelo de

gestién logistica adecuada para un e-commerce?;

d) ¢Cual es la propuesta de implementacion de un modelo de gestion

logistica para un e-commerce?



1.5. OBJETIVO DEL TRABAJO

1.5.1.

Objetivo General

Implementar un modelo de gestion logistica de e-commerce en un operador

logistico.

1.5.2.

Objetivos Especificos

Determinar la situacion actual de la gestion logistica de un e-commerce.
Analizar y comparar los estudios similares sobre la gestién logistica de un
e-commerce en un operador logistico.

Describir un modelo de gestion logistica de un e-commerce en un operador

logistico.

1.6. LIMITACIONES

d)

e)

Esta investigacion tienes las siguientes limitaciones:

No es generalizable para todos los procesos de e-commerce del operador
logistico.

El éxito del modelo propuesto tiene varios factores que no se pueden
controlar a priori.

No se puede asegurar la disponibilidad de la informacién actualizada con
respecto a la evolucion de comercio electrénico en Ecuador.

No es posible garantizar la fiabilidad de la informacion estadistica de los
organismos privados.

No es posible garantizar la implementacion de nuevas herramientas y

tecnologias como resultado de este estudio.

1.7. DELIMITACIONES

a)
b)
c)

A continuacion se detallan las delimitaciones de esta investigacion:

El estudio se centra en las operaciones de un operador logistico tradicional
Se enfoca a los procesos de e-commerce en la ciudad de Quito.

Analiza estrictamente los procesos de recepcion, almacenamiento, picking,

distribucion de altima milla y logistica inversa.
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CAPITULO I

2. REVISION DE LA LITERATURA
2.1.MARCO TEORICO

El modelo de gestion logistica que se aplica en este estudio estd basado en
el proyecto presentado por Mufiuzuri et al. (2006), cuyo esquema se fundamenta en
modelos de gestion segun la Norma 1SO; dentro de su propuesta menciona que es
necesario satisfacer los requisitos logisticos para lo cual se debe:

1. Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion logistica.

2. Determinar la secuencia de interaccion de estos procesos.

3. Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que

tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

4. Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacidn necesarios para

apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

5. Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

6. Gestion de riesgos en el sistema de gestion logistica, basado en la ultima

actualizacion de la Norma Iso 9001:2015

En este caso, el modelo de gestion debe enfocarse en la operacion de un e-
commerce que tiene variables totalmente diferentes a una logistica tradicional.
Ademas, este es un negocio potencial que debe ser explotado ya que ha venido
experimentando un proceso de crecimiento y transformacion en los ultimos afios
debido a la incidencia tecnoldgica y los cambios en el comportamiento del
consumidor (Deloitte, 2019).

Por su puesto, los costos logisticos de un e-commerce en relacién a la venta
tradicional son mas altos por todo lo que este proceso conlleva, pues se requiere
mayor atencion en los recursos como mano de obra, picking, produccion,
empacado, entre otras (Revista Zonalogistica, 2020). No obstante, el crecimiento
constante del comercio electronico y el fulfillment motivan a que las tiendas online
asi como los negocios de distribucion y paqueteria compitan por ofrecer nuevos
servicios con valor agregado para los clientes (Asociacién Mexicana de Venta
Online, 2016).

Para poder sobresalir en este mercado se debe tener presente que el corazon
de la logistica radica en el centro de distribucién, ya que si este no logra preparar

los pedidos rapidamente, con las caracteristicas que se solicitan, de manera eficaz,
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eficiente, a un costo adecuado y competitivo, entonces quedara fuera del mercado
(Revista Zonalogistica, 2020). Esta situacion seria lamentable, ya que el
crecimiento del e-commerce es inevitable y resulta una oportunidad atractiva para
consolidar este proceso de logistica que trae consigo desafios que hay que superar,
ya que se deben realizar entregas rapidas, sin errores y que generen un alto nivel de
satisfaccion en el cliente. Para ello, los operadores logisticos se ven en la necesidad
de implementar mayor tecnologia e incluso robots colaborativos y tecnologia por
voz (Galiana, 2020).

Como lo indica Nufiez (2020), la expectativa del consumidor es recibir su
pedido lo més pronto posible, lo cual deja de ser un aspecto secundario y “de lujo”
y es ahora un requisito indispensable dentro de la experiencia del cliente, que
incluso puede determinar la compra final. Es asi que la logistica de ultima millay
la logistica inversa se han convertido en el reto para el e-commerce sobre todo a
partir de la pandemia, lo que ha motivado a que microhubs logisticos se abran
campo como una propuesta ante el crecimiento del volumen de entregas de compras

en linea.

Lograr una alta calidad de servicio en la gestién de ultima milla es un
diferenciador clave del outsourcing, pues el cliente compra en linea con la
conviccion de que el producto sera entregado a tiempo y en condiciones adecuadas;
al ser asi, entonces se logra fidelizarlo (Nufiez, 2020).

En este contexto, es indiscutible que el sector logistico debe tener la
capacidad de adaptarse rapidamente a las exigencias del consumidor a través de
procesos eficientes y Optimos. Por ello, es indispensable la utilizacion de
indicadores de gestion (KPIs) que permitan monitorear a tiempo real todos los datos
e informacion que surgen dentro de la cadena logistica, tal como lo menciona
Beetrack (2021), quien ademas afirma que entre las ventajas que eso genera se
encuentran:

- Trabajar con datos medibles y cuantificables

- Comparar informacion objetivamente

- Tener datos a tiempo real

- Lograr procesos mas eficientes a través de un redisefio de los mismos
- Tener mejores resultados en las distintas fases del proceso

- Alcanzar mayor satisfaccion del cliente

- Analizar oportunidades de mejora
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Por su parte, para Mufuzuri et al. (2006) existen indicadores especificos

dentro del modelo de gestion, los cuales se detallan en la Tabla 1.

Tabla 1

Indicadores del modelo

Indicador Detalle
Servicio al cliente - Porcentaje de errores en pedidos de cliente
- Tiempo de procesamiento de pedidos de cliente
- Pedidos de cliente procesados por persona
- Entrega completas y a tiempo
- Calidad de entrega en la recepcion

Servicio de proveedores - Porcentaje de errores en pedidos a proveedor
- Tiempo de procesado de pedidos a proveedor
- Pedidos a proveedor procesados por persona
- Entrega completas y a tiempo
- Calidad de entrega en la recepcion

Gestion de inventarios - Nivel de servicio
- Exactitud de pronostico
- Rotacion de inventario

Transporte y distribucion - Porcentaje de utilizacién de la flota
- Tiempo de descarga

Almacenamiento - Porcentaje de exactitud de inventarios
- Unidades movidas por hora y hombre
- Porcentaje de utilizacion de la capacidad del almacén
- Unidades de picking por hora
- Porcentaje de error de picking de materiales

Logistica inversa - Porcentaje de producto no reutilizable devuelto
- Porcentaje de embalajes recogidos
- Porcentaje de embalajes reciclados
- Coste de la logistica inversa

Nota. Tomado de Sistema de Gestion de Logistica: Modelo de Gestion y Proceso

de Auditoria por Mufiuzuri et al, 2006.
2.2.MARCO CONCEPTUAL

En primera instancia el modelo de gestion debe estar basado en procesos,
ya que una adecuada organizacion que se entreteje con las diferentes actividades
permite lograr resultados eficientes y eficaces. Ademas, una de las ventajas es que
esto es medible y por lo tanto se pueden tomar acciones correctivas cuando se lo
requiera para no perder el rumbo y lograr resultados acorde a los objetivos
planteados (Organizacién Internacional de Normalizacion [ISQO], 2015).

Para que estos procesos tengan efecto positivo, se debe considerar que
deben estar alineados a los requerimientos de un e-commerce, también conocido
como comercio electronico, en el cual se ejecuta la compra y venta de bienes y
servicios a niveles B2C o B2B, mediante una plataforma digital, aplicacion o pagina
web (PwC, 2020).
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Por otro lado, es necesario tomar en cuenta el almacenamiento, es decir esa
labor tan fundamental de ordenar y guardar los productos para su posterior
distribucion. Esto puede realizarse en pallets, cuyas ubicaciones pueden ser fijas,
variables o mixtas: la posicion fija hace referencia a que los pallets se deben situar
exclusivamente en las areas determinadas y gestionadas a través del sistema de
informacion; la posicion variable es todo lo contrario, pues se distribuyen los pallets
sin ningun orden en particular dentro de la bodega; y finalmente la ubicacion mixta
que como su nombre lo indica es la combinacion de ambas (Revista Zonalogistica,
2018).

De acuerdo a la Asociacién Mexicana de Venta Online (2020), uno de los
factores que influye en la productividad, y que repercute en toda la cadena, es la
distancia que la persona debe transitar para manipular la mercancia en la bodega,
ya que si no se es eficiente se puede perder tiempo valioso. Esto es fundamental
tenerlo en cuenta sobre todo al realizar el picking, es decir al extraer los articulos
del almacenamiento para cubrir un pedido especifico, ya que esta actividad tiene un
impacto directo en el costo y servicio al cliente. El picking es el servicio esencial
que tiene una bodega con sus usuarios, tal es el caso que su ubicacion determina en
gran medida el disefio de los centros de distribucion (Revista Zonalogistica, 2018).

Una vez recolectado el item se pasa a la ultima milla logistica, que es el
tramo final de la cadena en donde se completa el ciclo al entregar el producto, sea
al consumidor final o al comercio minorista que lo pondra a la venta (Mecalux,
2019). El objetivo principal, como lo indica Nuafiez (2020), es lograr entregas
rapidas, eficientes y efectivas.

Asi como se toma especial atencion a la entrega del producto al cliente, es
importante analizar también la logistica inversa, que es el proceso por el cual se
planifica, implanta y controla eficientemente y con el menor costo posible el flujo
de materia prima, materiales en curso de produccion y productos terminados, de tal
manera gque se pueda recolectar, desmontar y procesar aquella mercaderia dafiada o
que ya no satisface las necesidades del cliente, conocido también como productos
fuera de uso (PFU) (Mendoza, 2013).

