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ABSTRACT

Hace anos se viene forjando un cambio radical en el paradigma de la compra-venta a nivel
global y ya no se habla tanto del negocio tradicional de la venta “Face to Face” sino que se
esta migrando a la venta a través de las diversas plataformas digitales. Dentro del marco del
crecimiento de la economia digital, la irrupcion del coronavirus acelerd y terminé de instalar
este proceso en la sociedad. Por otro lado, el confinamiento marcé un punto de inflexion en
las conductas de consumo, e incrementd el nimero de las transacciones online. Ante este
desafio de cambios constantes y repentinos deben enfrentarse los comerciantes de
diferentes rubros que se ven forzados a reinventarse para no quedar obsoletos.

En cuanto al rubro textil, esta alteracion en el comportamiento del consumidor dio lugar a
varios cambios en la interaccién con los mismos.

En el presente trabajo de investigacion se ha tomado a una empresa del rubro textil de
indumentaria masculina denominada EQUUS S.A. Esta empresa se encuentra en una etapa
de crecimiento en lo que respecta a su imagen de marca y posicionamiento en el rubro,
buscando ser la empresa niumero uno en Argentina a través de la mejora continua tanto en
la calidad de sus prendas como en la distribucién estructurada de las mismas.

A raiz del nuevo escenario que atraviesa la empresa, generado en un principio por el
enorme crecimiento que tiene hace varios afos la venta Ecommerce e impulsada
exponencialmente por la pandemia mundial que transita el pais y el mundo, quedaron muy
expuestos los problemas que venia acarreando el area de EC y que impactaron de lleno en
el sector logistico y de almacenamiento de la compafia. Para adaptarse a estos cambios de
paradigmas es necesario un redisefio en los procesos involucrados dentro de la operacién
diaria para cumplir con los pedidos generados por el canal Ecommerce.

La finalidad de este proyecto es identificar, evaluar y resolver las fallas que afectan la
productividad de la empresa a través de cambios en los procesos y métodos utilizados en la
operacion de cumplimiento de pedidos online de la empresa EQUUS, buscando una gestion
mas eficiente y eficaz que se alinee con los resultados esperados. Para llegar a una
conclusion certera y objetiva se analizaran los resultados de los KPIs obtenidos en la

situacion inicial versus la situacion posterior a la aplicacion del redisefo de procesos.
PALABRAS CLAVES
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INTRODUCCION

Hace anos se viene forjando un cambio radical en el paradigma de la compra-venta a nivel
global y ya no se habla tanto del negocio tradicional de la venta “Face to Face” sino que se
esta migrando a la venta a través de las diversas plataformas digitales. Dentro del marco del
crecimiento de la economia digital, la irrupcion del coronavirus acelerd y terminé de instalar
este proceso en la sociedad. Por otro lado, el confinamiento marcé un punto de inflexion en
las conductas de consumo, e incrementd el nimero de las transacciones online. Ante este
desafio de cambios constantes y repentinos deben enfrentarse los comerciantes de
diferentes rubros que se ven forzados a reinventarse para no quedar obsoletos.

Si bien en su momento parecia impensada la situacion de comprar indumentaria a través de
una computadora o un celular, ya que el potencial cliente necesitaba ir a la tienda y tener la
seguridad de que la prenda era completamente de su agrado, con el tiempo las ventas por
este canal fueron creciendo.

Uno de los principales motivos por el que se da este cambio, explicado en el parrafo
anterior, es que a raiz de la globalizacién la sociedad mundial vive de una manera mucho
mas acelerada que en décadas anteriores. Debido a esto, la gente tiene menos tiempo libre
para distenderse con amigos o familia y debe utilizar de manera mas eficiente sus
momentos de ocio para realizar tareas basicas pero necesarias como la limpieza del hogar
(se resuelve contratando una empleada doméstica), compra de mercaderia, de
indumentaria, etc. Una de las consecuencias de esta situacion fue que las personas elijan
realizar estas actividades desde la comodidad de su hogar y no tener que desplazarse hacia
la tienda fisica para realizar la transaccion invirtiendo su tiempo y dedicacion. Ahora, a todas
estas razones para comprar a través de internet se les sumo el confinamiento obligatorio y
el pedido por parte del gobierno de no salir de sus casas para evitar el riesgo de contraer el
Covid-19.

