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1.-Introduccién

Esta informacién ha sido desarrollada para el Master de Ingenieria del Transporte
Terrestre y la Logistica que se imparte en la Escuela Politécnica Superior de Linares. Persigue
introducir al alumno en el concepto de logistica y en otros conceptos muy vinculados a éste, y
resaltar la importancia que en la logistica tienen las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacioén (TIC) como elemento de integracion entre los distintos agentes que intervienen;
TICs que utilizadas junto a otros recursos tangibles e intangibles de las empresas, pueden ser
capaces de lograr Ventajas Competitivas. También se persigue que el alumno pueda apreciar
como la funcién de distribucion y entrega es un elemento crucial en el comercio electronico
entre empresa y consumidor final (Business to Customer, B2C), cuestién que se permite
vislumbrar cuando ain no se ha profundizado en los conceptos asociados al comercio
electronico y sus tipos, precisamente para que sirva como punta de lanza para penetrar en dichos

conceptos que se veran con detalle en el siguiente tema.

Para conseguir estos objetivos el tema se ha estructurado como sigue. En el apartado
segundo se muestra el concepto de logistica y su evolucion en el tiempo. En el tercer apartado se
incide en el concepto de Cadena de Suministro y se muestran las principales funciones
logisticas y la terminologia basica asociada a la logistica. En el apartado cuarto se muestra la
Cadena de suministro y su integracion, actividad susceptible de constituir Ventaja Competitiva.
A continuacion, el apartado cinco muestra como las TICs pueden contribuir a la trazabilidad del
producto, tanto en la funcién de almacenaje y gestidn de stocks como en la fase de distribucion,
aspecto, este Ultimo, de gran importancia para el comercio electronico B2C, y en el que muchas
empresas recurren a otras empresas que se han especializado en dichas actividades. Finalmente,
el apartado seis muestra como existen empresas capaces de realizar, de forma completa, todas

las actividades logisticas de otra empresa, en lo que se denomina como logistica integral.

2.- El concepto de logistica

En una primera aproximacion al concepto de logistica, esta puede ser definida, en
palabras sencillas, como la funcion empresarial que se encarga de gestionar los flujos de
materiales, ya sean de materias primas, productos semielaborados o productos finales, en las
distintas fases del proceso de elaboracion del producto, incluyendo tanto los flujos relacionados
con la fabricacion como los relacionados con el desplazamiento del producto terminado hasta el
cliente final. Esta gestion de los flujos fisicos, conlleva anexa la necesidad de gestionar también
la informacién asociada a dichos flujos, es decir los flujos de informacién, asi como los flujos

econdmicos que conllevan las transacciones que se realizan.



Una definicion mas formal de la funcidon logistica procede de asociaciones
especializadas, como es el caso de CSCMP (Council of Supply Chain Management
Professionals) y ELA (European Logistics Association), que la definen como “la gestién
coordinada de los flujos de materiales e informacidon (directos e inversos), que engloba desde el
aprovisionamiento de materias primas y componentes (compras/aprovisionamientos), pasando
por la transformacion de dichos componentes y materias primas en productos terminados

(produccion), hasta la entrega de estos ultimos al cliente (distribucidn fisica)”.

La funcion logistica en la empresa, se ha reinterpretado a lo largo del tiempo pasando
por diferentes fases o etapas, bien diferenciadas. Asi, antes de la década de los afios 50 del siglo
XX, asistimos a la primera de las etapas, en la que la logistica comienza a considerarse, pero
como un conjunto de disciplinas aisladas, siendo, por tanto, un campo muy poco desarrollado.
Las actividades logisticas de compras o0 aprovisionamientos, produccién y distribucion fisica, se
encontraban dispersas por diferentes areas de la empresa y se gestionaban sin apenas
coordinacién. En estos afios, el periodo comprendido entre 1950 y 1960 marcé la concepcion de
la logistica bajo un enfoque funcional, y su identificacién plena en los primeros afios de esta

década con la distribucién fisica (almacenamiento y transporte de los productos terminados).

En la década de los afios 60 y los 70 del siglo XX, se produce una ampliacion del
concepto acufidndose el término de “gestion de materiales”, derivado de las actividades
relacionadas con el movimiento y almacenamiento, hasta y durante el proceso de produccion.
En esta época se desarrollan los sistemas de informacién que permiten conocer qué cantidad de
producto y en qué momento del tiempo, debian estar presentes para poder cumplir con un
determinado Plan Maestro de Produccidn; estos sistemas recibieron el nombre de planificadores
de las necesidades de materiales (Materials Requeriments Planning) o MRPs y evolucionarian,
posteriormente, hacia auténticos planificadores de las necesidades de fabricacidn
(Manufacturing Resource Planning) que no sélo consideraban las necesidades de materiales,
sino también la capacidad de los recursos de fabricacion existentes. Es en este momento, cuando
se desarrollan las bases de la gestion logistica moderna, si bien, aun desempefiando sus
actividades de forma aislada y buscando la consecucion de sus propios objetivos con una vision

muy sesgada y local. La Figura 1 muestra esta primera etapa de la funcion logistica.
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Figura 1: primera etapa. Conjunto de disciplinas aisladas. Fuente: Garcia y Prado (2005).