Ademas, otro de los factores que juegan un papel fundamental es el
fulfillment, que se encuentra asociado directamente al e-commerce, e involucra el
proceso logistico que va desde que el cliente realiza la compra a través de una

pagina web o aplicacion movil, hasta que el producto es recibido en el destino
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esperado, adicional implica el seguimiento al estado del pedido, etapas del envio,

fecha/hora estimada de entrega, entre otros (Marketful, 2019)

Finalmente cabe mencionar al outsourcing, es decir cuando una

organizacion transfiere la propiedad de un proceso de negocio a un proveedor de

servicios, lo cual se lo realiza con el fin de reducir costos y que la empresa se pueda

concentrar en su actividad principal (EAE Business School, 2020).

2.2.1. Definicidon de Términos

Los términos a continuacion son los mas utilizados por su importancia a lo

largo de esta investigacion:

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto. Algunos procesos pueden
ser criticos y otros no serlo. Los procesos tienen actividades
interrelacionadas con entradas que generan salidas (1SO, 2015).

Operador logistico. Es aquella empresa que por encargo de su cliente
disefia los procesos de una o varias fases de su cadena de suministro
(aprovisionamiento, transporte, almacenaje y distribucion e incluso ciertas
actividades del proceso productivo), organiza, gestiona y controla dichas
operaciones utilizando infraestructuras fisicas, tecnoldgicas y sistemas de
informacion propios o ajenos (Revista Zonalogistica, 2016).

Centro de Distribucion. Es un espacio logistico en el que se almacena
mercancia y se embarcan drdenes de salida para que sean distribuidos en el
comercio mayorista 0 minorista. Normalmente est4 conformado por uno o
maés almacenes en los que ocasionalmente se implementan ciertos sistemas
segun las necesidades (Revista Zonalogistica, 2018).

Microhub logistico. Instalacion en donde los bienes y productos destinados
a entregas se agrupan dentro de los limites de un area urbana determinada
(Escudero, 2020).

Fulfillment. Significa cumplimiento, es el conjunto de servicios 0 procesos
implicados en el manejo de un producto o pedido (Parra, 2020).

KPI. Iniciales de Key Performance Indicator (indicador clave de desempefio
o indicador clave de rendimiento), es un pardmetro que permite analizar de
forma concreta y objetiva el rendimiento de un proceso (Beetrack, 2021).
B2B. Es el acronimo para “Business to Business”, que se refiere a que la

transaccion se produce entre dos empresas (Mufioz, 2019).
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- B2C. Hace referencia a “business to consumer”, lo que implica que el
proceso de transaccion se realiza entre una empresa y un consumidor
individual (Mufioz, 2019).
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CAPITULO 111
3. METODO

3.1. DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion es de caracter cualitativa descriptiva en base a la cual se
realizd un levantamiento de procesos de las operaciones logisticas genéricas,
enfocado a la gestion logistica de un e-commerce en las actividades de recepcion,
almacenamiento, picking, packing y distribucién de Gltima milla en la ciudad de
Quito.
3.1.1. Pertinencia del Disefio

El analisis comparativo de procesos permite contrastar situaciones para
lograr resultados inmediatos.
3.1.2. Poblacién

Segun datos del INEC (2019), en ese afio se registraron 8.884 empresas en
el sector del transporte y almacenamiento, sin embargo no se evidencia una empresa
que se haya especializado en la logistica de e-commerce en el pais, pues el esquema
de operacion se ejecuta como logistica tradicional, pese a que existe un crecimiento
indiscutible del comercio electrénico en el pais que a corto y mediano plazo obliga
a generar cambios en los procesos logisticos.

Con lo mencionado, en la Figura 1 y 2 se muestra un diagrama de las
empresas por sectores econémicos y ventas.
Figura 1

NUmero de empresas por sectores econémicos

Salecoionar sector es) Nimero de empresas por Sectores econdmnicos

2000 il am 200 il ama 2005 208 amF
Toal 85 32007 A0S BRI TTEX BB BEA0S BETS B4338

Evolucion = NOmero de empresos por Sactores econdmicos

Nota. Tomado de Visualizador de estadisticas empresariales por INEC, 2021.
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Figura 2

Ventas totales en miles de ddlares por sectores econémicos

Seleccionar sector(es) Ventas totales en miles de ddlares por Sectores econdémicos

Varigble de andlisis
2009 2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Total 3.872.460  3.857.211  4484.188  5.348.652 5919871 6406214  6.527.728  6.007.513  6.384.174  7.010.058  7.006.158

Variable de agrupacién Servicios 3.872.450 3857211 4434188 5.348.652 5919.871 5406214 6527728 8007513
Evolucién - Ventas totales en miles de délares por Sectores econémicos

Ventas totales en miles de délares - 2017 Provincia(s): Todo
- Sector|=s): [H] Transporte

Nota. Tomado de Visualizador de estadisticas empresariales por INEC, 2021.
3.1.3. Recoleccion de Datos

Las actividades logisticas para un e-commerce requieren un nuevo esquema,
ya que existen variables diferentes a la logistica tradicional como el incremento
significativo de los pedidos de compra, pedidos de poco volumen compuestos por
pocas unidades de muchos items o productos, etc.; por tal razén se plantea un
modelo de operacion logistica genérica.

Con lo mencionado, para el desarrollo de esta investigacion se utilizan
fuentes en linea provenientes de paginas especializadas de logistica, revistas,
articulos digitales, libros, instituciones gubernamentales, entre otras.

3.1.4. Localizacion Geografica

El presente estudio estd enfocado en una operacion logistica e-commerce
ubicada en Quito.
3.1.5. Instrumentos

Se utilizan como instrumentos los mapas de procesos, caracterizacion de

procesos y procedimientos.
3.1.6. Procedimiento de Registros de Datos

Los datos se registran y analizan a través de hojas de Excel codificadas.
3.1.7. Validez y Confiabilidad

El estudio plantea supuestos de una operacion logistica para e-commerce,

por lo tanto los resultados son aproximaciones de la realidad.
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3.1.8. Resumen

En esta investigacion se realiza la recoleccion de informacion de articulos
de revistas digitales, libros, instituciones gubernamentales, cuadros estadisticos,
gréficas, tablas, etc., tanto locales como internacionales. Posteriormente, se efectla
el analisis de los datos para desarrollar el modelo genérico de operacion logistica

para un e-commerce y finalmente se plantean las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO IV

4. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

Las tendencias de consumo cambian constantemente, es asi que los clientes

toman en cuenta los siguientes parametros (Neoattack, 2017):

Disponibilidad. La tienda en linea debe contar con el stock suficiente de
productos.

Plazo de entrega. Eficiencia, calidad y rapidez en la entrega de los pedidos.
Alcance. Capacidad para realizar entregas en cualquier lugar, a la hora y dia
que se coordine.

Capacidad de resolucidon. Sustentar de manera inmediatamente las
incidencias o novedades durante la venta y entrega del pedido.

Garantia. Seguridad en la entrega de los pedidos y privacidad de sus datos
personales.

Por lo tanto, es necesario tomar en cuenta estas consideraciones para poder

realizar un modelo de gestion logistica de un e-commerce.

4.1. IDENTIFICAR LOS PROCESOS NECESARIOS PARA EL SISTEMA
DE GESTION LOGISTICA

El elemento diferenciador dentro del e-commerce es el fulfillment, el

cual incluye todas las actividades que estan involucradas en el proceso como:

recepcion, almacenamiento, gestion de pedidos (picking y packing), distribucion de

altima milla, gestion de logistica inversa (devoluciones), entre otros. Ademas, cada

uno de estos procesos deben tener la capacidad de adaptarse facilmente a las nuevas

exigencias del mercado que son cada vez mas cambiantes.

a)

Adicionalmente, se debe también considerar los siguientes aspectos:

Tipo de producto. Existen productos que no requieren cuidado especial
mientras que otros si, para los cuales se requiere recursos especificos para
su manipulacion; estos pueden ser:

- Fragiles como cristaleria o ceramica

- Voluminosos como muebles, electrodomésticos, etc.

- Perecederos, es decir alimentos como verduras o frutas.

- Aquellos que requieren de cadena de frio: carnes, mariscos, productos

congelados, etc.
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- Los que necesitan instalacion como electrodomésticos, muebles Para
estos productos especiales se debe analizar las necesidades y determinar
los recursos especificos para la operacion logistica.
b) Zonas de entrega. Es decir si es un area urbana o rural.
c) Plazos de entrega. Esto lo define el establecimiento previamente.
4.2. DETERMINAR LA SECUENCIA DE INTERACCION DE ESTOS
PROCESOS
Una vez identificados los procesos logisticos, se pudo determinar la
secuencia e interaccion entre estos para desarrollar el siguiente mapa de procesos
que se muestra en la Figura 3.
Figura 3

Mapa de procesos del modelo de gestidn logistica

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion de
| Gestion Gerencial Aseguramiento de la
Calidad

PROCESOS CLAVES U OPERATIVOS

REQUISITOS Gestion Ao Gestion de Gestion de s | SATISFACCION
APLICABLES Y Comercial e pedidos distribucion Ingversa i DE LAS
<= NECESIDADES

LOGEET:COS I I LOGISTICAS DEL
ECOMMERCE | ECOMMERCE
Gestién de Servicio al cliente

PROCESOS DE APOYO

Gestion de
Tecnologia e Gestion de Gestion -
infraestructura y
Informacién Talento Humano administrativa e
mantenimiento

Este esquema se definié mediante tres etapas fundamentales: la primera son
los procesos estratégicos que establecen y controlan las metas, objetivos, politicas
y estrategias de la organizacion; el segundo grupo son los procesos operativos que
permiten generar servicios logisticos para el e-commerce y responden a las
funciones sustanciales de la organizacion; finalmente el tercer grupo son los
procesos de apoyo que dan soporte a los procesos estratégico y operativos.

4.2.1. Gestion Comercial

Como se menciono reiteradas ocasiones, la logistica de un e-commerce es
mas compleja que una operacion logistica tradicional, por lo que no se debe
pretender que el area logistica de una empresa asuma estas operaciones sin antes
establecer nuevos procesos, indicadores y sistemas para garantizar una experiencia

de cliente adecuada.
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En ese sentido, en la Tabla 2 se puede visualizar una comparativa de cada

actividad que se realiza en procesos tradicionales y de e-commerce.

