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Informe especial

impulsando la economia digital

Transformacion
digital, e-Commerce
y logistica:

el auge de procedimientos
que llegaron para guedarse
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Por Romina Verstraete, Marketing Nos encontramos en la era del customer centric, y es aqui donde el consumidor le
Manager de Quintino.ar, Juenn Manuel da un gran valor al servicio de la entrega inmediata de los bienes que desea adqui-
Sanchez, Director de KPI Consulting, rir, incluso antes que al bien en si. Esta tendencia marcé un gran desafio para la
Lider en transformacion organizacio- logistica, incluso sirvio para poner luz a un proceso que puede ser el Gltimo eslabdn
nal, y Francisco Goris, Gerente de perdido en la cadena de valor y servicio, y se volvid la vedette en un escenario don-
Operaciones Digitales y Home Delivery de el consumidor es exigente y valora su tiempo, por sobre todas las cosas.

de Cencosud S.A. Expertos en entornos logisticos de Argentina, nos cuentan como fue y es el transito

operativo hacia la transformacidn digital, y los aprendizajes mas importantes que
les ha dejado este camino.
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Hacia adentro de los almacenes, los
Centros de Distribucién (CDs), las ope-
raciones de fulfillment y crossdock se
vieron desafiadas en su performance
para disminuir a segundos, sus opera-
ciones de intralogistica y luego a opti-
mizar las fuerzas de distribucidn.

La transformacién digital es s6lo una
de las condiciones industriales en las
que estd involucrada la famosa logisti-
ca4.0. Y esto no sé6lo implica la imple-
mentacion de nueva tecnologia, sino la
adaptacion de la cultura y de las perso-
nas colaboradoras en los nuevos entor-
nos de trabajo. Nuevos desafios conlle-
van a nuevas maneras de trabajar.

Hoy, les queremos contar cémo la
transformacion digital ha contribuido,
y como ha sido el proceso de cambio.
Nos encontramos en el inicio de una
gran adopcion de la digitalizacion.
Vamos a hablar de como el picking, la
preparacion de pedidos, fue alcanza-
da por la digitalizacion y esto cémo ha
transformado las operaciones, los pro-
cesos y a las personas involucradas en
la tarea, mediante el detalle de algunos
casos practicos.

¢Qué es el picking? El picking es el pro-
ceso de preparacién de pedidos, este
proceso estd sistematizado a través
de un WMS, o sistema de gestién de
almacenes (el WMS es un software que
ayuda a las empresas a gestionar y con-
trolar las operaciones diarias de alma-
cén, desde el momento en que las mer-
cancias y los materiales entran en un
centro de distribucién o cumplimiento
hasta el momento en que salen).

¢En qué cambié e-Commerce
alas operaciones?

Hoy el WMS como sistema de gestion
por si solo, nos qued6 incompleto, ya
que es notoriamente necesaria la inte-
gracion de las plataformas de ventas.
Esta integracion permite que una ven-
ta se traduzca inmediatamente en una
ORDEN para preparar en nuestro WMS.
Primero, para estar todos de acuerdo,
entendamos que el famoso “Customer
Centric”, es brindar al cliente un servi-
cio eficiente que le acerque todo lo que
necesite. Es mas, implica que el consu-
midor o cliente valore no tener que ir
por él. Y asi de consumidor o cliente,
cambia su rol a usuario.
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Y el impacto de este negocio implica
la aplicacion de tecnologias good-to-
person en logistica. Este es el sentido
de aumentar la performance a través
de implementaciones que acerquen las
cargas a los colaboradores del CD, op-
timizando el viaje del picker.

Entonces lo més importante ya no es el
stock o los SKUs, en el almacén, sino la
informacidn de estas cargas. Y ademas
de la identificacion, la trazabilidad en
tiempo real.

Es aqui donde los sistemas de informa-
cién (IT), juegan un gran papel para las
nuevas reglas de este negocio, sien-
do clave contar con la tecnologia que
permita conocer esta informacion, por
un lado, y por otro poder procesar los
pedidos, o la paqueteria, en periodos
cada vez mds cortos entre el momento
de realizacion del pedido de parte del
usuario desde la web, y la llegada de las
olas de pedido al CD o almacén.

El sloting también es importante, y es
clave su optimizacion, pero atado al
proceso de recepcion y por supuesto al
outbound.