Debido a la “crisis mundial del petr6leo” que se produjo en el afio 1973, se entra en una
segunda etapa de integracion de la logistica interna, en la que las areas de
aprovisionamientos, produccion y distribucién fisica dejan de considerarse como elementos
aislados, separados por un colchon (el stock o material almacenado) que sirve para amortiguar la
falta de sincronismo entre estas actividades, y surge la concepcién de sistema logistico, lo que
supone la busqueda de una gestién coordinada de todas las actividades logisticas, tratando de
dar un determinado nivel de servicio al cliente (plazo) y de incurrir en el menor coste total
posible. En esta etapa, aunque a nivel interno de la empresa, la logistica comienza a verse como
un sistema unico, determinadas actividades relacionadas con la logistica, como es el retorno de
los productos desde el mercado debido a que, por diversas causas, no son aceptados en éste, es
una cuestion a la que todavia no se da valor. Ademas, la coordinacién de la logistica con otros

departamentos de la empresa, es alin muy pobre. La Figura 2 muestra esta etapa.
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Figura 2: segunda etapa. Integracion de la logistica interna. Fuente: Garcia y Prado (2005).

Y es en los afios 80 del siglo XX cuando entramos en una tercera de las etapas en la
concepcion de logistica, que es la que impera en el momento actual, donde la logistica se
interpreta como parte integrante de la gestion de la cadena de suministro. Ante la complejidad
y turbulencia de los mercados, las empresas empiezan a valorar una mejor coordinacién del

flujo de materiales y de informacién con el resto de empresas implicadas en el sistema logistico

5



(tipicamente, proveedores y clientes). Paralelamente, se estrechan los mecanismos de
coordinacién internos con otras areas o departamentos de la empresa (nuevos productos,
comercial, finanzas...). A mediados de los afios 80 es precisamente cuando se desarrolla el
concepto de “Gestion de la Cadena de Suministro” (Supply Chain Management o SCM), que
profundiza en esa necesidad de integracion/coordinacion de las actividades logisticas, tanto a
nivel interno, como a nivel externo, esto es, integracion en las actividades de la propia empresa
y con otras empresas proveedoras y clientes, asi como con otros agentes e instituciones
presentes en la cadena de suministro (llegando al concepto de red de suministro); asimismo, en
este momento, empieza timidamente a desarrollarse la logistica inversa (tanto en lo que
respecta a productos fuera de uso, como a los residuos generados en los elementos de la
cadena); no obstante, la gestion integrada de la logistica directa (o tradicional) e inversa todavia,

hoy en dia, es incipiente. La Figura 3 muestra esta etapa.
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Figura 3: tercera etapa. Gestion de la Cadena de la Suministro. Fuente: Garcia y Prado (2005).

3.- Logistica y Cadena de suministro, logistica interna, externa y principales funciones

logisticas

Asi, los conceptos de Logistica y Gestion de la Cadena de Suministro son dos conceptos
muy relacionados entre si, siendo el de Gestion de la Cadena de suministro un concepto de
rango superior en el que queda englobado el concepto de logistica, y en el que ya no se
considera una Unica empresa, sino toda una cadena de empresas, agentes e instituciones en la
que las actividades de unas se enlazan con las de otras; en las que los proveedores adquieren
diversos niveles, y los clientes son, a su vez, otras empresas que tienen otros clientes. Esto
permite distinguir entre una logistica interna, que atafia a las actividades que realiza la empresa
en su interior, y una logistica externa, que incluye las actividades logisticas que se realizan en
el exterior de la empresa, sobre todo relacionadas con la distribucion de los productos
terminados, y en la que, también, suelen intervenir diversas empresas hasta que el producto se

encuentra en manos del consumidor final.



La logistica interna, comprende las funciones de: (1) compras o aprovisionamientos,
mediante la cual la empresa adquiere los materiales y servicios que necesita como entradas a su
proceso productivo y (2) la gestion de los almacenes o gestidn de stocks. A su vez, en la gestion
de almacenes hay que distinguir diversas actividades: (a) el proceso de entrada de la
mercancia, en el que se realiza la recepcion de la misma y de la informacion que la identifica, y
se realiza su almacenaje; (b) el proceso de preparacion de los pedidos, también Ilamado
proceso de picking, que es un proceso de recuperacion ordenada de los elementos que seran
utilizados en el sistema productivo o que forman parte de un pedido firme por parte de un
cliente y que necesita del propio pedido para desencadenar la accion, siendo la gestion del
pedido un proceso también necesario y muy dispar de una empresa a otra; (3) el
empaquetamiento o packing, actividad que consiste en embalar los distintos componentes de
un pedido firme de un cliente en paquetes preparados para su transporte, con la proteccion
necesaria para que llegue en buen estado a su destino final; esta fase termina con la expedicion
de la mercancia, generando la informacion necesaria, tanto en papel como en formato
electronico, y su colocacion en los muelles de carga para su transporte al destino fijado. Tras
estas funciones entra en accion la logistica externa que, a su vez, comprende las funciones de:
(3) distribucion, o acciones para colocar los productos en su punto de destino y (4) entrega, o
recepcién por parte del cliente final del producto; a veces la entrega lleva asociada el cobro del
producto, aungue también es posible que la accion de cobro se haya realizado con anterioridad

a la misma.

Cuando la logistica externa se produce en su sentido habitual se habla de logistica
directa, esto es, el producto elaborado en un sistema productivo realiza un recorrido que va
desde éste hasta el cliente final. No obstante, también es posible que el producto tenga que
realizar el recorrido inverso, esto es, desde el cliente final hasta el sistema productivo, caso en el
que se habla de logistica inversa y esto ocurre, entre otras razones, en el caso de productos con

defectos, no conformes para el cliente o que no han podido ser entregados.

La Figura 4 muestra las distintas funciones basicas que forman parte de la logistica y los

distintos matices del concepto de logistica recogidos en los parrafos anteriores.