Tabla 2

Diferencias entre la logistica tradicional y de e commerce-

Actividad Logistica tradicional Logistica E-commerce
Pedidos Predecible Variable/Fluctuante

Muchas unidades por pedido Pocas unidades por pedido
Ti .

Ipo de envio Bulk Pequefios envios
Almacenamiento Pallets/Tarimas Posicidn picking
Distribucidon Altura Amplitud
Atencidn a clientes Reactiva/Rigida Proactiva/Flexible
Replenishment Planificado Real time
Modelo de distribucion Supply driven (push) Demand driven (pull)

Destinos Puntos de entrega finitos Puntos de entrega (casi) infinitos
Inventarios Pocos skus/Blockbusters Muchos skus/Long tail

Demanda Baja variacion Alta variacion

Tecnologia Carretillas/Forklifts Conveyors o cintas transportadoras

Devoluciones Centralizadas Diseminadas

Nota. Tomado de Libro Blanco de Logistica por Barroeta et al., 2021.

Una misma actividad se aborda de manera distinta, por lo que la gestion
comercial del operador logistico es fundamental, ya que en base a ella se logra
identificar aspectos que influyen en la operacion logistica del e-commerce, para lo
cual es necesario considerar los siguientes puntos:

e Tipo de producto

e Volumen, peso, caracteristicas 0 condiciones especiales que requiere el
producto o su manipulacion

e Numero de skus

e Plataforma de toma de pedidos

e Entender cdmo se ejecutaréa el flujo de informacion desde la plataforma de
toma de pedidos hacia el sistema de control de inventarios, sistema de
seguimiento de pedidos del operador logistico y viceversa; considerando
que debe ejecutarse en tiempo real

e Proceso de picking (gestion de pedidos)

e Material de empaque para los pedidos

e Procesos de packing

e Etiquetado de productos

e Clientes finales

e Puntos de entrega
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Nivel de servicio ofrecido a sus clientes

Una vez identificados todos los requisitos y necesidades, el operador

logistico debe validar que cuente con todos los recursos para cumplir con el proceso

como infraestructura, personal capacitado, software, procesos, etc.

4.2.2. Gestion de Almacenamiento

La gestién de almacenamiento tiene varias etapas que la conforman y que

se detallan a continuacion.

4.2.2.1. Recepcidn

Este proceso inicia cuando el e-commerce notifica al operador logistico las

entregas del proveedor o recepcién de importaciones y finaliza el momento en que

el producto es descargado y esta listo para ser validado. Para ello, se debe considera

dos aspectos esenciales:

Disponibilidad. Los productos deben entregarse al almacén en base a una
planificacion predeterminada que permita mantener un stock adecuado de
acuerdo al volumen de ventas.

Fiabilidad. Determinar que se cumplan las medidas necesarias para la
conservacion de los productos segun a sus caracteristicas y condiciones, asi
como garantizar que el stock fisico recibido sea el correcto y se encuentre

en Optimas condiciones.

4.2.2.2. Entrada del Producto

Una vez culminado el proceso de descarga del producto en el area asignada

por el operador logistico, se deben ejecutar los siguientes pasos con la finalidad de

garantizar la calidad de los productos.

Clasificacion. Separacion del producto de acuerdo a su referencia o cédigo.
Control de calidad. Se valida las condiciones del producto, que la cantidad
sea la solicita, caracteristicas especificas como lotes, fechas de expiracion,
numero de serie, etc. Esto se lo puede realizar al total o a una muestra del
producto recibido en base a lo acordado con el e-commerce.

Etiquetado. Permite mantener el control de inventario y todo lo que esto
conlleva dentro del almacén. No obstante, cuando el producto ya cuenta con
la etiqueta desde el origen con todos los datos de identificacion, no es

necesario realizar este paso.
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4.2.2.3. Almacenaje

Para este proceso es necesario considerar el tipo de producto, peso, volumen

y actividades de picking para definir su ubicacion fisica dentro de la bodega. En ese

sentido, existen diferentes tipos de almacenaje para operaciones de e-commerce

entre los cuales se puede analizar los siguientes (Libro Blanco Logistica en
Ecommerce, (2020):

Racks. Apto para productos voluminosos o paletizados
Bins/anaqueles. Para productos pequefios que tienen muchas
referencias y con facilidad para poder hacer el picking de manera agil.
High density storage system (speedcell). Disefiado para alta densidad
de referencias, faciles de movilizar y que permiten aprovechar el
espacio.

Shuttle-Based ASRS (Automated storage and retrieval Systems).
Utilizado en operaciones maduras que no generan cambios
significativos en el proceso. Cuenta con una tecnologia mas

automatizada paras las entradas y para el proceso de picking de pedidos.

4.2.2.4.0rganizacién del Almacén

La organizacion del almacén se puede plantear mediante un layout con un

flujo operativo lineal o en forma de “u”, como se muestra en la Figura 4y 5.

Figura 4

Flujo lineal

RECEPCION DE
MERCANCIAS

wm—
,Ag »
7

SALIDA DE
MERCANCIAS

Nota. Tomado de ;Como afecta a la productividad los flujos en su almacén? Por
Toyota Material Handling, 2020.

En este caso, la recepcion y salida se encuentran en lados opuestos del

almacén.
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Figura 5
Flujo en U

SALIDA DE MERCANCIAS RECEPCION DE MERCANCIAS
"M
)| [

Nota. Tomado de ¢(Como afecta a la productividad los flujos en su élmacén’? Por
Toyota Material Handling, 2020.

Aqui, la recepcién y salida de las productos se las hace en la misma
direccidn; este flujo permite optimizar los recorridos y da mayor flexibilidad para
ampliaciones o modificaciones futuras.

En general, ambos flujos buscan ubicar de modo accesible los productos
“top” de venta del e-commerce con el propdésito de optimizar los recorridos, agilizar
el proceso de gestion de pedidos, asegurar la calidad del producto y garantizar la
eficiencia en todo todos los procesos. Por ende, para la organizacion del almacén
se requiere analizar y valorar numerosas posibilidades para mejorar el servicio,

reducir costes e incrementar los estandares de calidad.
4.2.3. Gestion de Pedidos

En el e-commerce el consumidor no puede seleccionar el producto como en
una tienda fisica, por lo tanto se espera que el operador logistico garantice la
experiencia de compra durante todas las etapas hasta recibir el pedido en perfecto
estado; el producto y el packing deben llegar impecables para asi garantizar la
satisfaccion del cliente y posibles recompras. Para ello, es necesario que en la
gestion de pedidos se consideren los siguientes procesos, de acuerdo a Libro Blanco
de la logistica en ecommerce (2020).
4.2.3.1. Picking o Surtido
Una vez que el cliente completa su compra inicia el proceso de gestion de picking
o surtido que incluye planificar, seleccionar y preparar el producto para su envio.
Una adecuada planificacion garantiza que el pedido se despache con las cantidades
correctas, en el tiempo acordado, con las condiciones establecidas y asi evitar

errores o retrasos en el despacho al cliente.
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El picking requiere que el personal a cargo de preparar el pedido tenga

especial cuidado en todo el proceso para evitar asi costos innecesarios por retrasos,

producto con baja calidad, problemas de embalaje, etc. Es asi que las principales

actividades a ejecutarse son:

Recoleccion de ordenes de pedido

Movilizarse hacia la ubicacidn fisica del producto o a su vez el articulo se
moviliza a la persona a través de procesos automatizados.

Seleccion del producto

Deteccion de incidencias como falta de stock, cambios de lote, serie, fecha
de expiracion, dafios, etc.

Movilizarse al area de packing

Confirmacion del pedido en el sistema

Generacion de la documentacion del pedido (factura, guia de remisién, etc.)

Por su puesto, la gestién de pedidos varia de acuerdo al tipo de producto ya

sea por sus caracteristicas, cantidad de pedidos, nimero de unidades que compone

un pedido, similitud de los pedidos, entre otras. Por lo tanto, es necesario determinar

el modelo o técnicas que se deben implementar en el almacén, como:

El producto se moviliza a la posicién del preparador. Esta actividad
puede generarse de dos formas: la primera opcidn es que el producto llega a
la ubicacion del preparador y lo deposita en la caja de despacho; la segunda
alternativa es que el pedido haya sido completado mientras se moviliza la
caja/bandeja por las zonas de picking y de esta manera llega a la zona para
el packing de pedidos.

En este modelo es el articulo el que se desplaza por las zonas donde se
encuentran los preparadores y de esta forma se van armando los pedidos;
para agilizar el proceso se utilizan bandas transportadoras. A este modelo se
lo conoce también como “Picking up por zonas”.

El preparador/surtidor se moviliza a la posicidbn o ubicacion del
producto. La persona se dirige a la ubicacion o estanteria del producto para
extraerlo y completar el pedido; existe una variante en este modelo llamado
“picking por oleadas”, la cual consiste en que el preparador visita una Unica
vez las ubicacion del producto y extrae todas las unidades que necesita para
completar los pedidos, lo cual es aplicable si existe similitud del producto y

pedidos.
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Adicional a las técnicas para la gestion de pedidos, es necesario considerar

algunos sistemas de picking que permiten agilizar las actividades como los que

indica el Libro Blanco de la logistica en ecommerce (2020):

Pick to light. Sistema que utiliza botones luminosos (luces LED de
diferentes colores) para orientar al preparador. Permite tener precision del
picking y no requiere de impresion de listas o dispositivos adicionales. Este
sistema es recomendado para:

Alto volumen de picking

Skus de alta y media rotacion (A 'y B)

Hasta 600 unidades por hora hombre

Baja rotacion laboral
RF Picking. Sistema basado en radiofrecuencia (RFID) e interfaces de
usuario mavil (UIM); no requiere de papel ya que las 6rdenes se gestionan
mediante un terminal informatico. Este sistema es recomendado para:
- Mejorar la productividad
- Reducir errores
- Skus de media y baja rotacion (B 'y C)
Voice Piece Pick. Sistema basado en radiofrecuencia (RFID) en el que se
transmite instrucciones verbales al preparador a traves de audifonos con
micréfonos. Este modelo es recomendado para:
- Mejora la productividad
- Skus de media y baja rotacién (B y C)
- Hasta 120 unidades por hora-persona
Pick by Vision Picking. Sistema basado en tecnologia de realidad
aumentada en donde el despachador cuenta con un dispositivo sobre su
cabeza o lentes especiales para visualizar las ordenes de trabajo y el

itinerario de la operacion. Este sistema es recomendado para:

Alta volumen de picking

Todo tipo de sku (alta, media y baja rotacién)

Entre 500 y 1000 unidades por hora-persona

Reduccién de costos laborales

Multitask. Se ejecutan las actividades de manera manual, el despachador
selecciona los productos que componen el pedido con el apoyo de una lista
(6rdenes de picking) fisica o digital. Este modelo no genera altos costos de

implementacion de tecnologia y se puede implementar en:
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- Alto volumen de picking
- Skus de media y baja rotacion (B 'y C)
- Manos libres multitask
- Hasta 500 unidades por hora-persona
- Mejora el packaging
- Mejora la exactitud del picking
Goods-to-person piece picking. En este sistema el producto se traslada
directamente hacia el despachador y es recomendado para:
- Alto volumen de picking
- Skus de alta y media rotacion (Ay B)
- De 500 a 1000 unidades por hora-persona
- Alta densidad de ocupacién
- Reduccion costos de almacén (menor m2)
- Mejora el packaging

- Bajarotacion laboral

4.2.3.2.Packing

Una parte fundamental de la gestion de pedidos es elegir el empaque

adecuado para proteger y conservar la calidad del producto hasta que llegue al

consumidor final. El embalaje es tan importante como el producto que se envia, no

solo porque contiene la mercaderia sino porque es la primera impresion que tiene

el cliente sobre el e-commerce y es un factor que determina la satisfaccion de la

persona para futuras compras. Dado que en el comercio electronico se gestionan

pocas cantidades, o incluso una sola unidad para cada consumidor, el packing es

distinto en cada pedido y se debe considerar los siguientes factores segun se

menciona en el Libro Blanco de la logistica en ecommerce (2020):

Productos u objetos fragiles.

Cartdn rigido y compresion adecuada para proteger al producto.
Versatilidad de empaques como bolsas, cajas, sobres, entre otros.
Proteccion en el interior del empaque para evitar que haya desplazamientos
y afectacion al producto.

Para cerrar el paquete puede usarse un auto sellado, termo sellado, precinto
0 cinta plastica.

Etiquetar el paquete con la etiqueta de informacion del pedido.

Por otro lado, en el caso de embalaje al exterior, se puede utilizar lo

siguiente (Pack&pack, 2021):



a)

b)
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Caja de carton (corrugado). Este carton es de facil manipulacion,
rotulacion y etiquetado. Ademas, las cajas son econdmicas, resistentes,
seguras y biodegradables en varios casos.
Bolsas de plastico. Se lo utiliza para productos que no excedan 1kg de peso,
son econdmicas, en muchas ocasiones reciclables y adaptables; no se
recomienda para articulos fragiles.
Sobres. Son utilizados para transportar documentos o articulos pequefios
de hasta 1 kg de peso. Para mayor proteccién se suele ocupar sobres con
burbujas que eviten dafios por la manipulacion del articulo.

Precisamente esto Ultimo es de gran importancia, pues asi como se cuida el

embalaje exterior se debe tomar en cuenta un adecuado embalaje interior, para lo

cual se pueden implementar algunas alternativas como las siguientes segun lo
menciona Pack&Pack (2021):

a)

b)

f)

Bolsas de aire (air pillows). Bolsas de plastico infladas con aire que
protegen e inmovilizan el producto dentro de una caja. Estas se colocan para
rellenar los espacios vacios y pueden estar a los costados, arriba o entre los
productos. Ademas es de bajo costo, facil de usar y puede ser elaborada con
material biodegradable.

Papel Kraft (paper packaging). Para proteger el producto se utiliza papel
kraft que es mas denso que un papel comun o plastico. Son versatiles,
flexibles, de bajo costo y pueden ser hechos con materiales amigables con
el ambiente.

Plastico burbuja. Hoja de plastico con burbujas de aire flexible y
transparente, usado cominmente para proteger productos fragiles.

Rollo de espuma (Foam Wrap). Es una alternativa al pléstico burbuja, es
versatil y se puede fabricar segun al tipo de producto.

Porexpan. Es de material flexible, resistente y que puede reciclarse, se
utiliza en industrias como la alimenticia, quimica o electronica ya que por
sus caracteristicas permite mantener la temperatura de los productos y los
protege de golpes durante el transporte.

Chips de relleno/cacahuates (packing peanuts). Particulas con
alternativas biodegradables hechas a base de fécula de maiz. Permiten
compactar el contenido del paquete y prevenir desplazamientos indeseados,

sin embargo no se recomienda utilizarlo como Unico material para productos
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fragiles. Ademas, por sus caracteristicas puede complicar el proceso de
armado del pedido.
g) Separadores internos. Son utilizados para separar las botellas de vidrio
dentro de una cajay evitar golpes entre si durante el transporte. Estos pueden

ser de cartén, cartoncillo u otro material.
4.2.3.3. Despacho de Pedidos

Una vez culminado el proceso de embalaje, se asigna una etiqueta al
producto con la informacion del cliente para posteriormente ser enviado a su destino
final. Adicionalmente, se debe adjuntar la documentacion de respaldo para la

entrega como factura, guia de remision, orden de compra, etc.
4.2.3.4.0tros Procesos de Valor

En la gestion de pedidos se pueden generar procesos adicionales que
coadyuven a mantener la calidad y eficiencia de la gestion, como las que menciona
Libro Blanco de la logistica en ecommerce (2020):

- Reacondicionamiento. Desarrollar procesos de reacondicionamiento
permite identificar si los productos devueltos pueden ser reacondicionados

0 reparados para una nueva venta.

- Armados de packs. Dependiendo de cada e-commerce, se puede requerir
el armado con unidades de diferentes productos.

- Magquilas. Este servicio apoya al e-commerce en actividades como re
etiquetados, empaquetados especificos, etc.

- Insercion de promocionales. Parte de las estrategias del e-commerce
dentro de su gestion comercial y fidelizacion al cliente, se pueden incluir
regalos, muestras de producto, flyers etc.

4.2.4. Distribucién de Ultima Milla

Esta cumple un papel indispensable para satisfacer las expectativas de los
clientes, los cuales son cada vez mas exigentes y esperan que el despacho se realice
con rapidez, eficiencia y a bajo costo. La calidad en la entrega es un factor
diferenciador que inclusive otorga al e-commerce mayor 0 menor participacion en
el mercado.

La distribucion de Gltima milla es un desafio critico sobre todo si se opera
en grandes ciudades, por lo que segun Deloitte (2021), se debe considerar los
siguientes puntos:

- Sostenibilidad ambiental
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Congestion trafico urbano
La eficiencia logistica y costes asociados al transporte y distribucion de
mercancias
Infraestructura deficiente
Entregas B2Cy C2C
Bienes especiales (Articulos toxicos, fragiles, perecederos, inflamables,
refrigerados, congelados, etc.)
Derivados del cliente (direcciones incorrectas, ubicaciones remotas, calles
estrechas, ausencia del cliente para recibir el paquete, cancelaciones,
pedidos devueltos, etc.)

El crecimiento de las ventas en linea, el cuidado del ambiente, la mejora del

nivel de servicio, el trafico, entre otras, ponen sobre la balanza la necesidad de

ejecutar estrategias diferenciadoras para tener mayor eficiencia en la distribucion

de ultima milla, reducir costos y preservar el producto en sus condiciones dptimas

hasta la entrega. Justamente, un factor importante son los plazos o tiempos de

entrega que varian en funcion del tipo de cliente:

B2C. Los plazos de entregan deben ser cortos ya que la mayoria de las
compras en un e-commerce se realizan por impulso. Si los tiempos de envio
son muy largos es posible que el comprador pierda el interés y se genere una
devolucién.

B2B. Al ser una transaccién entre empresas, los plazos de entrega suelen ser

mas largos ya que requieren procesos mas especificos que se deben cumplir.

4.2.4.1. Servicios de Entrega

Actualmente existen dos categorias de servicios de entrega de pedidos:
Servicios push. Los pedidos se entregan en el domicilio, la oficina u otro
punto de preferencia del comprador.

Servicios pull. El pedido se lo deja en un punto de conveniencia en donde
el cliente debe recogerlo.

En ambos casos, los principales servicios de entrega que utilizan estas dos

categorias son:

Entrega a domicilio. Es parte del método push, pues el pedido es entregado
en un lugar de preferencia del comprador.

Pickup & Delivery. Es un servicio push en el que un proveedor externo
como Rappi, Glovo, etc., recoge el pedido (pickup) y lo entrega al cliente

(delivery).


https://neoattack.com/neowiki/marketing-b2b/
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Puntos de recogida. Es un servicio pull que consiste en transportar el
pedido hacia un punto logistico en donde el cliente pasa a recogerlo. Un
ejemplo son los lockers, puntos de conveniencia, etc.
Click & Collect. Es una modalidad de operacion de e-commerce mixto en
el que el cliente compra en el e-commerce (click) y posteriormente recoge

el producto directamente en la tienda fisica (collect).

4.2.4.2. Plazos de Entregas

Como lo indica EIl Libro Blanco de la logistica en el ecommerce (2021),

algunas opciones de entrega que se pueden presentar en el e-commerce son:

Entrega express. Se entrega el pedido con un margen de una o dos horas
dentro de una zona geografica establecida.

Entrega el mismo dia (same day). Se entrega el pedido el mismo dia; por
lo general aplica a clientes que se encuentran en zonas cercanas a los centros
de distribucion, para lo cual se debe establecer una hora limite para la toma
y preparacion de pedidos; esto suele ser es antes del mediodia.

Entrega en 24/48 hrs. Permite cierta flexibilidad a la hora de planificar las
rutas. Las entregas de 24 horas se realizan en ciudades grandes y cuando
existe un reparto mas numeroso; por su parte, las entregas en 48 horas se
ejecutan cuando debido a la distancia o el volumen de pedidos se requiere
mayor tiempo.

Entrega en 3 a 5 dias. Este es conocido como un servicio estandar pues
permite la optimizacion de rutas de reparto con el suficiente volumen. Este
tipo suele ser utilizado por e-commerce que tienen productos de bajo valor
y cuyos clientes estan dispuestos a esperar.