En cuanto al rubro textil, esta alteraciéon en el comportamiento del consumidor dio lugar a
varios cambios en la interaccion con los mismos. Por ejemplo, las vidrieras de las tiendas
que permiten ver las colecciones y productos ofrecidos por la empresa se estan convirtiendo
en imagenes que se publican en distintas plataformas digitales, generando un mayor trafico
de visitas. Otro cambio importante, que ocupa un rol clave en la decision de compra o no del
consumidor, es la nueva imagen del vendedor que aparece representado por un bot, en
donde con un clic comienza un ida y vuelta de preguntas y respuestas. En base a la
confianza que se genere de esta relacion, se ira formando una imagen sobre la marca en la
mente del consumidor y de esta percepcion dependera que la empresa se llene de resenas

positivas o negativas en sus redes.
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En el presente trabajo de investigacion se ha tomado a una empresa del rubro textil de
indumentaria masculina denominada EQUUS S.A. Esta empresa se encuentra en una etapa
de crecimiento en lo que respecta a su imagen de marca y posicionamiento en el rubro,
buscando ser la empresa numero uno en Argentina a través de la mejora continua tanto en
la calidad de sus prendas como en la distribucion estructurada de las mismas. Actualmente
posee 14 locales propios en Capital Federal y 46 franquicias distribuidas en el pais. A pesar
de estar firmemente consolidada en cuanto a tiendas fisicas, aln se encuentra en una fase
inicial, de prueba y error, en lo que respecta a la venta Online.

A raiz del nuevo escenario que atraviesa la empresa, generado en un principio por el
enorme crecimiento que tiene hace varios afos la venta Ecommerce e impulsada
exponencialmente por la pandemia mundial que transita el pais y el mundo, quedaron muy
expuestos los problemas que venia acarreando el area de EC y que impactaron de lleno en
el sector logistico y de almacenamiento de la compaiia. Para adaptarse a estos cambios de
paradigmas es necesario un redisefio en los procesos involucrados dentro de la operacién
diaria para cumplir con los pedidos generados por el canal Ecommerce.

La finalidad de este proyecto es identificar, evaluar y resolver las fallas que afectan la
productividad de la empresa a través de cambios en los procesos y métodos utilizados en la
operacion de cumplimiento de pedidos online de la empresa EQUUS, buscando una gestion
mas eficiente y eficaz que se alinee con los resultados esperados de los directivos. Para
llegar a una conclusion certera y objetiva se analizaran los resultados de los KPIs obtenidos
en la situacion inicial versus la situacidn posterior a la aplicacion del redisefio de procesos.
El trabajo se encuentra organizado de la siguiente manera:

Capitulo 1: El problema. En este apartado se describe la empresa y su contexto; y se
plantean los problemas del proyecto, los objetivos y el alcance del mismo.

Capitulo 2: Marco teérico. Se definira el encuadre teérico de la investigacion y sus
fundamentos para justificar y realizar el presente trabajo.

Capitulo 3: Marco Metodolégico. Aqui se definira el tipo, el enfoque, las fuentes, técnicas de
recoleccién de datos y procedimientos que se aplicaran para llevar adelante el proyecto.
Capitulo 4: Situacion inicial. Se presentan procedimientos y procesos involucrados en la
gestion de venta online durante los meses de abril, mayo y junio en la empresa.

Capitulo 5: Implementacion de nuevos procesos. Se elaboran e implementan nuevos
procesos para dar solucion a los problemas que afectan el area sometida a investigacion
durante el periodo de trabajo.

Capitulo 6: Resultados. Se exponen y comparan los datos y mediciones recolectados en

ambos periodos de trabajo evaluados.
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Cada una de las unidades anteriores dara lugar al ultimo apartado donde se expondran las
conclusiones generales del trabajo, mencionando criterios que serviran de guia para las

implementaciones planteadas.

CAPITULO 1: EL PROBLEMA

1.1. EMPRESA EQUUS S.A.

En el afo 1982 emerge la empresa EQUUS S.A. en Buenos Aires, Argentina, mas
especificamente en la zona de Palermo. La marca pretendia posicionarse como numero 1
en el rubro de indumentaria para hombre a través de sus locales a la calle que ofrecian al
publico productos de calidad y elegancia para vestirse ya sea diariamente o en ocasiones
especiales. En sus inicios, se consolidd en el mercado y en la zona como una marca de
sastreria ya que sus productos principales y mas buscados pertenecian a los rubros de
ambos, sacos, camisas, zapatos, entre otras tantas categorias de la linea vestir.

Durante los primeros 30 anos de vida, la empresa se asento principalmente en Capital
Federal donde abrid 14 locales propios distribuidos de la siguiente manera: 6 tiendas con
ropa de primera calidad se concentraron entre las Avenidas Cordoba, Corrientes y 9 de julio
(pleno centro de la ciudad), 4 tiendas en distintos puntos de la ciudad son Outlets (ropa de
temporadas anteriores) y el resto distribuidos en algunos de los Shoppings mas destacados
de la provincia de Buenos Aires como Unicenter, Abasto, Plaza Oeste y Alto Avellaneda. El
depdsito general de la empresa durante todos estos afios se ubicé en la zona sur del pais,
mas exactamente en la zona de Lomas de Zamora.

