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JIT en entrega de productos
oversizes: cOMo es la elogistica
de los elefantes del e-Commerce

En el marco del ultimo E-Commerce Day, que se realizé en Buenos Aires semanas atrds,

la Comision de Logistica de CACE, expuso el caso de éxito de negocio de La Cardeuse. Alli Romina
Verstraete, referente de Quintino Material Handling Solutions y Subdirectora de la Comision
Logistica de CACE, junto a Maximiliano Ganzburg, Gerente Industrial de La Cardeuse, brindaron
detalles: como se hace para cumplir con la venta online y realizar entregas en tiempo y forma

de productos pesados y voluminosos, con un cambio de paradigma operativo total.

Por Marizii Olivera Orquera.
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Segun el estudio de CACE 2022, en Ar-
gentina 8 de cada 10 compradores en
linea buscan facilitar su vida y ahorrar
tiempo. A partir del mismo podemos
conocer también que el segmento de
mayor satisfaccion es: Hogar y Mue-
bles y la opcion de entrega dentro de
las 48 horas, es la mas popular entre
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los compradores en linea. En este uni-
verso, La Cardeuse encontré la manera
de dar vuelta toda su operacion para
corresponder a las expectativas de sus
clientes de gran exigencia.

Profesionalizacién y capacitacion de
los actores de la industria digital es la
clave para el desarrollo y crecimiento



sostenido de los negocios, en tanto
el éxito de e-Commerce siempre esta
relacionado a la logistica y su eficien-
cia, para cumplir la promesa de marca
y maximizar la experiencia de usuario
(UX).

“Es normal que muchos clientes vayan
primero a una sucursal y vean el pro-
ducto, luego en la tranquilidad de su
casa definan la compra por medio digi-
tal. También es normal escuchar en las
sucursales, clientes que vienen a defi-
nir la compra porque vieron el articulo
en el formato digital, y quieren verlo
y sentirlo en persona, porque lo que
nosotros vendemos son sensaciones”,
explica a publico presente en el audi-
torio del E-Commerce Day, Maximiliano
Ganzburg.

Al ser invitado por Verstraete a comen-
tar sobre el desembarco de La Cardeuse
en el terreno del eCommerce el referen-
te explicé: “Teniamos sélo una pagina
con informacion institucional, hasta que
en el 2010 comenzamos de manera timi-
da a vender por ese canal. Pero fue en
el 2017 cuando se tomo este medio de
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venta como un canal importante y nos
animamos a participar del Hot Sale. En
esa instancia nos fue pésimo, no fun-
ciond la pagina y se cayo el servidor”,
exclamd Ganzburg y agreg6: “Pero nos
dimos revancha y al aio siguiente volvi-
mos a participar y ahi nos fue muy bien,
vendimos 37% mas de lo planificado”.

Al ser consultado sobre como fue la pri-
mera participacion en Hot Sale, Ganz-
burg comentd que al inicio fue insatis-
factorio. “Vendimos mucho, pero no
supimos gestionarlo, nos desbordd y
llegamos a entregar en mas de 90 dias
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de la compra”, dijo y reflexioné: “En re-
sumen cuando analizamos lo que paso,
llegamos a la conclusion que pensamos
mucho en la venta, pero no en como fa-
bricarlo y entregarlo. Entendimos que
una cosa es tener un sistema de trabajo
organizado para condiciones normales,
y otra cosa diferente es una explosion
de pedidos que pone a prueba ese siste-
ma, por ello, tomamos lo que nos pasé
como experiencia, y trabajamos para no
repetirlo”.

Seguidamente el gerente Industrial de
La Cardeuse explico sobre la necesidad
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La Cardeuse, con 150 afos de actividad es la marca de colchones mds antigua de

Argentina. Es una empresa nacional de origen familiar que hoy es dirigida por la
tercera y cuarta generacion. La fdbrica estd ubicada en la zona sur de la provincia
de Buenos Aires y cuenta con cuatro plantas, que suma un total de 20000 m2 entre
produccion y almacenes. Trabajan para la firma 300 colaboradores, y se orientan
a productos de alta calidad. Cuenta con certificados ISO 9000 (unica Empresa del
rubro que lo tiene). Al ser una empresa integral, fabrica absolutamente todos los
componentes como: resortes, la espuma y todo el textil, que luego serdn insumos
para los productos terminados.

Cuenta con tres unidades de negocio: B2B Canal de Hoteleria, retail y B2C: venta direc-
ta propia de La Cardeuse. Cuenta en la actualidad con 38 Tiendas fisicas distribuidas
por toda la Argentina. Cuenta con venta digital y telefonica. Estd presente en diferentes

Marketplaces desde 2015.

reconocer lo diferente de su mercado,
cudles son particularidades y el equi-
po de la firma lleg6 a entender que era
muy necesario no perder de vista temas
como: no perder de vista temas como:
el volumen y la sensibilidad de los pro-
ductos a transportar, la configuracion
de los articulos, el alto valor de ticket y
la necesidad de poder ofrecer entregas
sin cargo en todo el pais, entre otros.
“Al estudiar el proceso entendimos que
no éramos el clésico flujo de entregas”,
remarco.