Hacia dénde van
las operaciones en un
futuro préximo

Francisco Goris, gente de Operaciones
Digitales y Home Delivery, brinda de-
talles sobre experiencia en Cencosud.
En el caso de Cencosud, con el creci-
miento de pedidos online no sélo se
comenzd a incorporar mano de obra
para afrontar el crecimiento, se inicid
también un proceso de planificacién
de layouts y workflows de tiendas para
favorecer el flujo del recorrido, de cada
picker en cada pedido.

Por ejemplo:

Separacion de areas de despacho y reti-
ro en Tienda, evitando doble circulacion.

El proceso de armado de cada pedido
tiene detallado el orden en que debe
prepararse para mantener los produc-
tos congelados o frescos, en condicio-
nes optimas.

Sistemas de Informacion que lograron
tomar todos los datos de los tiempos y
performance (Found Rate), para ir me-
jorando local por local los puntos mas
débiles de cada uno (abastecimiento,
manejo del stock, pickers, sistemas).
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Evolucion de los sistemas de
Informacion logisticos

Tradicionalmente en logistica cada
eslabdn de la cadena de suministro,
hasta llegar mediante un envio a las
manos del cliente, contaba con su pro-
pio sistema o proceso independiente.
Hoy la palabra clave es INTEGRACION
generando la comunicacion entre las
distintas plataformas y software, para
un proceso continuo y fluido.

Las nuevas reglas del juego nos de-
mandan una “Cocina de puertas abier-
tas”, haciendo un paralelismo con el

arte culinario.

Todo a la vista y online

Los procesos operativos en el e-Com-
merce se volvieron “Publicos” ya que
nuestros clientes y los “clientes” de
nuestros clientes, pueden realizar un
seguimiento en tiempo real de su or-
den/pedido y también veran registra-
dos los desvios por errores de nuestra
operacion.

Esto en logistica genera un cambio de
“paradigma”, el tener que trabajar con
la mirada en cada movimiento. En Cen-
cosud, los Sistemas de Informacion
estdn en continua mejora y evolucion
para la operacién. Se trabaja con el
objetivo de cubrir los requerimientos
de hoy y se mapean las necesidades
futuras, trabajando en las mejoras del
sistema. En el inicio sélo poder cubrir
el proceso y dar herramientas de tra-
bajo al personal era suficiente, luego
comenzamos a “trackear” el pedido
desde su ingreso hasta la entrega final.
Y hoy continuamos creciendo para ob-
tener toda la informacién del proceso
en cada momento, para luego identifi-
car puntos de mejora.

Finalmente, el cliente se convierte en
el principal actor de los procesos y los
Sistemas, deben acompaifar y brindar
soluciones en ese sentido.



Las personas y las nuevas
tecnologias: aprendizaje-
seguimiento-aprendizaje

Desde KPI Consulting, los especialistas
en implementaciones de nuevas tecno-
logias en la operacidn, nos dicen que la
aplicacion de tecnologia conlleva el sen-
tido del “seguimiento constante”.

Si bien la sistematizacion para la ges-
tion de la produccion es fundamental,
para las personas implica ser medidos
en su rendimiento constantemente y es
importante que los recursos humanos
estén conscientes de que la tecnologia
es un aliado operativo, y no un arma de
control que los reemplazara.

En el proceso de picking en particular,
pasamos de una hoja de preparacién
a un teclado de RF (radio frecuencia),
que es un Voice Picking donde el picker
recibe y confirma las instrucciones a
través de su voz, en algunos casos y de
manera cada vez mas frecuente, el flujo
es asistido por mecanizaciones, semi-
automatizaciones y automatizaciones
intralogisticas.

Es fundamental trabajar en conjunto
para que estas herramientas sean opti-
mizadas, con procesos de aprendizaje,
acompanamiento y feedback constante.
En el caso de Cencosud, con to-
dos estos cambios vertiginosos se
considera que el personal debe ser
constantemente capacitado. Para
implementar cambios en el Sistema,
que afectan los procesos, primero se
realiza un MPV y luego se planifica el
roll out en distintas tiendas, con el
personal como una parte clave para
obtener resultados.

Si laimplementacidn falla en gran medi-
da es por errores en la comunicacién y
ejecucion final. Por lo tanto, se mantie-
nen los procesos claramente definidos,
simples y facilmente medibles. Estos
procesos estdn en revision constan-
te, con lo cual debe haber flexibilidad
en los mandos medios para comunicar
cambios, y evitar baja en el nivel de per-
formance por falta de capacitacion.