En 2014 la empresa comienza a encarar un nuevo tipo de unidad de negocio: Franquicias.
Este nuevo canal de venta comienza a expandirse con fuerza en las regiones del Gran
Buenos Aires que no eran ocupadas por locales propios, tales como Ramos Mejia, Parque
Brown, La Plata, Devoto y en Portal Lomas.

En el afno 2015 la empresa toma la decisién de crecer a nivel pais y comienza a expandir
sus franquicias en shoppings y zonas de grandes concentraciones en distintos puntos del
pais. Las primeras tiendas en abrirse fueron en las Provincias de Cérdoba, Mendoza,
Tucuman y Salta. Para poder realizar la distribucion a todas las tiendas distribuidas en el
pais la empresa toma la decisién de mudar el depdsito y abrir la oficina administrativa en la
zona de Carapachay en donde se encuentra ubicada actualmente. El depdsito cuenta con
100 metros cuadrados.

3 afos mas tarde, en 2018, la marca logra establecerse en casi todo el pais a través de las
43 franquicias que comercializan sus productos. Algunas de las nuevas provincias donde se
establece son: Rosario, San Luis, Jujuy, La Pampa, Neuquén, San juan, Formosa, Chaco y

Misiones.
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La apertura de tiendas en tantas provincias del pais generé la oportunidad de diversificar la
coleccion ofrecida, pasando a comercializar no solo ropa de vestir sino también categorias
sport y de verano para el segmento mas joven y de las regiones de altas temperaturas.

A finales de 2018 EQUUS lanz6 oficialmente su tienda online, en la cual comercializa todos
los productos de la coleccion.

En la actualidad la empresa cuenta con 60 locales que ofrecen sus productos en todo el
pais, 14 propios y 46 franquicias y piensa seguir sumando puntos de venta en el futuro. A
continuacioén se detallan las lineas y categorias que forman parte de la coleccion, en total
2.300 articulos:

Linea vestir: ambo, camisa de vestir, chaleco de vestir, corbata, gemelo, mofio, pantalén de
vestir, saco, tiradores y zapato.

Linea continuidad: camisa sport manga larga, jean, pantalén sport, zapatilla.

Linea sport invierno: buzo, campera, campera tejida, cardigan, chaleco sport, chomba
manga larga, gaban, montgomery, piloto, remera manga larga, sobretodo, sweater y
sweater sin manga.

Linea sport verano: bermuda, camisa sport manga corta, chomba manga corta, remera
manga corta y short de bafio.

Linea accesorios: billetera, bolsos, boxer, bufanda, cinturén, gorro, media, perfume vy slip.
A través de estas lineas de productos la empresa busca posicionarse en el mercado
enfocandose primordialmente en la calidad de sus prendas, el correcto abastecimiento de la
mercaderia en tiempo y forma en los locales, y también en la imagen de sus tiendas. Las
marcas mas importantes con las que compite EQUUS en la industria de indumentaria
masculina son las siguientes: Kevingston, Devre, Bensimon, Prototype. El publico objetivo
de estas empresas son los jovenes adultos de entre 18 y 60 afios que buscan ropa para

vestirse tanto en el dia a dia como en ocasiones especiales.

1.2 VISION
Brindar una propuesta clasica que acompane tendencia, sin edades, de calidad y a precios

accesibles, fortaleciendo el vinculo emocional con la marca EQUUS.

1.3 CULTURA DE LA COMPANIA
I.  Estamos orientados a los resultados.
II.  Nuestro comportamiento se esfuerza en brindar a nuestros clientes la mejor
experiencia de compra.
lll.  Creemos en el mérito como forma de desarrollarnos y acceder a posiciones de
responsabilidad brindandole oportunidades a nuestra gente.

IV.  Creemos en el trabajo en equipo y en el aporte de todos a este comportamiento.
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V.  Nos esforzamos por generar un contexto que contribuya a la pasién en el trabajo de

nuestros colaboradores.
1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

EQUUS S.A. es una empresa de indumentaria masculina que se encuentra en una etapa de
crecimiento en lo que respecta a su imagen de marca y posicionamiento en el rubro,
buscando ser la empresa numero uno en Argentina a través de la mejora continua tanto en
la calidad de sus prendas como en la distribucion estructurada de las mismas. Actualmente
posee 14 locales propios en Capital Federal y 46 franquicias distribuidas en el pais. A pesar
de estar firmemente consolidada en cuanto a tiendas fisicas, alin se encuentra en una fase
inicial, de prueba y error, en lo que respecta a la venta Online.