Cada una de las funciones que muestra la Figura, puede ser realizada por la empresa
de forma directa, o realizada por otra empresa a la que se subcontrata el servicio. A su vez,
esta subcontratacion puede ser de una actividad completa, de determinadas subactividades o
llegar, incluso, a la subcontratacién de la mayor parte de la logistica de una empresa. Asi,
podemos tener contratado con una empresa el servicio de aprovisionamientos, lo cual no suele

ser usual, pero si es posible. Podemos contar con el trabajo de una empresa externa que gestione
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nuestros almacenes en nuestras propias instalaciones o en sus instalaciones, o podemos tener los
servicios de distribucién y entrega organizados en base a empresas especializadas en el
transporte y la paqueteria urgente, siendo, ésta Gltima, una aproximacién de lo mas usual.
Cuando se persigue la gestion externa de los almacenes, se recurre a empresas especializadas
capaces de ofrecer estos servicios complejos a un gran nimero de empresas a la vez, y que son
denominados operadores logisticos. Los operadores logisticos también suelen ofrecer los

servicios asociados a las actividades de distribucion y entrega.

Logistica de almacenes

Compras/Aprovisionamiento

Logistica de distribucion

Gestién de pedidos
LOGISTICA INVERSA

LOGISTICA DIRECTA

Empaquetado (packing)
Distribucion

Aprovisionamiento
Proceso de entrada

Almacenaje

Gestion de almacén (stock)

Logistica Interna Logistica Externa

Figura 4: Funciones basicas y matices de la logistica. Fuente: elaboracion propia.

4.- Cadena de suministro, e integracion de la cadena de suministro como generadora de

Ventaja Competitiva

Ademas, las empresas presentan una gran variabilidad entre ellas, existiendo empresas
que por la sencillez de su estructura y actividad, no requieren de la involucracion de muchas
empresas en el proceso logistico, y otras empresas que por la complejidad de estructura y
actividad y el &mbito geografico amplio en el que se mueven, involucran en su proceso logistico
a un gran nimero de otras empresas. Estas otras empresas se pueden localizar en la cadena de
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suministros en la zona de las actividades relacionadas con los aprovisionamientos, es decir, son
proveedores que sirven directamente a la empresa en cuestion (proveedores de primer nivel), o
proveedores que sirven a otros proveedores (de segundo, tercero o n nivel), en cuyo caso de
habla de empresas que se sitlan en la cadena de suministro aguas arriba de la actividad de la
empresa en cuestion. Las empresas también pueden localizarse en el extremo de la distribucion
y la entrega, en cuyo caso se habla de empresas que se localizan en la cadena de suministro
aguas abajo, siendo ésta una terminologia que realiza un simil con el cauce de un rio, que
transcurre desde la procedencia de las materias primas (nacimiento del rio) hasta el cliente final

(desembocadura del rio).

Por lo tanto, la cadena de suministro estara formada por un grupo de empresas
interrelacionadas entre si, para conseguir que una determinada empresa realice su proceso de
transformacidn a partir de unas entradas o inputs y haga llegar la salida de su sistema (outputs)
hasta el consumidor final. Dependiendo del sector en el que actlen las empresas, la cadena de
suministro puede ser mas o menos compleja. A modo de ilustracion, se muestra en la Figura 5
la cadena de suministro de una empresa del sector de la alimentacién, en concreto de una
empresa de congelados y conservas de pescado de Espafia. Uno de los aspectos destacables de
este sector es la dificultad creciente para acceder a la materia prima (pescado/marisco), sometida
a las consideraciones conservacionistas de los paises caladeros importantes. Esto estd
condicionando la localizacién y deslocalizacion de fabricas pero no el modelo de negocio

tradicional (similar en todas las empresas).

La Figura muestra cdmo se integran los aprovisionamientos de materia prima (con flota
propia o acuerdos a medio/largo plazo), disponiendo de fabricas de primera y segunda
transformacién (en Espafia y en otros paises) y contando con una o varias plataformas logisticas

en Espafia.
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Figura 5: Cadena de suministro de una empresa tipica del sector productor de congelados y conservas de pescados y

mariscos. Fuente: Garcia, Prado y Mejias (2011).

La Figura 6 muestra otro ejemplo, en este caso del sector de textil de las empresas
espafiolas de la moda, en el que hay un modelo de cadena de suministro bastante comun,
complementando todas las empresas su produccién interna, tanto con un alto porcentaje de
subcontratacion a talleres textiles, como con la fabricacion externa de algunos productos
terminados y complementos. Con la liberalizacion de los mercados textiles del 2005, la
busqueda de fuentes de aprovisionamientos se ha globalizado generando fenémenos de cierre y
deslocalizacién de empresas en el sector, imperando este modelo de cadena de suministro

practicamente en la totalidad de las empresas espafiolas.
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Figura 6: Cadena de suministro de una empresa tipica del sector textil de la moda en Espafia.

Fuente: Garcia, Prado y Mejias (2011).

No obstante, entre las empresas espafiolas del sector textil de la moda, si existen
diferencias conceptuales en el modelo de negocio que afectan a la forma de gestionar esta
cadena para adaptarse a la realidad cambiante del mercado. Precisamente la forma en que se
gestiona la cadena de suministro y lo que se denomina integracion de la cadena de suministro
0, lo que es lo mismo, el grado en que las actividades de una empresa estan interrelacionadas
con las actividades de sus proveedores, clientes y otros miembros de la cadena de suministro
(esto se consigue mediante la integracion de los flujos fisicos, de informacion y financieros),
actividades principalmente logisticas pero que pueden necesitar informacion procedente de otras
funciones empresariales como son la produccion o la comercializacion, puede constituir una

ventaja competitiva sostenible de una empresa respecto a sus competidores.