Entrega en franja horaria. Permite organizar la recepcion del pedido en
el domicilio, oficina o lugar de conveniencia del comprador.

Entrega nocturna o after work. Las se hacen a partir de las seis de la tarde,
cuando el cliente retorna a su domicilio después del trabajo.

Entrega en fin de semana. Como su nombre lo indica, son las entregas que
se realizan sdbados y domingos.

Entrega en punto de conveniencia. La entrega se hace en un lugar
especifico que esta adherido a una red de puntos de conveniencia del
operador logistico como. farmacias, tienda de ropa, libreria, etc.

Entrega en lockers Es una opcion de gran aceptacion e implementacion en

mercados mas maduros y desarrollados. En esta se instalan anaqueles en
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lugares de paso como estaciones de transporte, centros comerciales, etc., en
donde se deja el producto y el cliente puede recogerlo gracias a que recibe
via mail o mensaje de texto un cddigo Unico. Este pedido esta disponible
durante un determinado numero de dias y en caso de no recogerse, el
paquete es retirado del locker y devuelto al centro de distribucion.

Entrega con montaje y presentacion. Se utiliza para muebles y
electrodomésticos y se necesita personal y recursos especificos de acuerdo
a cada producto.

Cash on Delivery. Se hace el pago contra entrega (COD), permite el acceso
de compra online a la poblacién que no cuenta con una cuenta bancaria,
tarjeta de crédito o no que no esta acostumbrada a realizar compras con esta

modalidad. Esta opcion le brinda al cliente cierta confianza en su compra.

4.2.4.3. Iniciativas para Potenciar la Distribucion de Ultima Milla

Algunas de las iniciativas para potenciar el proceso de distribucion de Gltima

milla son:

Seguimiento del pedido. Una vez que un pedido se ha enviado los clientes
desean realizar un seguimiento del mismo para comprobar el estado del
envio a tiempo real y en cualquier momento. El seguimiento de pedidos
mejora la percepcion del cliente sobre el e-commerce, los fideliza y
establece un estimulo de confianza para seguir comprando.

Las plataformas que dan seguimiento son sistemas de tracking, los cuales
asignan a cada pedido un numero identificativo Unico a través del cual el
cliente puede corroborar el estado, sea en la pagina web del operador o una
aplicacion.

Microhubs. Pequefios almacenes ubicados en las zonas urbanas de las
ciudades con la finalidad de mejorar la agilidad de los repartos y reducir los
tiempos de entrega. El reparto del altimo tramo se puede realizar en moto,
bicicleta o incluso caminando.

Dark store. Al contrario de un microhub, el dark store son tiendas que
cierran sus puertas al publico y dejan de vender presencialmente para
convertirse en pequefios centros de almacenaje y logistica de su stock; esto
permite estar mas cerca de los clientes a la hora de realizar la entrega.
Electromovilidad. Busca implementar vehiculos eléctricos en la ultima
milla con el objetivo de apoyar a la sostenibilidad, generar un transporte

seguro, productivo, eficiente y asi fortalecer el canal de distribucion. No
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obstante se debe analizar algunas barreras que pueden dificultar este proceso
como: elevados costos de los vehiculos eléctricos, estaciones de carga,

distancias que pueden recorrer, entre otras.
4.2.5. Gestion de Logistica Inversa (Devoluciones)

Las devoluciones son una parte inherente de la venta del e-commerce y es
necesario contar con un proceso adecuado para gestionarlas, el cual debe incluir
actividades para inspeccionar los articulos y asegurar que los productos no estén
dafnados, desgastados, reabastecerlos segun sea necesario o0 documentar y descartar
los que esten defectuosos.

En varias ocasiones el producto incluso pudo no haber salido del centro de
distribucion por diferentes causas como cancelaciones por parte de cliente o
deteccion de un intento de fraude. Por ello es necesario conocer con exactitud el
producto que salié de bodega, para que al realizar el ingreso por devolucion se
ejecute un proceso de gestion de inventario en donde se determinar si regresa a
stock, si es una merma, un reembolso, entre otros.

Para mejorar la gestion de devoluciones de un e-commerce, es necesario
considerar los siguientes aspectos:

- Integrar la gestion de devoluciones como una actividad principal y no como
una situacion excepcional. Por tal razon es necesario dedicar recursos,
definir procedimientos de control de calidad y ubicaciones dentro del
almacen.

- Recabar todo la informacién posible para determinar las causas de la
devolucién y establecer mejoras en la forma de operar en cada caso, por
ejemplo fallos en la preparacion de los pedidos.

Ademas, es necesario diferenciar entre rechazos y devoluciones, pues un
rechazo es el retorno de los productos en buen o mal estado que el cliente decidio
no recibir; dentro de esta categoria se incluyen los productos que no pudieron
entregarse. Por otro lado, las devoluciones ocurren posterior a que el cliente recibe
la mercaderia, pero decide devolverla por alguna razén.
4.2.5.1.Etapas de la Logistica Inversa

Como lo menciona El Libro Blanco de la logistica en el e-commerce (2021),
se consideran tres etapas de la logistica inversa:

a) Recogida. Es el transporte del producto desde el cliente hacia la tienda

online o centro de distribucion. El cliente define la forma de recogida
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dependiendo de su flexibilidad, adaptabilidad a las necesidades y horarios y

se puede realizar de dos maneras:

- Recogida proactiva, es decir cuando el cliente se acerca a una oficina
de correo o se lo entrega en un punto definido por el e-commerce.

- Recogida pasiva en donde el operador logistico coordina el transporte
para el retiro del producto desde el sitio definido por el cliente. Para
esta actividad se debe considerar: la rapidez con la que se ejecute la
recogida del producto, dependiendo de la urgencia que tenga el cliente
para realizar la devolucion; el dia, la hora y el sitio del retiro; el cliente
debe estar informado sobre el estado de su devolucion y como se
gestionard; al momento de realizar la recogida se puede aprovechar para
ejecutar la entrega en caso de cambios.

b) Inspeccidn y verificacion. Una vez recibido el producto en el almacén, se
inspecciona y valida que la devolucion esté acorde a la informacion
proporcionada por el e-commerce. Esta informacion se comparte con el area
encargada del comercio para que proceda con el reembolso automatico o la
notificacion de reenvio inmediato del nuevo producto.

c) Reintegracion. En esta etapa se define el ingreso del producto al sistema
para posterior venta. Para ello es necesario diferenciar entre productos en
buen estado, cuya reintegracion debe ser inmediata para que esté disponible
para la venta; y productos en mal estado, en donde el e-commerce debe
generar instrucciones para la gestion del producto, entre ellas: reparacién o
reacondicionamiento, restauracion, refabricacidn, extraccion de partes,

reciclaje o destruccion final.

4.3. DETERMINAR LOS CRITERIOS Y METODOS NECESARIOS PARA
ASEGURARSE DE QUE TANTO LA OPERACION COMO EL
CONTROL DE ESTOS PROCESOS SEAN EFICACES.

El modelo de gestion logistica debe lograr que los procesos se ejecuten
siempre de manera igual o similar, para lo cual es necesario estandarizarlos. En este
aspecto, para estandarizar los criterios y métodos se plantea utilizar la
caracterizacion de los procesos en el cual se detallan: objetivos, responsables,
documentos, proveedores, entradas, actividades, salidas, clientes, recursos,

indicadores y controles. Esto se aprecia de la Figura 6 a la 10.



Figura 6
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CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha:
Elaborado por: Autor Aprobado por: Autor Versién: 1
ION DEL PROCESO
Nombre del proceso: Gestién Comercial
Responsable: Gerente Comercial
Planificar la estrategia comercial para alcanzar los metas de crecimiento.
Objetivo: Desarrollar proyectos de operacion ecommerce que satisfagan necesidades de los clientes en sus
cadenas de suministro
DOCUMENTOS DEL PROCESO
Procedimiento de Gestion Comercial Formulario para dlientes
Formulario para | iento de i ian
Evaluacion de satisfaccion de clientes
Registro de clientes
PROCESO PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS PROCESO CLIENTE
) e ) . . ) P tafal de servici .
Clientes o potenciales clientes Necesidades y expectativas Retrospeceion y captacion de clientes Gerente Comercial ropuesta/alcances e servicias Cliente
logisticos para ecommerce
TDR's, Requisitos, Ba Contrato/adendas de servici
Clientes o potenciales clientes OR's, Requisitos, Bases para Desarrollo de propuestas comerciales Gerente Comercial ontrato/adendas de serviclos Gestién Gerencial
Licitaciones logisticos para ecommerce
Capacidad de al 1t
Almacenamiento yi‘:;sa @ almacenamiento Elaboracién de contratos y anexos Gerente Comercial Proyectos de mejora Gestion Gerencial
Capacidad de distribucio
Gestion de distribucion e fe frtrudeny ¥ retroali de clientes Gerente Comercial Datos para indicadores de gestion | Gestion de Sistemas Integrados
Procesos centrales y apoyo Costos relacionados pera la Andlisis y olas erente Comercial Requerimiento de compras de Gestién de administracian y
operacién bienes/servicios finanzas
. Documentos y Registros } ) o } ) o . Requerimiento de costosfcotizaciones
Gestién de sistemas integrados ¥ de las para de Gerente Comercial Procesos centrales o apoyo
controlados para las proyectos
R imiento d
Administracién y Finanzas ProductofServicio comprados Requerimientn ce Talento Humano
contratacién/capacitacion de personal
) Resultados de la Evaluacion de Resultados de encuestas de Gestion Gerencial
Clientes . N N N " . N "
satisfaccian de dlientes satisfaccion del cliente Gestion de Sistema Integrados
Gestién Gerencial Recursos aprobados para Requerimientos de implementacion | o
proyectos de mejora de nuevos proyectos de mejora
Requerimienta de medir |
Gestién de sistemas integrados auerimianta de medir i3
efectividad del procesa
P | itad.
Talente Humano ersanal Fpacitado ¥
contratado
RECURSOS
Gerente Comercial Equipos de computo
lefe Comercial Equipos de comunicacién
Asesores comerciales Impresara
INDICADORES Y CONTROLES
Nombre Férmula Responsable Frecuencia Meta
It t;
Cumplimiento de presupussto de ventas|  |/o13s Benera 1"1" 1"02';:’ Gerente Comercial Trimestral 98%
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CARACTERIZACION