A raiz del nuevo escenario que atraviesa la empresa, generado en un principio por el
enorme crecimiento que tiene hace varios afos la venta Ecommerce e impulsada
exponencialmente por la pandemia mundial que transita el pais y el mundo, quedaron muy
expuestos los problemas que venia acarreando el area de EC y que impactaron de lleno en
el sector logistico y de almacenamiento de la compaiia.

La finalidad de este proyecto es identificar, evaluar y resolver las fallas que afectan la
productividad de la empresa en cuanto al cumplimiento de los pedidos a través de la venta
online de la manera mas eficiente y eficaz posible, comparando a través de indicadores la

situacion inicial con la situacion post redisefio.
1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.5.A OBJETIVO GENERAL

Mejorar la gestidn logistica y reducir los tiempos de entrega del canal Ecommerce en la

empresa Equus.
1.5.B OBJETIVOS ESPECIFICOS

- ldentificar los procesos estandares que ocurren en el area de depésito a la hora de
cumplir el pedido de un cliente.

- Detectar los factores que afectan negativamente esta gestion.

- Desarrollar soluciones a estos problemas.

- Analizar los resultados obtenidos antes y después del redisefio de procesos.
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1.6 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

El rediseno de los procesos utilizados en el depdsito de la empresa Equus mejorara la

gestion y los tiempos de entrega del canal Ecommerce.
1.7 ALCANCE

La investigacion esta dirigida al area logistica, encargada del cumplimiento de los pedidos
Online de la empresa EQUUS ubicada en la localidad de Carapachay, en la provincia de
Buenos Aires. Los periodos de tiempo a analizar son 2 trimestres con caracteristicas
similares: 2 meses de venta normal y uno con un evento fuerte (Dia del Padre en junio y Hot
Sale en julio).

En el estudio se evaluaran los resultados obtenidos antes y después de la implementacion
del redisefio de los procesos involucrados en la gestion logistica de cumplimiento de
pedidos Ecommerce.

El estudio se enfoca en la gestion operativa para cumplir con los pedidos online, por lo que
quedara excluida del andlisis el area de atencién al cliente ya que no esta involucrada
directamente en el proceso y no afecta los tiempos de entrega, es el nexo con el cliente.
Atencion al cliente participa como un sector que depende del funcionamiento del depdsito,
pero no influye en la reduccién de los tiempos de entrega, que es el objetivo principal del

trabajo.

10
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

En este capitulo se exponen dos bases importantes para sustentar y justificar este Trabajo

Final de Practica Profesional: Los antecedentes de la investigacion y qué informacién aporta

al trabajo; y por otro lado se explica la teoria necesaria y fundamental para entender los

procesos practicos que nos llevaran a las conclusiones finales.

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION:

En este apartado se describiran 3 trabajos que aportaran informacion, referencias y serviran

como guia para la consecucion del presente trabajo de investigacion.

Titulo: Diseno de un plan de accion para la mejora del proceso productivo de una
empresa embotelladora de agua mineral, ubicada en el estado de Miranda.

Area de estudio: Redisefio y propuesta de mejora de procesos

Autores: Luis Alfredo Medina y Raul Adolfo Mejias.

Profesor guia: Ingeniero Alirio J. Villanueva B.

Institucion y fecha: Universidad Catélica Andrés Bello, Venezuela. Octubre 2013
Objetivo general: Desarrollar propuestas de mejora para aumentar la productividad
en la empresa, detectando las fallas que se generan en los mismos y planteando
soluciones y mejoras para lograr que sean lo mas eficientes posible.

Aportes: Enfoque y aplicacion de la metodologia en el trabajo a realizar; apoyo como

guia para la estructura desagregada de la investigacion.

Titulo: Propuesta para el mejoramiento de gestidn en los procesos operativos de la
Ferreteria El Cisne.

Area de estudio: Redisefio y propuesta de mejora de procesos.

Autores: Yunga Sarmiento Christian Fernando

Profesor guia: Ingeniero Roman Idrovo Daza

Institucion y fecha: Universidad Politécnica Salesiana, Ecuador. Agosto 2012.
Objetivo general: Analizar y detectar los problemas administrativos y de seguridad
en la ferreteria para generar propuestas y soluciones de mejora para ser mas
eficientes, productivos y competitivos.

Aportes: Estructura y metodologia aplicable a nuestro trabajo de investigacion.

11
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- Titulo: La importancia de la logistica en el Ecommerce.

- Area de estudio:

- Autores: Megassini Maria Paula

- Profesor guia: Lic. Rosales Rodolfo Luis

- Institucién y fecha: Instituto Universitario Aeronautico, Cérdoba. Ano 2014

- Objetivo general: Estudiar las nuevas formas y métodos de comercio en que se
presenta el ecommerce para observar el aumento de productividad de las empresas
que operan mediante este sistema e incorporar conceptos logisticos que permiten
realizar la gestion de forma eficiente.