Un ejemplo de este hecho lo tenemos en la empresa Inditex. Inditex dispone de un
modelo de negocio en el que en una misma temporada se realiza una renovacion frecuente
(Garcia, Prado y Mejias, 2011) caracterizada por el disefio, fabricacion y comercializacion de
productos diferentes en una misma temporada, que se introducen escalonadamente con

frecuentes cambios en el disefio de los productos, lo que esta asociado a una baja probabilidad
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de imitaciones de impacto. Esto conlleva una labor de observacion permanente de las tendencias
de éxito desde las propias tiendas de la empresa y empleados especificos que actlan como
observadores de modas. Las tiendas, y la demanda de las mismas, estan en contacto directo con
los equipos de disefio. A su vez, estos equipos utilizan sofisticados sistemas de Disefio Asistido
por Computador (CAD) y Fabricaciéon Asistida por Computador (CAM) de tal forma, que los
equipos de disefio, se interconectan con los equipos de corte de los tejidos, transformando, de
forma muy réapida, los patrones de disefios en patrones en tela cortada. Dichos patrones son
enviados a empresas ubicadas en las cercanias a las fabricas de Inditex, en lo que llaman
fabricacion de proximidad, que se encargan de la confeccion del producto. El producto
confeccionado es devuelto a las fabricas de Inditex, que realizan el planchado de las prendas y
el control de calidad, y de ahi pasan a las plataformas logisticas, distinguiendo entre las prendas
colgadas y las prendas plegadas, de tal forma que dichas prendas nunca abandonan ese estado,
desde la salida de las fabricas hasta su llegada y colocacion en las tiendas de venta. Desde las
fabricas de todo el mundo las prendas llegan a las plataformas logisticas que la empresa tiene en
Espafia, de tal forma, que seria posible que prendas que se fabriquen en India lleguen a Espafia y
luego vuelva a tiendas de Inditex en India, por lo que la prenda habria realizado un viaje de ida
y vuelta. La logistica de Inditex, aungue en principio pueda parecer un modelo que incurre en
altos costes debido a este hecho, gracias a la alta automatizacion que presentan sus plataformas

logisticas es una de las piezas claves en el éxito de la marca.

5.- Tecnologias de la Informacion y Comunicacién, logistica y Ventaja Competitiva

Y es que, las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TICs) estan
desempefiando un papel fundamental en la logistica, ya que gracias a las TICs los procesos son
cada vez mas eficientes, y se consiguen ahorros de costes importantes. Las TICs son una
potente herramienta que las empresas pueden utilizar en su lucha competitiva, no obstante es en
conjuncién con otros recursos y capacidades que poseen las empresas, cuando pueden contribuir
a la formacion de Ventajas Competitivas. Asi, la Ventaja Competitiva es posible obtenerla tanto
en las actividades o funciones de logistica de almacenes, como en las actividades de logistica de

distribucioén.

5.1- Las TIC en la logistica de almacenes

Esto también es posible observarlo, hoy en dia, en el sector de la distribucién de

alimentos, donde compafiias como Mercadona, Carrefour o Alcampo, estdn automatizando sus
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almacenes para conseguir ventajas competitivas frente a sus competidores, basadas en la
logistica. Asi, por ejemplo, en Mercadona los sistemas de control de la mercancia mediante
codigos de barras o mediante sistemas de Radiofrecuencia, permiten la recepciéon de la
mercancia de forma fécil, los sistemas de informacién generaran la entrada del producto y sus
caracteristicas asociadas, y le otorgaran una ubicacion determinada en los almacenes. La
robotizacién permitira deshacer las unidades de carga del material que se utilizan para el
transporte, generalmente palets 0 medios palets. Los sistemas de estanterias compactas, con
transelevadores controlados por ordenador, permitirdn colocar la mercancia en sus
ubicaciones de forma muy rapida y totalmente controlada. Para la preparacion de los pedidos,
nuevamente, sistemas automatizados permitiran deshacer los palets a una velocidad de vértigo y
almacenarlos en zonas de picking en unidades mas pequefias de almacenamiento, utilizando
para ellos bandejas especiales dotadas de chips de radiofrecuencia y memoria que almacena la
informacion de los productos que se ubican sobre ellas. Nuevamente, la robotizacién permitira
seleccionar las unidades necesarias que componen cada pedido, y organizarlas y colocarlas de
forma Optima en unidades de almacenamiento mayores (palets o0 medios palets) en entornos
multireferencias. Finalmente, los Sistemas de Informacion de la empresas, mediante sistemas
de radiofrecuencia (RFDI), o mediante cddigos de barras, generaran etiquetas con la
informacidn necesaria que acompafiara a las unidades de almacenamiento multireferencia;
unidades que embarcara en los muelles de carga con destino a las tiendas de la empresa. Con
este sistema logistico avanzado y que utiliza las TIC de forma intensiva, Mercadona sirve dos
veces al dia a su red de tiendas, lo que le permite minimizar la existencia de stocks en las

mismas con el consiguiente ahorro de costes que esto supone.

5.2- Las TIC en la logistica de distribucion

En la fase de distribucion, también es posible realizar un seguimiento de la mercancia
y saber en todo momento donde se encuentra, incluso en el caso de que intervengan multiples
empresas en el transporte y la distribucion. Esta cuestion es especialmente critica en el caso de
las empresas que venden sus productos de forma electrdnica, sobre todo cuando lo hacen al
consumidor final, en lo que denomina como Comercio Electronico entre Empresa y Consumidor
(Business to Customer, B2C). A esta idea de poder seguir la mercancia en todo momento desde

el productor hasta el consumidor final es lo que se denomina trazabilidad del producto.