DE PROCESOS ‘ Fechat ‘ 20/7/2021 ‘
Elaborado por: Aprobado por: ‘ Versién: ‘ 1 ‘
INFORMACION DEL PROCESO
Nombre del praceso: |Almacenamiento
Responsabla: |Gerenta de operaciones / lefes de bodega
|Almacenar los praductas de los clientes, asegurando su integridad, exactitud y seguridad desde la
Objetivo: recepcidn en nuestras bodegas hasta el despacho a los dientes finales o entrega de pedidos a
|distribucién y transporte
DOCUMENTOS DEL PROCESO
Picking y packing de productos Reporte de ubicaciones
Devolucion de productos Ingreso de personal a dreas restringidas
Manejo de producto en mal estado o caducada Control de devoluciones.
Control do temperatura [Entrega da pedidos a distribud6n y tranzporte
Limpieza de almacén y dreas Reporte de control de temperatura y humedad
PROCESO PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS PROCESO CLIENTE
Requerimientos del Cliente .
Gerente de operaciones/lefe de
Cliente Documentos habilitantes (gulas, Picking y packing de pedidos surtido 4 v Producto y para entregas | Cl de Distribucion
ils, ordenes de compra,
Reportes de servicio realizados
Talento Humano Personal capacitadofcontratados Despacho de pedidos EG:::: de operacionesflefe de (¥pedidos preparados o despachados, | Cliente/Servicio al cliente
et
. . Requerimientos de usuarias para
Ri to de medir la efectividad Gerente de operaciones/lefe de
Gestion de Sistemas Integrados Fuermiente e medi fa Sleci Control de temperatura y humedad . o d Sistemas de informacién (Tecnalogia & Sistamas y tacrolagla
del proceso surtido
informacién)
Gestian Gerencial Recursos aprobados para proyectos de limpieza de las dreas - ! Talenta Humano
mejora surtido capacitacién/contratacién de persanal
Gestién de Sistemas Integrados Decumentos y regisiros coniralados :;:;‘::;" de operacionesflefe de Capacidad de picking/packing y tosios Gestion Comercial
Gerente d ionesjlefe ds
Administracién y finanzas Productas / servicios comprados mr’;;’: e operaciones/lefe de Costos operativas Gestidn Comercial
Garente de oparaciones/lefe de Informacion para analisis de riesgos Gestion Comercial
surtido
Proyectos de mejora Gestion Gerencial
formacion para indicadar
Informacion para indicadores de | .14 de sistemas Integrados
gestion
actualizacion de documentosy | Gestion de Sistemas Integrados
t to d
Requerimiento por escrito de comero |y yovirierracian y Finanzas
desde el drea usuaria
RECURSOS
Gerente de Operaciones Equipos de computo, Tablets, d )
lafe de surtido Equipos de comunicacidn
Miontacargas, palletiack, coches de picking, sistemas
Operador de bodega e,
Montacarguista Impresoreas - Impresora Zebra
[Equipos do seguimiento y medician
INDICADORES ¥ CONTROLES
Nombre Férmula Responsable Frecuencia Meta
Error en el picking mo;:’;';’::eﬁf'd:s,‘?" : Gerente de operaciones Mensual 0,01%
Unidodas de picking por hors '°::':::"a:“ pickeadesfTotal | - . do operaciones Mensual Unidades
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| CARACTERIZACION DE PROCESOS

)

| 20/7/2021
|Eaborada por: aprobado par: [ Version: | 1
INFORMACIGN DEL PROCESO
Nombre del proceso: [Amacenamisnta
Responsabl: (Gerente de operaciones / lefes de bodega
[Almacenar los productos de los clientes, asegurando su integridad, exactitud y seguridad desde 2
Objetivo: recepeidn en nuestras bodegas hasta el despacho a los clientes finales o entrega de pedidos a
|distribucién y transporte
DOCUMENTOS DEL PROCESO
picking y packing de productos Reporte de ubicadiones
Devolucisn de productos Ingreso de parsonal a dreas restringidas
Manejo de producto en mal estado o caducado Control de devoluciones
Control de temperaturs Entregs de pedidos a distribucion y transports
limpieza de almacin y dreas Reporte de contral de temperatura y humedad
PROCESO PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES 'RESPONSABLES SALIDAS PROCESO CLIENTE
Requerimientas del Cliente .
Gerente d efe d
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Gerente d ! 'efe de
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Control de temperatura y humedod

Gerente de operaciones/lefe de
surtida
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ientos de usuarios para
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informacian)
ettt Gerencia Recursos aprobados para proyectos de (impiexe de las éreas (Geremts da opsraciones/lefe de  Requeriiento de et Homane
jora surtida capacitacién/contratacisn de personal
Gestion de Sistemas Integrados Documentos y registros controlados E:r"‘.:;' de operaciones/lete de Capacidad de picking/packing y costos Gestién Comercial
Gerenie d iones/lefe d
Administracién y finanzas Productos / servicios compradas e oo onesflete de Costos aperatives Gestién Comercial
Gerente d et d
rente de operaciones/lefe de Informacion para analisis de riesgos Gestién Comerdial
surtido
Proyectos de mejora Gestion Gerandial
Informacion para indicadares de | o e Sistemas Integradas
gestidn
WeqUenTIENTS OE MEvos T
actualizacion de documentosy | Gestian de Sistemas Integrados
Requerimients por escrtode comera | oL
desde el drea usuaria
RECURSOS
Gerente de Operaciones Equipos de computo, Tablets, Sistemas de informacién
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Operador de bodega e ok
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INDICADORES ¥ CONTROLES.
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[ CARACTERIZACIGN DE PROCESOS Facha: I 26/9/2021
|etaborado por: Autor [Aprobade por: Autor Versién: | 1
INFORMACION DEL PROCESO
Nombre dl procaso: (Gestion de distribucion
Responsable: (Gerente de operaciones / lefes de distribucién
[Objetiva: Realizar entrogas oportunat y seguras que garanti Tos diontes.
DOCUMENTOS DEL PROCESO.
Distribucién y transporte de productos Raporte de novedades
seguridad en el ransporte Planilla de distrlbucién
Gestion de proveedores de transporte. Contral de rutas
Evaluacitn y seleccitn de provesdares de transp
Inspeccién de vehiculos
Formularia para proveedares
Control de temperatura y humedad
Control de limpieza de vehiculas
PROCESO PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES 'RESPONSABLES SALIDAS PROCESO CLIENTE
Requerimientas del Clisnte
Icliente Documentos habilitantes (gufas, Recepcion de producta para distribucidn :i:::l':‘:(‘:n"w*h esfjefe de Capacidad de distribucion y costos Gestidn Comerdal
facturas,malls, ordenes de compra,
[Gostién de pedidos Praducto y para entregas de ruras ¢ despacho Gerente do aperaciones/jefe de Castos aperativos Gestion Comerdial
|Gestién Gerencial M““'“’“h"r::a'r’:“’ proyectos de E de (Gerente de operacionesfefe de Producto y documentos. Cliante
(Gestion de Sists Integrados. ¥ 1o controlados Liguidacion de pedidos Gerente de de. Pedidos g
|Adi racidn y Finanzas Productos / servicios comprados 3;‘:_1::;:"*'2"““ en el procesa de racin y Finanzas
) Reportes de servicio realizados &
Requ i d dir la efectividad
(Gestisn de Sistemas Integrados auerimiento de medir (3 electiv pedidos antregados, ¥ cajas Cliante
del proceso
entregadas, etc)
Requerimianto de mantenimian
equerimianto de mantenimiento de Mantenimient
equipos y wehiculos
Informacion para analisis de riesgos Gestitn Gerencial
Cuestiones internas y extarnas que -
I, Gastién Gerencial
Proyectos de mejora Gestitn Gerencial
Informacién para indicadores de
P |Gestion de Sistemas Intsgrados
jgestion
Requerimiento por escrito de compra
e o Administracion y Finanzas
Facturas Liguidacion Transportistas Administracién y Finanzas
Requerimienta de ot pam
ap de personal
Requ ito de.
cruerimlento por escito de oIS |y dministracion y Finanzas
desde &l area usuaria
Facturas Liquidacion Transportistas Administracion y Finanzas
RECURSO!
Gerente de Operaciones Equipo de computo, sistemas d informacién
lefe de distribucian Equipos de comunicacidn
[nsistente de distribucion Equipos de seguimiento y medicion
Chofer Dispositivos de monitoreo
Impresora
INDICADORES Y CONTROLES
Nombre Formula Responsable Frecuenda Mera
Entregas a tiempo Nimero de pedidos entregads | ¢, 4o e bucion Mensual 98%
a timpo/Nimero toalde_
Namera de pedidos entrégados
Entregas compltas e 1 Pchis SB0t | Jefe de distriburion Mensual 99%
Fromadio ds Ia capacidad usada
Utilizacitn de flota ™ Jada del Mensual 5%
camign




Figura 10

Caracterizacion de la Gestion de logistica inversa
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CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha: 26/9/2021
Elaborado por: Autor Aprobado por: Autor Versién: 1
INFORMACION DEL PROCESO
Nombre del proceso: Gestian de logistica inversa
Responsable: Gerente de operaciones / lefes de distribucion
Objetiva: Realizar logistica inversa de manera eficiente y al menor costo
DOCUMENTOS DEL PROCESO
Logistica inversa [Reporte de novedades
Seguridad en el transporte
PROCESO PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS PROCESO CLIENTE
Requerimientos del Cliente
Gerente de operaciones/jefe de
Cliente Documentos habilitantes (mafls, Logistica Inversa (retiro de productos) (Gerente e o d Capacidad de distribucion y costos Gestion Comercial
ordenes de retiro, etc)
Cliente Producto y documentos Costos operativos Gestitin Comercial
Ri bad: 105 d
Gestion Gerencial ecursos aprobacos para proyectos e Productos retirados Almacenamiento
mejora
Reportes de servicio realizados (#
Gestién de Sistemas Integrados Documentos y registros contralados pedidas retirados, # cajas/unidades Cliente
retiradas, etc)
Administracién y Finanzas Productos / servicios comprados Informacisn para analisis de riesgos Gestin Gerencial
Ri imiento di dir la efectividad Ri il 1¢ ito d
Gestion de Sistemas Integrados aquerimierio e mecir i electiicat SqUerInara Poe Ao e compra Administracién y Finanzas
del proceso desde el drea usuaria
Proyectos de mejora Gestin Gerencial
Infi it indicad: ke
niormacion para indicadores de Gestion de Sistemas Integradas
gestion
Re imient ito d
eaierimient por sscrito € compra Administracion y Finanzas
desde el drea usuaria
R -
equerimiento de Talento Humano
capacitaciénfcontratacién de personal
RECURSOS
Gerente de Operaciones Equipo de computo
lefe de distribucion Equipos de comunicacion