- Aportes: Bases y referencias tedricas sobre la tematica a investigar.

En conclusion, los 3 trabajos de investigacion extraidos de internet y analizados
anteriormente comparten caracteristicas similares con el trabajo de redisefio y mejora de
procesos en el que estoy trabajando. La metodologia, objetivos, desarrollo de problemas y
técnicas de analisis, entre otros son algunos puntos en comun.

Si bien estos estudios no abordan directamente la tematica: “mejoras de procesos
involucrados con la gestion online”, considero que puedo apoyarme en las mismas en
cuanto al formato y metodologias. Esta fue una de las justificaciones para realizar el trabajo,
ya que al buscar antecedentes sobre los procesos en el Ecommerce no se encontraron
investigaciones realizadas sobre este tema y a mi parecer, los cambios en los procesos
aplicados en este caso pueden ser utilizados en diversas Pymes que se encuentren en
situaciones similares, ya que no requiere de gastos o inversiones significativas para su

implementacion.

2.2 BASES TEORICAS

En este capitulo desarrollaremos los temas a tratar con el objetivo de entender la teoria a
través de los procesos que llevaremos a la practica. Es necesario conocer como fue la
evolucién del comercio electronico y cémo influyé en el cambio de los procesos de compra
tanto para el cliente como para el vendedor. Se contara la historia, el crecimiento y las
diversas etapas que componen el proceso de compra y venta de ecommerce en tiendas de
retail. Se hara hincapié en las actividades que debe realizar la logistica de la empresa para

cumplir los pedidos online de los consumidores.

12
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2.2.A ECOMMERCE

Para adentrarnos en el tema de estudio, comenzaremos explicando cuales son las bases y
la idea general de la venta Ecommerce. Esta palabra proviene de la conjuncion de: e
(electronic) - Commerce (comercio) y es utilizado para referirnos al universo de tiendas
online creadas por emprendedores, pequenos artesanos y empresas ya establecidas y
afirmadas en el mercado pero que buscan aumentar su publico objetivo y no quedarse atras
en la revolucién tecnoldgica que vivimos en esta época.

Cotidianamente utilizamos el término “Ecommerce” para hacer alusion al intercambio de
bienes y servicios mediante el internet.? Afos atras, para comprar un producto o contratar
un servicio, era necesario acercarse a un lugar fisico, pero eso cambi6 principalmente
gracias a la evolucion de los sistemas de cobro online y las entregas a domicilio.

En sus inicios, la venta online no era de facil acceso para todo el mundo ya que requeria de
desarrollos e inversiones costosas que no todos podian afrontar. EI desconocimiento, por la
falta de experiencia en el uso de este canal, sumado a las estafas que se daban por doquier
en sus inicios, ya que este comercio no estaba regulado, generaba desconfianza en los
negocios que buscaban integrarse a este mundo virtual. Recién en el afio 1995, con el inicio
y desarrollo de 2 grandes empresas lideres en la actualidad como Amazon y eBay, el
Ecommerce comienza a ganar confianza entre los usuarios. A partir de este suceso y la
constante investigacion y evolucion de la tecnologia, como la creacién del celular por
ejemplo, en el afio 2003 las empresas comienzan a reconocer las ventajas que ofrece el
mundo virtual y comienzan a afadir este canal de venta a sus estrategias de negocios.

Hoy en dia, hay quienes unicamente venden bajo esta modalidad, dado que contar con un

local fisico es mas costoso y tiene mas restricciones que un sitio web.

2.2.B CRECIMIENTO DE LAS VENTAS ONLINE EN 2020

Con gran cantidad de comercios cerrados al publico y la gente recluida en sus casas por la
pandemia de coronavirus, durante este ano las ventas online se dispararon. En detalle:
durante los primeros seis meses del 2020, el ecommerce en Argentina facturd $314.602
millones, lo que significé un incremento del 106% respecto al primer semestre del 2019.
Asi se desprendio de un informe que realizé la Camara Argentina de Comercio Electronico

(CACE), en el marco de la 14va edicion del ecommerce Day Buenos Aires. Ademas,

' Silvestre, Luan (2020, sept.). ; Qué es el ecommerce?. Recuperado de https://www.tiendanube.com/blog/que-

es-el-ecommerce-y-por-que-tener-el-tuyo/#heading-1
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durante el primer semestre del afio, se vendieron 92 millones de productos, a través de 54
millones de érdenes de compras, lo que significd vender mas de 511.111 articulos por dia.
“En los primeros seis meses del 2020 se facturé 106% mas que en el mismo periodo 2019.
Las o6rdenes de compra, las unidades vendidas y la cantidad de sesiones aumentaron
significativamente en relacién al afio pasado, marcando un nuevo hito en el comercio
electrénico y contribuyendo a la reactivacion de la economia Argentina” sostuvo Gustavo
Sambucetti, Director Institucional de la Camara Argentina de Comercio Electronico.