Primero la logistica,
luego la produccién

Luego de analizar y mejorar el engrana-
je para la puesta a punto en lo referido

Entender tu mercado

Profesionalizar Areas

Incorporar Tecnologia

Eliminar / reducir Stock

Cuidar el Producto

Planificar focalizados en UX
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a la venta en linea, La Cardeuse consti-
tuye su proceso de venta de la siguien-
te manera: una vez que el cliente hace
clic y compra un producto, la orden
llega y se analiza en detalle. “Primero
armamos la estrategia de entrega, para
luego mandar a producir todos esos ar-
ticulos. En resumen, no planificamos
produccion, planificamos la entrega. La
produccion es consecuencia de la lo-
gistica. No se produce nada que no esté
vendido”, explica Ganzburg y afade.
“Lo que hoy vamos a entregar, se man-
dé a producir hace 3 dias. Si 3 dias.
Nada, absolutamente ningliin compo-
nente estd fabricado con antelacién y
éste es uno de los conceptos bdsicos
de la charla, que trata de la reduccion
de costos™.

Pensarla desde comienzo, romper el mito que
es el final de la cadena.

Identificar canales de venta
y sus particularidades.

Definir la mejor forma de entrega para
cada uno de ellos en forma dindmica.

Optimizar tu intralogistica.
Programacion inteligente de Despachos.
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De este modo la firma especialista en
descanso decide no trabajar con stock,
“trabajamos con un método de Just In
Time”, dice y explica que luego de un
proceso de optimizacién logistico com-
plejo, donde son evaluados parametros
previamente establecidos (capacidad
de produccién, canales de venta y sus
condiciones, tipos de entrega a reali-
zar, quién va a entregar, etc) se gene-
ran las 6rdenes de entrega y sus rutas.
Este proceso, luego genera las érdenes
de produccidn.

UX en accién
En cuanto a la entrega se cre6 un Con-

tact Center, encargado de tratar con el
cliente. Se trata de un equipo de per-

Coordinar con el cliente primero

Definir canales de comunicacidn eficiente

Ser proactivo y flexible ante situaciones

adversas

Cercania al cliente, adaptarnos a ellos.

Brindar soluciones para una préxima
venta orgdnica.




sonas que coordina con el cliente la entrega. “Es un depar-
tamento nuevo, pero 100% necesario”, resalta el referente y
detalla que “cuando se genera la optimizacidn logistica, las
ordenes de produccién, también se generan las rutas que
van a hacer los camiones. Los operadores del Contact Cen-
ter, comunicardn al cliente cudl es la fecha y rango horario
designado para su entrega con 72 horas de antelacion a la
misma”.

Sobre el canal de comunicaciéon Ganzburg comenté que
se implementd una herramienta de gestién omnicanal,
“con la cual podemos manejar de manera masiva el flujo
de comunicacién que necesitamos, sin dejar colgados de
respuesta a ningln cliente y facilitando la tarea a nues-
tros colaboradores. Se arman campafias de comunicacién
y cada camidn serd una campafia que tomara un operador,
y de manera masiva por medio de un bot, le comunicard al
cliente: cuando, dénde, en qué horario, y qué producto se
entrega”, detallo.

&£Qué pasa si el cliente no puede recibir
el producto el dia propuesto?

“Nuestros operadores haran todo lo posible para que el clien-
te acceda a recibir en la fecha que le estamos comunicando
inicialmente. El equipo completo conoce la importancia de
entender cudl es la dificultad logistica y ofreceran opciones
para que pueda recibir su producto”. Asi se genera una semi
-automatizacion del proceso, porque desde que surge alguna
dificultad, el personal de contacto se hace cargo del segui-
miento de la resolucidn en persona, y queda el bot sélo para
confirmaciones simples.

Automatizacién vs.
proceso artesanal

La marca de colchones méas antigua de Argentina cuenta con
tecnologia de ultima generacién, “alguna exclusiva en Argen-
tina”, pero sin embargo por la cultura de la empresa y por la
calidad que imprimen en los productos,” muchos procesos son
artesanales”, detalla Ganzburg y agrega: “Somos un mix entre
tecnologia de punta y manualidad™.
Los criterios de automatizaciéon del WMS, por ejemplo, son
resultado de horas de analisis y puestas en comun de prio-
ridades, con todas las areas de la empresa involucradas.
“Estabamos incorporando tecnologia, pero sabiamos que
si no le deciamos exactamente al sistema qué necesita-
bamos, los resultados no serian los que tendriamos hoy”,
expreso.
Si bien hablamos de ultima tecnologia, la tradicién y calidad
es lo que destaca a la marca, por ello todos los productos que
se fabrican son revisados de manera manual por un equipo de
colaboradores especializados en dicho control, aprobando y
verificando que los productos que llegaran al cliente tengan
la calidad y prestaciones definidas por La Cardeuse. Luego se
lo transfiere al depdsito de productos terminados, para pro-
ceder a la logistica del articulo, siendo este el dltimo de los
pasos.
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