Asistente de distribucion

Equipos de seguimiento y medicion

Chofer

Impresora

Sistemas de informacion

Dispositivos de monitoreo

INDICADORES Y CONTROLES
Nombre Férmula Responsable Frecuencia Meta
Nimero de pedidos refirados a
Retiro a ti Mensual
etiro a tiempo emoo/Nimeto otal de nedid lensual 98%
Retiros completas Numera de pedidos '::::‘::S Jefe de distribucion Mensual 99%
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Dentro de la estandarizacion de los procesos y con el objetivo de evaluar la
gestidn logistica, es indispensable definir los indicadores o KPIs que establezcan
parametros para la toma de decisiones oportunas, tomando en cuenta que el e-
commerce esta en constante evolucion y por lo tanto la operacion logistica debe ser
flexible. En ese sentido, la organizacion debe adaptar los KPIs a cada situacion,
operacion y sector en concreto para asi obtener datos mas reales y Utiles a la hora
de disefiar y aplicar estrategias.

Con lo mencionado, el modelo de gestién logistica plantea los siguientes

indicadores que se detallan en la Tabla 3.



Tabla 3
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Indicadores del modelo de gestion logistica para el e-commerce

Proceso Indicador Objetivo Definicion Periodo Férmula Medida
Gestién Comercial Cumplimiento de Controlar el cumplimiento en Medir el porcentaje de cumplimiento de Trimestral (Ventas generadas/ventas Porcentaie
presupuesto de ventas los presupuestos de ventas presupuesto de ventas proyectadas -1)x100% J
Controlar y medir la exactitud Se determina midiendo el nimero de referencias No. Referencias con
Porcentaje de exactitud de ary me que en promedio presentan descuadres con iy S . .
. ; - en los inventarios en pos de - S . Mensual diferencia/NUmero de referencias Porcentaje
i inventarios (referencias) . N respecto al inventario l6gico cuando se realiza el . .
Gestion de mejorar la confiabilidad inventario fisico inventariadas
Almacenamiento Porcentaje de utilizacién
de la ca ]acidad del Controlar y medir la utilizacion ~ Medir el porcentaje de utilizacion real versus la Mensual Capacidad utilizada/capacidad Porcentaie
almacénp de la capacidad del almacén capacidad instalada disponible del almacén J
Porcentaje de error en el Controlar y medir le efectividad  Medir el porcentaje de pedidos que se generan Mensual Numero de pedidos con error/total Porcentaie
picking del proceso de picking con error de pedidos pickeados J
Gestion de pedidos Unidades de picking por Controlar la contribucién de las  Consiste en conocer el nimero de unidades Total unidades pickeadas/Total
p 9p unidades despachadas por despachadas o cajas por cada empleado del total Mensual aes p S Unidades o valor
hora horas trabajadas en picking
persona bodega despachado
. Controlar el nivel de Medir el nivel de cumplimiento en la entrega de l\_lumero d’e pedidos entregaqos a .
Entrega a tiempo L . . Mensual tiempo/NUmero total de pedidos Porcentaje
cumplimiento de las entregas los pedidos a tiempo
entregados
Gestion de Entreqa completas Controlar el nivel de Medir el nivel de cumplimiento en la entrega de Mensual Elour:]elL(:oijl\?ggr:gri)stzgeg:dzzidos Porcentaie
distribucién Y P cumplimiento de las entregas los pedidos completos entrtfgados P J
Porcentaje de utilizacion Controlar el nivel de utilizacion Medir el porcentaje de utilizacion real versus la Promedio de la capacidad usada
J de flota de camiones en cuanto a Elpe J Mensual (kg-m3)/capacidad instalada del Porcentaje
de la flota . capacidad instalada -
su capacidad camion
. . Controlar el nivel de Medir el nivel de cumplimiento en el retiro de l\_lumero d,e pedidos retlrados_ a .
Retiros a tiempo L . . . Mensual tiempo/NUmero total de pedidos Porcentaje
L cumplimiento de los retiros los pedidos a tiempo -
Gestion de retirados
Logistica inversa . Controlar el nivel de Medir el nivel de cumplimiento en el retiro de Numero de pgdldos retirados . .
Retiros completos Mensual completos/Numero total de pedidos Porcentaje

cumplimiento de las retiros

los pedidos completos

retirados
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4.4. ASEGURARSE DE LA DISPONIBILIDAD DE RECURSOS E
INFORMACION NECESARIOS PARA APOYAR LA OPERACION Y
EL SEGUIMIENTO DE ESTOS PROCESOS.

El modelo de gestion logistica debe estar amparado por recursos que

incluyen a personas, infraestructura y tecnologia.
4.4.1. Personal

La eficiencia y productividad de los procesos logisticos se debe a las
personas que forman parte de un equipo, quienes se enfocan en trabajar para lograr
resultados positivos para el comercio. En este aspecto, la competitividad de las
empresas logisticas depende de su capacidad de adaptacion a las nuevas tendencias,
demanda y necesidades de los clientes y consumidores, quienes aprecian la
flexibilidad y rapidez para la entrega de sus pedidos.

Para lograr ese fin es necesario tener un recurso humano capacitado en los
nuevos retos del sector logistico, lo que implica compromiso, creatividad,
motivacion, confianza, disciplina y habilidad para adaptarse a nuevos modelos de
trabajo. El objetivo més alla de vender los servicios logisticos, pues realmente se
debe retener y fidelizar a los clientes, ser proactivos y brindar soluciones acorde a
las necesidades y requerimientos del e-commerce.

La globalizacion, digitalizacion, automatizacion, el aumento del comercio
electronico y la altima milla, han generado un cambio en los perfiles profesionales
que requieren las compariias de logistica, entre los cuales se pueden mencionar
gestor de trafico, business intelligence, big data, inteligencia artificial, Supply chain
manager, entre otras (Zonalogistica, 2021).

4.4.2. Infraestructura

La infraestructura es primordial en la operacidn logistica, pues esta debe ser
lo suficientemente solida para solucionar las necesidades del e-commerce de forma
rapiday eficaz. Como se indic6 previamente, por cada etapa existen varias opciones
que dan soporte en la infraestructura, que acomparnadas de procesos automatizados
permiten reducir el riesgo de errores humanos, haciéndolos mas rapidos, eficientes
y confiables.

4.4.3. Tecnologia

El éxito del e-commerce depende de la correcta integracion de todos los

procesos, los cuales deben lograr ejecutarse de forma automatica y entrelazada a

través de un software que consolide la informacion. En ese sentido, el uso
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de Sistemas de Informacion Logistica (SIL) es necesario para optimizar la gestion
y un paso determinante de las empresas logisticas hacia la digitalizacion. Estos
sistemas son recursos que permiten extraer y procesar datos de distintas actividades
logisticas para fundamentar la toma de decisiones, la solucion de problemas, la
organizacion, la toma de acciones para la mejora continua, ya sea de forma parcial
por cada proceso (recepcion, almacenamiento, preparacion de pedidos,
distribucion, etc.) o de manera global sobre todo el modelo de gestion (Beetrack,
2020).

En términos generales, existen 2 tipos de sistemas de informacién logistica
segun Beetrack (2020):

- ERP (Enterprise Resource Planning). Son programas integrales
horizontales que cuentan con varios médulos con soluciones para distintas
areas de la organizacién. No existe una especializacion en particular, pues
se busca implementar y automatizar todos los procesos integrando a todos
los departamentos y funciones en un Unico sistema.

Un ERP tiene modulos para la gestion de pedidos, clientes y proveedores,
gestibn de ventas, cobranza, marketing, logistica, produccion,
abastecimiento, talento humano, entre otros.

- Best of breed. Son programas verticales que se especializan en un tipo de
actividad o proceso especifico. En ese aspecto, entre los sistemas de
informacion logistica considerados best of breed se encuentran Warehouse
Management Systems (WMS), los software de transporte logistico (TMS),
intercambio electronico de datos/electronic data interchange (EDI), la
gestion de 6rdenes de distribucién/distribution order management (DOM),

etc.

45. IMPLEMENTAR LAS ACCIONES NECESARIAS PARA ALCANZAR
LOS RESULTADOS PLANIFICADOS Y LA MEJORA CONTINUA DE
ESTOS PROCESOS

Para alcanzar los resultados planificados se emplean herramientas como
procesos de auditoria (interna y/o externa), accion correctiva e indicadores. Esto
ademas permite lograr una mejora continua, que es un proceso estructurado que
ayuda a resolver problemas, parte del analisis de la situacion actual para identificar
y eliminar las causas negativas y mejorar el proceso.

Para cumplir con este objetivo se puede implementar el ciclo de Deming, en

donde las actividades son reevaluadas periddicamente para incorporar el


https://www.beetrack.com/es/blog/gestion-de-pedidos-sistemas
https://www.beetrack.com/es/blog/software-para-transporte
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mejoramiento continuo mediante la disminucion de fallas, el aumento de la eficacia
y eficiencia, la solucion de problemas, la prevision y minimizar los riesgos
(Beetrack, 2020).

4.6. GESTION DE RIESGOS EN EL SISTEMA DE GESTION LOGISTICA

Los procesos del modelo de gestion logistica de un e-commerce son
susceptibles a riesgos y deben ser mitigados a través de planes de accion y
prevencion. Para ello, segun Solistica (2019), es importante identificar, medir,
monitorear y controlar errores, fallas y deficiencias con un adecuado anélisis que
considere los siguientes puntos:

- Identificacién de riesgos potenciales. Determinar los factores que pueden
afectar a la operacion logistica.