A su vez, cada vez los usuarios se muestran mas activos en las plataformas web de ventas
online. Segun el relevamiento, el trafico registrd un incremento del 14% interanual,
alcanzando los 2.505 millones de sesiones en lo que va del 2020.

Asimismo, el dispositivo mévil demuestra un importante crecimiento tanto en las busquedas
como en las compras a través de los mismos, ya que el trafico a través de esta herramienta
fue del 76%, mientras que las compras efectuadas representaron el 55%.

Por otra parte, 9 de cada 10 personas ya compraron alguna vez online y 1 de cada 10 lo
hizo por primera vez en este contexto de pandemia. “Esto refleja que nos encontramos ante
una industria cada vez mas madura y confiable, siendo que cada vez mas argentinos eligen
el canal online y expresan que sus experiencias de compra online son altamente
satisfactorias”, indicaron desde la CACE.

Respecto a las preferencias del consumidor en medios de pago, las tarjetas de crédito
lideraron el ranking con el 77% (plataforma de pago 59% y a través de un Gateway 18%).
En tanto las tarjetas de débito representan el 9% y se mantienen constantes, mientras que
completan el mix las billeteras de pagos en efectivo (10%) y electrénica (5%).

En cuanto a la logistica y entrega de productos, lidero las entregas a domicilio con el 60%
(vs.39 % en 2019) y decrecio el retiro en punto de venta con el 33% (cuando era del 50% en
2019). “Notamos ademas un amesetamiento en la opcion de retiro en sucursal del operador
logistico con el 7% (-2 puntos que en 2019). Estos datos demuestran los fuertes cambios de

habitos en contexto de pandemia”, concluyé el informe de CACE. 2

2 Las ventas online se dispararon 106% anual. (27 de agosto de 2020). El Economista. Recuperado
de https://eleconomista.com.ar/2020-08-las-ventas-online-se-dispararon-106-interanual/
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2.2.C BENEFICIOS Y DESVENTAJAS DEL COMERCIO ELECTRONICO

Las ventajas de tener una tienda virtual son muy diversas y muy beneficiosas tanto para el
vendedor como para el comprador.

Entre los principales beneficios que obtiene el vendedor del mundo virtual podemos
destacar algunos como: la reduccion de costos de mantenimiento, ya que para vender por
internet no se necesita invertir en alquileres, limpieza o equipamientos; Mayor alcance de su
oferta, ya que este canal no esta restringido unicamente a las personas que se encuentran
en una zona determinada; ofrece mayor flexibilidad y libertad ya que nos permite seguir
generando ingresos estando en la playa o en la cama; es mas simple y econémico
implementar y desarrollar estrategias de marketing a través de cupones y descuentos que
llegan a los potenciales consumidores a través de publicidades pagas. 3

Por otro lado, algunas de las desventajas de este canal estan relacionadas con: la falta de
confianza por parte de un gran numero de personas que aun se niegan a confiar en las
transacciones comerciales completamente impersonales, generalmente compuesto por el
publico de edad avanzada que por experiencia y cultura prefieren acercarse fisicamente al
local, elegir el producto que les gusta y pagar en el mismo lugar. Los gastos de envio y las
exigencias en los tiempos de entrega por parte de los clientes conforman otra de las
grandes dificultades para el vendedor, sobre todo para los pequefios negocios que deben
enfrentarse a otras empresas que compiten en el mismo canal ofreciendo a sus clientes

propuestas de precio y costos mas competitivos.

El vendedor utiliza este canal, como toda nueva estrategia o método de venta que se utiliza
en las empresas, con el objetivo primordial de ampliar su publico meta, siempre que sea
rentable. Por lo tanto, cada accién que lleve adelante la empresa debe buscar generar algo
positivo en la mente del consumidor, algo que lo lleve a concretar una venta del producto o
servicio ofrecido por el negocio. Algunos de los puntos mas relevantes que tienen en cuenta
los compradores a la hora de realizar una transaccion mediante internet, segun la Camara
Argentina de Comercio Electronico (CACE) son*: Facilidad y comodidad ya que el potencial
cliente puede realizar la compra en cualquier momento desde donde sea (trabajo, casa, en
vacaciones); accesibilidad las 24 horas del dia sin preocuparse por buscar estacionamiento,

evitar colas y presiones por parte de algunos vendedores; la libertad de decidir y comparar

3 Eva Maria Rodriguez. (Sin fecha). Ventajas y desventajas del comercio electronico. Recuperado de
https://www.actualidadecommerce.com/ventajas-y-desventajas-del-ecommerce-frente-al-comercio-tradicional/
4 Los argentinos y el e-Commerce: ; Como compramos y vendemos online?. (2020). CACE, p. 6. Recuperado de

https://cace.org.ar/uploads/estudios/estudio-anual-comercio-electronico-2019-resumen.pdf
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entre varias tiendas al mismo tiempo antes de comprar brinda al cliente el poder de elegir
segun su conveniencia, ya que tiene la informacion que necesita en un mismo lugary al
instante (fotos, caracteristicas, precios y opiniones).