La trazabilidad del producto es posible gracias a la aplicacion de las TICs. Para ello

distintas aproximaciones son posibles.
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5.2.1- Sistemas de seguimiento via GPS (control de flotas)

Asi, por ejemplo, los vehiculos de transporte pueden estar equipados con dispositivos
GPS que permiten un seguimiento de los mismos. Los sistemas de seguimiento mas actuales se
comunican con el ordenador de a bordo de los vehiculos, pudiendo recabar informacion de éste
sobre la velocidad, el consumo, el punto en que se encuentra en cada momento del tiempo, las
paradas, las aperturas de las puertas, tanto del conductor, como de la zona de carga, etc. Estos
sistemas permiten visualizar en un mapa en qué lugar se encuentran en cada momento los
vehiculos. Existen sistemas que utilizan Google Maps y Street View para, no solo localizar el
vehiculo en el mapa, sino también poder visualizar el entorno real en el que se encuentra el
mismo. Estos sistemas permiten, también, la visualizacion sobre un mapa de la ruta seguida por
un vehiculo, y obtener informes de la misma, incluyendo paradas, entradas y salidas de areas
predefinidas, distancia recorrida y horas de funcionamiento. Logicamente, en estos sistemas los
datos s6lo son accesibles para el propietario o administrador de la flota de vehiculos. En el caso
de que la flota de vehiculos pertenezca a una empresa externa especializada en una determinada
funcidn logistica, como es el transporte de la mercancia, lo cual es muy usual, estas empresas
pueden facilitar al cliente final la integracion de sus sistemas de seguimiento con los sistemas de
informacion de la empresa. Asi, por ejemplo, la empresa IBM dispone de un software muy
avanzado para la optimizacion de las flotas de vehiculos (De los Mozos y Moreno, 2007) que va
mucho mas all& de un dispositivo dotado de receptor GPS que nos permite saber la localizacion
de nuestro vehiculo o el camino que ha de llevar, ofreciendo una integracion de la informacion
sobre la localizacion y el estado del vehiculo (y su mercancia), con los procesos y aplicaciones
de negocio. Esto hace que la informacion recogida se pueda utilizar en las aplicaciones de
Enterprise Resource Planning (ERP), Customer Relationship Management (CRM), Enterprise
Asset Management (EAM), en sistemas de facturacion, etc. Aunque estos sistemas permiten
obtener beneficios en diversos sectores, como en el leasing de vehiculos, los seguros de
automoviles, o los servicios de emergencia o seguridad, en relacién con la logistica encuentran

aplicacién inmediata en los siguientes casos (De los Mozos y Moreno, 2007):

Ferrocarriles. Los ferrocarriles de mercancias tienen una problematica asociada a la gestion de
vagones que se veria simplificada al contar con una solucién de optimizacién de flotas. Al
montar un tren de mercancias, muchas veces no hay suficientes vagones para ensamblar el tren.
Y no suele ser por un problema de disponibilidad de vagones, sino de localizacion, ya que no se
sigue un control claro y no se puede contar con ellos cuando hacen falta. Otra preocupacién en
este sector es conocer el estado de la mercancia y si ha habido alguna manipulacion no esperada

en la misma.
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Transporte de larga distancia. En este tipo de transportes la rapidez no es el factor de mayor
importancia, destacando sobre la rapidez la seguridad. La optimizacion de flotas afiade una gran
seguridad sobre la carga, especialmente frente a robos. Un sistema de este tipo es capaz de
detectar si el camion ha hecho una parada no planificada o si la puerta del camién ha sido
abierta cuando no correspondia, mandando una sefial de aviso al sistema central. También
incrementa la seguridad del conductor, al tener un control mas preciso sobre las horas al
volante, la velocidad a la que se conduce o ofreciendo informacion a tiempo real del estado de la

carretera, sugiriendo rutas alternativas.

Distribucién. El sector de la distribucion capilar es un ejemplo tipico donde se ha de conseguir
una asignacion de recursos Optima, ya que se hace frente a peticiones y a condiciones que
cambian dinamicamente. La alta complejidad de esta industria hace de ella un excelente campo
de aplicacion para las tecnologias de optimizacion. Hay varias caracteristicas de gran
importancia para este tipo de empresas entre los que podemos destacar la rapidez en sus
operaciones y la exactitud de la entrega. Este tipo de soluciones, combinadas con tecnologias de
identificacion automatica por radiofrecuencia (RFID), permiten el seguimiento y
disponibilidad de la mercancia en tiempo real. Con las herramientas RFID podemos conocer la
trayectoria que ha seguido nuestra mercancia de manera automatica y sin intervencién humana,

todo ello por medio de una sencilla lectura de la etiqueta RFID asociada al producto.

Entre los beneficios que proporcionan este tipo de sistemas podemos destacar (De los
Mozos y Moreno, 2007): (1) la reduccidn de costes y (2) la mejora de la calidad del servicio.
La reduccion de costes debido a que la localizacion en tiempo real evita la infrautilizacion de los
vehiculos, lo que conlleva el poder reducir el nimero de vehiculos y conductores necesarios, asi
como disminuir el consumo del combustible y reducir la emisién de CO2, mediante una
planificacion 6ptima de las rutas y evitando los atascos. La calidad del servicio es crucial para
aquellos negocios en los que la rapidez es una variable clave, como es el caso de los
relacionados con el Comercio Electronico al consumidor final (B2C), y en los que los ahorros
de tiempo gracias a la automatizacion de la planificacion de rutas y el poder reaccionar ante
imprevistos (averias, cambio de rutas, problemas climatoldgicos, atascos, etc.) de manera
inmediata puede influir en la satisfaccion del cliente y su confianza. Ademas, en este tipo de
negocios los clientes son cada vez mas exigentes y piden una gestion 6ptima en los envios y una
entrega segura y correcta y con este tipo de soluciones es posible conseguirla. Ademas, se puede
informar al receptor de posibles imprevistos mediante correo electronico o mensajes de texto en
el teléfono movil (SMS), notificando, por ejemplo, que el pedido puede llegar tarde y

facilitando una hora de entrega aproximada.
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La Figura 7 muestra las ventajas de los nuevos sistemas de gestion de flotas, que

permiten una trazabilidad total del producto.
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Figura 7: Sistemas de gestion de flotas, funcionalidades y ventajas.