Eramos pocos y... Llegaron
Same Day y Next Day

En Cencosud, con el lanzamiento de
servicios Same Day y Next Day tuvimos
2 desafios principalmente:
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Obtener desde el Sistema de Infor-
macién la prioridad de esos pedidos,
y que esa informacion viaje de forma
rdpida y segura a los responsables de
la operacién.

Coordinar horarios de entrega y su
seguimiento para asegurar el nivel de
servicio.

Del mismo modo, el mayor desafio de la
estacionalidad y los picos de actividad
planificada, es brindar a los clientes el
servicio que esperan sin sobredimen-
sionar los equipos de trabajo. Ese equi-
librio es dificil de obtener, pero es clave
realizar la entrega del servicio prometi-
do y esperado.

En la industria en general el desafio
mas importante es la volatilidad de las
proyecciones en las acciones comer-
ciales como por ejemplo HOT SALE. Ya
que son eventos que pueden provocar
que una operacion pueda multiplicarse
x 10, tranquilamente.

Es fundamental contar con formatos de
pickeos acordes para cada momento,
como por ejemplo el pickeo por grupo
de pedidos, donde se suman varias or-
denes y se pickea por SKU.

En el inbound, el formato del sloting y
de las ubicaciones de picking y layout
son de suma importancia teniendo en
cuenta rotaciones y el ABC de los art./
SKU. La informacion previa de los pro-
ductos que van a participar de estas
acciones por parte de nuestros clien-
tes, deberia ser vital ya que esto nos
ayudara a prever la demanda.

Lo servicios de SAME DAY/NEXT DAY
vienen a darnos tiempos limitados
para operar con cortes programados,
por franja horaria en el dia donde se
tiene en cuenta las cantidades de las
unidades que saldrdn a reparto. Los
errores son un mal que ataca cons-
tantemente y no tenemos tiempo de
corregir, la tecnologia es clave en
este punto.

Conclusiones y consejos

En las operaciones logisticas la plani-
ficacion es el eje principal, pero el e-
Commerce vino a desafiarnos con una
urgencia que, en la mayoria de los ca-
sos, no se puede planificar y no sélo
demanda una atencién rapida sino que
también es a “puertas abiertas”.
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Los procesos de preparacion de pe-
didos siguen siendo en muchos casos
el mayor de los costos en cuestidn
de personal avocados a esta tarea,
seguir trabajando en la mejora de los
procesos y aplicacién de tecnologia,
es el desafio.
Desde nuestra optica consideramos
que es muy importante poner el ojo en
las “INTEGRACIONES”. Es fundamen-
tal, ya que cualquier WMS sin estas
integraciones con las plataformas de
ventas, pierden trazabilidad y tiempos
que hoy terminan dafiando el SLA.
Los cambios suelen ser progresivos:
previamente con mayor tiempo para el
fullfilment de un pedido, el trabajo se
planificaba con anticipacién y para po-
der escalar a entregas en el mismo dia,
se debid cambiar el proceso.
Por ejemplo, se establece un proceso
que toma los pedidos de Same Day,
teniendo en cuenta un horario de cor-
te. Luego directamente se realiza el
pickeo y pick up del transporte, evi-
tando pasos intermedios innecesa-
rios para un servicio cercano al On
Demand.
Adicionalmente, se pueden establecer
transportes dedicados al Same Day que
cubren el maximo del cupo del dia, y en
caso de no estar completo el vehiculo
se completa con pedidos programados
previamente para entrega en la misma
fecha.
En cuanto a los desafios de estacionali-
dad, la solucién fue trabajar con puntos
de flexibilidad, por ejemplo: los cupos
se amplian para mayor demanda, pero
se mantienen fijos para programar en-
tregasy brindar tiempos ordenados a la
operacion, creando una pequeia mese-
ta en los picos.
La transformacién digital antes que
tecnologia, demanda recursos huma-
nos preparados y comprometidos para
implementar tecnologias que se ade-
cuen a la operacidn, y no sistemas a los
que acomodarse.
Por eso es tan importante que todos
los colaboradores estén empapados
del temay dispuestos a este proceso,
qgue no es una eleccion, sino sélo es
cuestién de decidir cuando se imple-
mentara....y cuanto antes. Esto resul-
tard una ventaja competitiva para el
negocio.
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