Este “poder” concentrado en las manos de los clientes, trajo como consecuencia un
aumento de las exigencias al momento de realizar la compra.

Desventajas de la compra online en %
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Fuente: https://cace.org.ar/uploads/estudios/estudio-anual-comercio-electronico-2019-resumen.pdf

Como observamos en el grafico extraido de la CACE, tomado sobre una muestra
poblacional de 1102 personas, las principales exigencias que mas crecieron de un afio a
otro por parte de los usuarios al momento de realizar la compra se encuentran en los
métodos de pago ofrecidos por los Market Place y en mayor medida por el plazo de entrega
del producto.s

En cuanto al primer punto, el area comercial y de finanzas son las principales responsables
y encargadas de conseguir las mejores propuestas para el cliente en cuanto a cuotas y
beneficios por utilizar la tarjeta como medio de pago, mediante acuerdos con entidades
bancarias entre otras opciones.

El segundo punto mas importante a la hora de ponerse exigentes es el plazo de entrega.
Este es uno de los puntos mas criticos al momento de la compra para muchos de los
usuarios, ya que en muchos casos la necesidad y el deseo de realizar la transaccion y
obtener el bien y/o servicio de forma inmediata son muy satisfactorias para el cliente. Esta

sensacion de necesitar el producto y cumplir su afan de tenerlo en minutos/horas es una de

5Los argentinos y el e-Commerce:  Como compramos y vendemos online? (2020). CACE, p. 7. Recuperado de

https://cace.org.ar/uploads/estudios/estudio-anual-comercio-electronico-2019-resumen.pdf
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las razones por las que el consumidor estaria dispuesto a pagar mas por el bien y dejar de
lado un precio mas bajo. El sector involucrado en este aspecto de la compra online es el
area logistica, ya que de ellos depende el tiempo que hay entre que el cliente hace el ultimo
clic, confirmando la compra, y el producto llega a la puerta del mismo. No es un proceso
para nada sencillo, sobre todo si la empresa no se preparé correctamente para este tipo de

negocio.

2.2.D PLATAFORMAS ECOMMERCE

Las plataformas eCommerce son sistemas de software que funcionan como intermediarias
o punto de encuentro entre comprador y vendedor. Estas ofrecen un catalogo segmentado
de productos, plantillas, distintos medios de pago, bases de datos y estadisticas, de entre
las que se pueden elegir segun las necesidades del proyecto.

Las caracteristicas mas importantes de una plataforma Ecommerce 6ptima son las
siguientes:

1. Gestion de catalogos

Un software para la creacion de sitios Ecommerce, debe incluir una herramienta o funcién
para gestionar el catadlogo de productos. Lo ideal es que incluya funciones de importacién y
exportacion por lotes, asi como opciones para administrar los precios de los productos
facilmente.

2. Herramientas de Marketing y promocion

También son caracteristicas clave que debe tener una plataforma de comercio electronico.
Un sitio Ecommerce con éxito, requiere de promociones marketing online para hacer que
sus visitantes regresen. Es ideal que este sistema proporcione opciones para crear y
administrar cupones de descuento, crear y administrar la fijacion de precios, etc.

3. Mddulos de envios y entregas.

Un software Ecommerce debe permitir a los usuarios, seleccionar entre diferentes tipos de
opciones de envio y entrega, ademas de calcular automaticamente los gastos de envio.

4. Médulos de pago

Esta es una de las caracteristicas mas importantes en un sistema de Ecommerce, ya que su

objetivo es conseguir el pago de los productos. En consecuencia, el software para creacién

6 Susana Maria Urbano Mateos. (Sin fecha). 5 caracteristicas clave de una plataforma Ecommerce. Actualidad
Ecommerce. Recuperado el 30/01/2021 de: https://www.actualidadecommerce.com/5-caracteristicas-clave-una-

plataforma-ecommerce/
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de tiendas online que se elija, debera incluir mdédulos de con soporte para las principales
plataformas de pago.