Fuente: (De los Mozos y Moreno, 2007).

5.2.2- Sistemas de seguimiento de los envios via web (tracking web)

Una forma més usual de seguimiento de la mercancia, es la de permitir ver el estado en
que se encuentra a través de una pagina web en lo que se denomina sistema de tracking web.
En estos casos, la web puede pertenecer a la propia empresa que vende y suministra el producto,
0 bien a la empresa que realiza el transporte del mismo. En el primer caso el cliente final utiliza
sus datos de registro en la web del vendedor, para acceder a su cuenta personalizada donde
dispone del numero de envio y mediante el cual puede ver el estado en el que se encuentra el
mismo. Lo habitual es ofrecer una serie limitada de estados predefinidos: (1) en preparacion; (2)
en almacén; (3) en reparto y (4) entregado. Esta informacion se actualiza a medida que se
suministra informacion al sistema, bien por la propia empresa comercializadora, o bien por la

empresa transportista que puede estar mas 0 menos integrada. En estos casos también se suele
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interactuar con el cliente final mediante correos electrénicos automatizados, de forma que
cualquier cambio de estado en el pedido, genera correos al receptor sin intervencion humana. La
Figura 8 muestra el estado de los envios en el caso de Privalia, un club de compras de
oportunidad por impulso, en el que ponen a la venta durante camparias de un tiempo limitado

productos de primeras marcas con descuentos que llegan hasta el 80%.
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Al concluir la campanfia, se inicia el proceso de envio. Podras seguirlo en
odo momento en Pedidos:

1. Pendiente de marca: Esperamos a que la marca nos envie los productos.

2.Enalmacén: Empezamos a preparar los pedidos ycomo todo lo que se
hace con esmero, esto puede levar unos dias.

3. Enreparto: Tu pedido ya esta en camino. jEn unas horas ya lo tendras

Descripcién ~ Maaink  ;Cimofipfomdens  ENINE WS manos!

.. “4.Entregado: [Yalo tienes! Ahora a disfrutarlo.

Figura 8: sistemas de seguimiento del pedido de la propia empresa.
Fuente: Privalia (2013).

Otra posibilidad es que sea la empresa de transporte la que ofrezca el seguimiento
(tracking) de la mercancia en su propia web. En ese caso, suelen ofrecer el seguimiento tanto a
la empresa cliente (comercializadora), como al cliente final de ésta que debe recibir la
mercancia. En el primero de los casos, la empresa cliente accede a un espacio personalizado en
el que encuentran sus envios con codigos asociados y de los que pueden ver el estado en que se
encuentran. En el segundo de los casos lo que se requiere al destinatario es un niamero de envio
gue previamente habra sido facilitado por la empresa comercializadora. Con ese numero, la
empresa de transporte es capaz de ofrecer el estado del envio, con un nivel de informacion que

dependera de su grado de utilizacion de las TICs. En los casos de una utilizacion pobre de las

17



TICs, se opta por un nivel de estados similar al recogido en la Figura 8. En dichos casos, lo
usual es que la mercancia vaya identificada mediante cddigos de barras, y en las delegaciones
intermedias se disponga de lectores de cddigos de barra mediante los cuales, de forma manual,
se lee la informacion, actualizdndose en ese momento en los sistemas informéticos y cambiando

el estado del envio.

No obstante, en el sector de las empresas de transporte se estan implantando los
dispositivos PDAs (Personal Digital Asistan) que acompafian a los transportista, de tal forma
que dichas PDAs almacenan la informacion en cada fase del transporte; informacion que puede
ser almacenada off-line y transmitida a un sistema de informacidn en un momento determinado
(por ejemplo, en cada estacion o almacén intermedio) o que puede utilizar una linea de datos y
actualizar la informacion en los sistemas de forma on-line. Al fin y al cabo, estos dispositivos
son auténticos ordenadores de pequefio tamafio, con su sistema operativo y sus aplicaciones.
Existen dispositivos de este tipo, que incluso permiten el pago con tarjeta de crédito, siendo
ideales para el pago contra-reembolso o a portes debidos. La dltima tendencia es utilizar
smartphones o tablets con conexion de datos para realizar estas tareas, de tal forma que
aplicaciones especificamente disefiadas para estos propdésitos, permiten la captura de datos de la
mercancia en el momento que se quiera, ya sea en las estaciones o almacenes intermedios, en el
momento de la entrega al cliente final, o en otro punto cualquiera que se desee. En estos casos,
la propia cdmara que incorporan estos dispositivos pueden servir como elemento de lectura de
los cddigos de barras o de codigos bidimensionales que afiaden mucha mas informacion que los
codigos de barra tradicionales. Ademas, la aplicacion puede hacer que el propio justificante de
entrega se genere de forma digital, pudiendo el cliente leerlo en el dispositivo y firmar la
recepcion también en el mismo a través de su pantalla tactil. Un justificante podria ser generado
y enviado via correo electrénico o via conexion bluetooth. El uso de estos dispositivos hace que

la informacion en el tracking web pueda estar disponible en tiempo real.

La Figura 9 muestra el sistema de seguimiento via web de la empresa MRW, una
empresa especializada en la paqueteria urgente y que, en los Gltimos afios, ha realizado una

apuesta decidida por el comercio electrénico.
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Figura 9: sistemas de seguimiento del pedido de la web de la empresa de transporte.
Fuente: MRW (2013).