- Evaluaciény priorizacion de riesgos. Se realiza de forma cuantitativa (que
se basa en informacidn historica, medible y pronosticable) y cualitativa (que
se basa en el juicio experto); por probabilidad o frecuencia (nula, rara,
probable o casi segura); por impacto o gravedad (insignificante, moderado
o fuerte); y por detectabilidad (capacidad de deteccion a tiempo).

- Prevencién y solucién de riesgos. Se plantea posibles soluciones para
mitigar y evitar los riesgos.

- Control. Se debe realizar revisiones periodicas para validar si han cambiado
los criterios de riesgos como su nivel de probabilidad, impacto o
detectabilidad.

La gestidn de riesgos se debe realizar por cada organizacién, analizando sus
procesos, factores internos y externos que pueden afectar en sus operaciones. Es asi

que en este modelo se plantean riesgos generales como se muestra en la Tabla 4.
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Tabla 4

Matriz de gestion de riesgos

s 5 = kS s &
Tema / Z g8 2 g® 2 g8 2 g8
Actividad/ Modo de Falla Efecto de la Falla Causa de la Falla 2 R g ° 'é Acciones para tratamiento del riesgo | g g kS -é
Proceso 2 EC g S Q ECS 2 £5
S Te g ° S Te g <
o a o a
Qué podria salir mal? . . . . . 1B 1B 1F Qué acciones tomar para controlar el 1B 1A
. Consecuencia de dicho riesgo ué genero la falla? .
Riesgo g Queg 5A 5A 5D riesgo? 5A 5B
Falta de actualizacion de la capacidad de . - .
Desarrollo de propuestas . - - A Varias revisiones con el area
Al Pérdidas econémicas, falta de liquidez, la empresa, falta de actualizacion de los . :
- con analisis incorrecto de o o . correspondiente para revisar los costos
Gestion N ” falta de rentabilidad, pérdida del buen costos, errores en los calculos, mal -
. datos (asignacion de . ; . : 3 27  yrecursos asignados. 12
Comercial nombre e imagen de la empresa, desbalance  dimensionamiento de los recursos, error R
recursos, costos, en la facturacion en los datos proporcionados por el Actualizacion mensual de las
capacidades, etc) cliente prop P capacidades y costos
Empresa inmiscuida en actividades ilicitas,  No realizar una investigacion de los o
. . . . . ’ . . : Validacion de los datos de la empresa
Gestion Negociar con clientes no pérdidas del buen nombre e imagen de la posibles clientes y clientes actuales, falta 3 45 sussocios P y 12
Comercial confiables empresa, pérdidas econémicas, pérdidas de  de validacion de estados financieros y Realizar uﬁa reevaluacion de clientes
clientes actuales o potenciales declaraciones de impuestos
Falta de capacitacion del manejo del N, .,
~ - personal, falta de conocimiento del tipo Capacnac_lon del personal, validacion
Provocar dafios en los productos, pérdidas - del material de empaque en la
- o . P . P de producto, fallas en el material de L S S
Gestion de Dafio/hurto o robo del econémicas, pérdida del cliente, pérdidas recepcion, revision y validacion de
. . empagque, personal no evaluado antes de 3 36 18
Almacenamiento producto del buen nombre e imagen de la empresa, la contratacion. falta de controles en el datos del personal, control permanente
contaminacion cruzada almaceén. falla én los procesos de de los dispositivos de seguridad en el
o almacén
seguridad de la empresa
Falta de inventarios fisicos del producto, Toma de inventarios ciclicos
Gestion de Pérdidas econémicas, pérdida del cliente, error en la recepcion de los productos, permanenetes de los items, validacion
Almacenamiento Diferencias de inventarios  pérdidas del buen nombre e imagen de la error en el registro de los inventarios en 3 24 de los procesos de recepcion de 18
empresa el sistema, errores en la gestion de productos, validacion del proceso de
pedidos gestion de pedidos
i . . . . Falta de conocimiento del producto, Automatizacion del proceso,
Diferencia de inventarios, quejas y . Lo
. P falta de control de calidad, todo el capacitacion del personal sobre los
L reclamos de clientes, pérdidas de ventas, - - -
Gestion de Despacho en forma P - -~ . proceso se realiza manualmente, mala productos, implementacion de procesos
. . pérdidas econémicas, pérdida del cliente, N L . o 48 © S 4
Pedidos incorrecta asignacion del sistema a la posicion de de control de calidad en el picking,

pérdidas del buen nombre e imagen de la
empresa

picking, incorrecta ubicacion del
producto en el almacén

validacion del sistema
permanentemente
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11

Gestion de
Pedidos

Gestion de
Distribucion

Gestion de
Distribucion

Gestion de
Distribucion

Gestion de
Logistica
Inversa

Gestion de
Logistica
Inversa

Inadecuada manipulacion
de los productos o sus
empagques

Pérdida de productos o
documentos para la entrega

Incidentes o accidentes en
el transporte

Falta de cumplimiento en
el nivel de servicio

Falta de cumplimiento en
el nivel de servicio para el
retiro

Inadecuada manipulacion
de los productos retirados

Provocar dafios en los productos, pérdidas
econémicas, pérdida del cliente, pérdidas
del buen nombre e imagen de la empresa,
contaminacion cruzada, afectacion a la
salud del personal (productos peligrosos,
etc)

Pérdidas econémicas, pérdida del cliente,
pérdidas del buen nombre e imagen de la
empresa, incurrir en costos por demora en
la entrega, sanciones y quejas por clientes

Provocar dafios en los productos, pérdidas
econémicas, pérdidas de clientes,
afectacion en la salud del personal, dafios a
terceros, dafios a los vehiculos

Quejas y reclamos de clientes, pérdidas de
ventas, pérdidas econdmicas, pérdida del
cliente, pérdidas del buen nombre e imagen

Quejas y reclamos de clientes, pérdidas de
ventas, pérdidas econémicas, pérdida del
cliente, pérdidas del producto

Provocar dafos en los productos retirados,
pérdidas econémicas, pérdida del cliente
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Falta de conocimiento del producto y los
empaques, inadecuada asignacion del
espacio para el picking y packing, error
al momento de realizar el packing de los
pedidos

Falta de capacitacion al personal, error
en el despacho de productos, error en la
entrega de pedidos a clientes

Exceso de velocidad, irrespeto de las
leyes de transito, falta o descuido al
mantenimiento de los vehiculos,
distracciones, accidentes causados por
terceros

Inadecuada planificacién de las rutas,
desconocimiento de los niveles de
servicio

Inadecuada planificacion de las rutas,
desconocimiento de los niveles de
servicio

Falta de conocimiento del producto y los
empaques, el cliente no entrega el
producto en el empaque original

36

24

18

18

18

18

Capacitacion del personal sobre los
productos y los materiales de empaque.
Implementacion de areas y equipos
adecuados para el proceso de picking y
packing Automatizacion del proceso de
picking y packing

Implementacion de control de calidad
en el proceso

Capacitacion al personal, validacion del
producto y documentos en el despacho
de pedidos.

Validacién y verificacion del producto y
documentacién al momento de realizar
las entregas

Capacitacion al personal de transporte
en las leyes de transito, cumplimiento
del plan de mantenimiento de los
vehiculos

Automatizacion del proceso de ruteo y
programacion de las entregas.

Implementacion de microhubs

Capacitacion al personal sobre el nivel 2
de servicio contratado por el cliente.
Implementacion del detalle del nivel de

servicio en los documentos de entrega

Capacitacion al personal sobre el nivel
de servicio contratado

Capacitacion al personal sobre el

producto y el material de empaque.

Enviar material de empaque en el caso 2
de que el cliente no entregue el material

original

12

12

12
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El comercio electrénico ha tenido mayor impulso a partir del 2020 debido a
la pandemia de COVID-19, lo cual ocasiond que las empresas de diferentes
giros de negocio busquen soluciones para llegar a los clientes de manera
segura, confiable, rapida y eficiente.

De acuerdo al andlisis realizado, se evidencia que la situacion actual del
sector logistico en el Ecuador tiene un crecimiento lento pero paulatino, sin
embargo no existen empresas especializadas en la logistica integral de e-
commerce. Tal es el caso que algunos couriers han incurrido en los procesos
de entregas de Gltima milla, asi como ciertas plataformas brindan el servicio
de monitoreo de pedidos, no obstante no se encuentran soluciones integrales
con un solo operador.

Se definid que el modelo de gestion logistica adecuado es el que se sustenta
en las normas ISO, pues tiene aspectos generales y puede ser aplicado a
cualquier tipo de organizacion; este modelo contiene informacién genérica
y es factible implementarlo en cualquier operador logistico.

La logistica del comercio electronico es un eje trascendental que incide de
manera directa en el cliente final. Por tal razén, el mercado demanda cada
vez mas agilidad y automatizacion de los procesos y se torna necesario
implementar sistemas de informacion para la correcta gestion de
inventarios, logistica inversa, preparacion, despacho y entrega.

Asi también, La logistica debe implementar desarrollo tecnolégico que
permitan generar una ventaja importante y diferenciadora con respecto a la
competencia, buscando una constante evolucion y diversificacion de las
opciones del mercado.

La competitividad en la operacion logistica de un e-commerce depende en
gran medida de la capacidad que tenga la empresa para adaptarse,
comprender los entornos, identificar oportunidades e innovar en los

procesos, de tal forma que se genere una cadena de valor a los clientes como
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calidad, servicio, flexibilidad, confiabilidad, oportunidad de mejoray precio
correcto.
Las organizaciones no pueden continuar al margen de las exigencias
inherentes a la eficiencia y la optimizacidn de procesos, es por ello necesario
implementar KPIs para controlar, analizar e interpretar los datos en cada
proceso logistico que ademas permita una mejora continua.
La evolucion y crecimiento de la distribucion de dltima milla tiene un
amplio recorrido por delante, por lo que las organizaciones deben tener un
continuo andlisis de los procesos, desde la recepcion del producto en el
almacén hasta la entrega al cliente final.
Finalmente, el modelo de gestién realizado se basé en seis puntos
principales que son: identificar los procesos necesarios; determinar la
secuencia e interaccion de los procesos; determinar los criterios y métodos;
la disponibilidad de recursos e informacion; implementar las acciones
necesarias para la mejora continua; y la gestion de riesgos en el sistema de

gestion logistica.
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