Sistemas similares se seguimiento a través de sus propias webs, o tienen la mayoria de
las empresas lideres en la distribucion y entrega de paqueteria urgente. Asi, por ejemplo, la
empresa DHL dispone de un completo gestor de seguimientos de envios denominado DHL
ProView, que permite gestionar distintas cuentas de envios, ofreciendo la posibilidad de
configurar cuando, como y qué tipo de notificaciones enviar y a qué destinatario, estableciendo
notificaciones automaticas, a quien realiza la entrega o0 a otra persona que se especifique, que
son recibidas a través de e-mail o de mensaje de texto a un teléfono movil (SMS), generalmente
generadas en el momento en que fueron recogidos o entregados los envios. DHL ProView
también permite monitorizar los envios de forma online por nimero de cuenta y status, obtener
informes, descargar archivos, imprimir los informes, etc. Es una herramienta de uso gratuito y
gue permite gestionar las cuentas manteniendo los datos de los envios por un espacio de tiempo
de 90 dias.

5.2.3- Sistemas de seguimiento de los envios via aplicacion para smartphone

También existen aplicaciones para smartphones para que un cliente final pueda
consultar el estado de su pedido que son ofrecidas por las empresas especializadas en transporte.

Un ejemplo de este tipo de aplicaciones lo tenemos en la empresa Seur, que ofrece gratis una
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aplicacién para teléfonos moviles i-Phone y Android, para el seguimiento de los envios. La

Figura 10 recoge la iniciativa de la aplicacion de Seur para dispositivos moviles.

6 Login & Reg Centro de Atencién al Cliente & Ayuda = Idioma _
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Figura 10: Aplicacion de SEUR para el tracking de los envios en smartphones.
Fuente: SEUR (2013).

5.2.4.-Integracion entre la empresa cliente y la empresa logistica

Las empresas especializadas en logistica para el comercio electrénico, que presentan un
alto grado de implantacion de las TICs, permiten una alta integracion con las empresas
clientes. Por ejemplo, SEUR dispone de SEUR Net, un producto que permite a las empresas
acceder a su web mediante un usuario y contrasefia, y realizar una gran variedad de gestiones
on-line, tanto para los envios, como para las actividades de logistica de valor, como es el caso
de la gestion del almacén en las ubicaciones de la propia empresa logistica. En concreto, entre
las actividades que es posible realizar tenemos: (1) generar avisos de recogida; (2) generar
albaranes web; (3) generar etiquetas identificativas para los paquetes a enviar; (4) realizar el
control y las situaciones del stock en los almacenes gestionados (disponible, retenido,
reservados, defectuosos); (5) recibir avisos y confirmacién de recepciones de material desde
proveedores; (4) dar de alta/baja articulos; (5) dar de alta/baja proveedores; (6) comunicar
ordenes de pedidos procedentes de clientes finales; (7) realizar el control de los pagos a la
empresa logistica (reembolsos y portes debidos); (8) obtener informes de actividad y (9) obtener
descargas de ficheros on-line. También dispone del una aplicacion para PCs denominada SEUR
Office, que permite la operatividad del dia a dia, con funcionalidades como la lectura de c6digos
de barra, la generacion de etiquetas para los bultos, lectura de cddigos de barras, etc. Ademas,

dispone de Seurconnect, un modulo para integrarse con Magento, uno de los gestores de
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contenidos de comercio electrénico de uso mas extendido. Finalmente, también dispone de tres
tipos servicios web para integrarse con los sites de los clientes: (1) servicios operativos
(impresién de etiquetas, documentacion de expediciones, etc.); (2) servicios de consulta de
operaciones (recogidas, expediciones y tarifas) y (3) servicios de consulta de direccion de

entrega (CP, poblaciones, provincias, etc.).

Un ejemplo actual (2019) de alta integracion entre una plataforma de comercio
electronico para la venta de productos a consumidores finales (Business to Customer o B2C) y
un operador logistico lo tenemos en AliExpress'. AliExpress es una plataforma de comercio
electrénico que pertenece al gigante chino de comercio electronico Alibaba Group?, y mediante
la que empresas de China venden sus productos a otras empresas 0 a consumidores finales a
nivel internacional. Se cre6 en 2010 y mediante esta plataforma una gran cantidad de empresas
de China, de todo tipo, venden sus productos en paises como Rusia, Estados Unidos o Espafia,
entre otros muchos. AliExpress trabaja con un operador logistico que actia en el ambito
multinacional, denominado Global Logictic. Sus productos son enviados desde China a un gran
nimero de paises con una trazabilidad y rapidez realmente sorprendentes, y a un coste muy
bajo. Para ello utilizan envios que combinan el transporte por avion y carretera y la
subcantratacion con empresas logisticas de &mbito nacional o local. EI comprador, si esta
registrado el la plataforma, puede ver su zona personal y en todo momento, no solo el estado
actual de su envio, sino también una planificacion detallada de los diversos estados por lo que
éste pasarg, con un alto nivel de detalle y también la situacion real que se compara con la
planificada, asi como los datos concretos del envio. Esto es posible gracias a la alta integracion
mediante las TICs que Global Logistic consigue con sus proveedores nacionales o locales de
distribucion y con la plataforma de AliExpress, integracion que permite que la informacion se

actualice practicamente en tiempo real.

La Figura 11 ilustra este ejemplo concreto, en un caso real de compra de un producto de
China desde Espafia. El tiempo transcurrido desde la compra del producto hasta su entrega fue
de 10 dias, aunque en la plataforma de AliExpress de indicaba un plazo de entrega de entre 14 y
70 dias. El producto utilizo el transporte aéreo entre China y Espafia, con transbordo en otro
pais europeo. Desde el aeropuerto de Madrid, fue trasladado a un centro de clasificacion en

Madrid, y trasladado por carretera a otro centro logistico de clasificacion en Granada, desde

1 .
www. aliexpress.com
2 .
www.alibaba.com
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donde se trasladd con posterioridad a Jaén, siendo entregado finalmente en la ciudad de Linares.
Todo este recorrido en el plazo de 10 dias, un periodo mas corto que el que utilizan empresas de

comercio electrénico espafiolas que venden sus productos en un entono nacional.
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Figura 11: AliExpress, integracion con proveedor de logistica integral Global Logistic.

Fuente: elaboracion propia a partir de AliExpress (2019).

5.2.5- Plataformas de empresas de logistica para Tiendas Virtuales en modalidad de

software como un servicio (SaaS)

En el caso de las empresas de logistica que presentan un alto grado de implantacién de
las TICs, éstas ofrecen el servicio de creacion de Tiendas Virtuales. Asi, por ejemplo, MRW
dispone de diversos servicios y soluciones para las empresas de comercio electrénico. Entre

ellos la posibilidad, mediante un acuerdo con el proveedor tecnoldgico Strato® de crear una

3
www.strato.es
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tienda virtual, en modelo de software como un servicio (SaaS), con diversas posibilidades, en
concreto se puede optar por crear una tienda virtual alojada en el proveedor y sin conocimientos
alguno de programacién; crear la tienda on-line en modelo de hosting utilizando para ello un
Gestor de Contenidos (GC) como joomla, drupal, prestashop, y otros.; o que la tienda virtual
sea desarrollada de forma especifica por profesionales, y en todos los casos con una total

integracion con MRW.

Otras empresas de paqueteria y transporte urgente como SEUR también ofrecen
servicios similares. SEUR también facilita a sus clientes la creacion de una tienda virtual,
distinguiendo entre tres tipos, segun el nivel de ventas y volumen de productos que presente la

misma;:

(1) Tienda Estandar: para catalogos de hasta 100 productos. Se trata de una tienda virtual
que presenta un bajo coste, con todas las funcionalidades necesarias para la venta on-
line. Con mas de 100 disefios posibles, incluye gestor de cesta de la compra y una alta
gama de métodos de pago.

(2) Tienda Avanzada: para catadlogos de hasta 1.000 productos, dispone de opcion de
comparacion de productos y ofrecer descuentos adicionales. También ofrece opciones
de valor afadido, como envoltorios para regalos y tarjetas de felicitacion. Ademas, esta
preparado para el acceso mediante Smartphone, adaptando la web a la pantalla del
dispositivo.

(3) Tienda Premium: permite catalogos de hasta 10.000 productos, dispone de opciones de
disefio avanzadas, permitiendo la interaccién con los clientes y conocer sus opiniones y
sugerencias a través de blogs, foros y libros de visita. Ademas, permite conectar la
tienda on-line a los portales como el comparador de precios Ciao; eBay, la tienda de
ventas de consumidor a consumidor mediante subastas y optimizar la pagina para que

aparezca en las primeras posiciones al realizar busquedas en Google.

Para cualquiera de estas modalidades, SEUR proporciona un potente médulo de gestion de
la Tienda Virtual que permite un control total del negocio, con la posibilidad de obtener
informes estadisticos, control de stocks y gestién de facturas y albaranes, actualizar los
productos, cambiar referencias o modificar imagenes. Logicamente, SEUR proporciona una

total integracion con sus sistemas, y ofrece servicios tanto de transporte, como de almacenaje.
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6.- Empresas de distribucion y entrega y su papel en el comercio electrénico

No cabe duda de que el auge que experimenta el comercio electrénico, esta haciendo
que las empresas de distribucién y entrega urgente de mercancia con una mejor posicion
competitiva, estén dirigiendo su negocio hacia esta actividad. En el comercio electrnico, es
habitual que la distribucion y la entrega se deje en manos de empresas especializadas en estas
actividades. Esto es asi, porque las empresas optan por dedicar sus esfuerzos a la produccién y
comercializacion de sus productos, dejando en manos de especialistas la distribucion y entrega
de éstos, que la realizan de una forma mucho mas eficiente de lo que podria realizarlo la

empresa si se encargara ella misma de esta actividad.

Las empresas del sector mas agresivas, y con mejores infraestructuras, son capaces de
no solo ofrecer el transporte y distribucion de los productos, sino que ofrecen un servicio
logistica integral que comprende: (1) la recepcion del material desde los proveedores y el
reaprovisionamiento automatizado, si procede; (2) su almacenaje y gestion de stocks; (3) la
preparacion de los pedidos o picking; (3) el empaquetado o packing; (4) el etiquetado de los
envios; (5) el transporte y gestion del cobro (contrareembolso o con tarjeta) del envio y (6) la
gestion de devoluciones con o sin reposicion del producto. Ademas, estas actividades se suelen
realizar con una total integracion con el software de las empresas clientes y proporcionando
herramientas de gestion y control, para que las empresas puedan acceder a la informacion de su
almacén en el operador logistico y realizar un gran nimero de actividades de administracion y
gestion. Empresas como SEUR, TIPS@, DHL, MRW, y otras ofrecen estos servicios que son de

gran interés para PYMES que realizan actividades de comercio electronico.

La Figura 12 muestra en enfoque de la logistica integral que ofrecen las empresas de

transporte.
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Figura 12: Logistica integral de especialistas en distribucién y transporte para Comercio Electrénico.
Fuente: Tips@ (2013).
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