5. Amigable con los motores de busqueda.

El SEO (Search Engine Optimization, es la practica de utilizar un rango de técnicas,
incluidas la reescritura del codigo html, la edicion de contenidos, la navegacion en el site,
campanas de enlaces y mas acciones, con el fin de mejorar la posicion de un website en los
resultados de los buscadores) en el Ecommerce es muy importante para el posicionamiento
de un sitio de comercio electrénico en Internet. En consecuencia, el programa para crear
tiendas online, debe estar optimizado para los motores de busqueda, de tal manera que sea
mas facil indexar las paginas y que los consumidores puedan encontrar el sitio facilmente.
En la empresa Equus, la plataforma elegida como intermediaria es Vtex, por lo tanto
explicaremos el paso a paso de los procesos necesarios para concluir los pedidos a través

de esta plataforma.

2.2.E ETAPAS DEL PROCESO DE COMPRAY VENTA EN ECOMMERCE

A continuacién detallaremos primero el proceso de compra Online del lado del cliente y
luego se explicaran las etapas de la venta del lado del vendedor para entender mejor las

complicaciones que puede llegar a generar dentro de la empresa este canal de venta.

2.2.E.1 ETAPAS DEL PROCESO DE COMPRA - CONSUMIDOR

El proceso de compra es el conjunto de etapas por las que un cliente ha de pasar con la
finalidad de formalizar un pedido en una tienda online. Este proceso comienza cuando un
cliente accede al sitio web y termina con la aceptacién o confirmacién del pedido.”

A continuacién se expondran las etapas que atraviesa generalmente el usuario a la hora de
realizar su pedido en una tienda online. Puede tener variaciones en algun punto, pero
siempre respetando este esquema:

I- Acceso a la tienda y seleccidn de productos: El cliente accede a la tienda y mientras se
desplaza por el catalogo va afadiendo productos a su carrito. Es decir, va completando su

pedido.

" Barvera Aledo, Joaquin. (Sin fecha). Etapas del Proceso de Compra en una tienda online. Tienda Online

Murcia. Recuperado el 30/01/2021 de: https://www.tiendaonlinemurcia.es/etapas-proceso-de-compra/
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II- Resumen de la cesta de la compra: Completado su pedido el cliente accede a su carrito
para visualizar un resumen de los productos que ha ido afiadiendo. El cliente confirma
visualmente que los productos que aparecen son los que quiere comprar y que los precios
de cada uno de ellos son los esperados. En este resumen deben aparecer los precios de
cada producto, los impuestos repercutibles y el importe total del pedido (incluidos
impuestos) a excepcion de los gastos de envio. Desde este punto el cliente debe poder
eliminar productos de su carrito de compra de forma rapida e intuitiva. También debe ser
posible volver al catalogo y continuar afadiendo productos al carrito. Es muy recomendable
disponer de algun sistema para que el usuario pueda modificar las unidades de cada
producto presentes en el carrito directamente desde esta pantalla.

IlI- Registro del cliente: En esta etapa, el cliente registrado debera iniciar sesion si todavia
no lo ha hecho. Si el usuario no esta registrado debera registrarse en la plataforma para
continuar con el proceso de compra.

IV- Direccidn de envio: En este punto se introduce la direccién de envio y facturacion o se
confirman en caso de ya estar registrado. La aplicacion de comercio electrénico que
estemos utilizando nos debe permitir gestionar al menos dos direcciones para cada cliente
ya que la direccion de envio no tiene por qué coincidir con la direccion de facturacion.

V- Opciones de envio: En esta etapa, se le debe mostrar al cliente las diferentes alternativas
de envio y los gastos asociados a cada alternativa. El cliente debe elegir entre una de ellas.
Este es un punto importante en el proceso ya que muchas veces unos plazos muy largos,
pocas alternativas o una percepcién por parte del cliente de unos gastos de envio altos
provocan que el cliente abandone el proceso de compra en esta etapa.

VI- Formas de pago: Ahora es el momento de elegir entre las diferentes opciones de pago
disponibles. En esta pantalla debe aparecer un resumen del pedido y ahora tienen que
aparecer los gastos de envio elegidos en la anterior etapa. Esta etapa es la mas importante
y delicada del proceso de compra. Si no transmitimos confianza al cliente probablemente
abandonara el proceso de compra.

VII- Aceptacion del pedido: Para completar el proceso de compra el cliente debera aceptar
el pedido. Segun el método de pago elegido el cliente sera reenviado a uno u otro sitio. En
caso de que el pago se fuera a realizar en ese momento. Por ejemplo si la opcion de pago
es PayPal la aplicacion nos enviara a su pagina para que iniciemos sesion. Por el contrario
si la opcion elegida es contra reembolso el proceso habra concluido.

Como podemos ver, las acciones vistas desde el lado del consumidor parecen sencillas ya
que este proceso solo les lleva unos minutos y ya comienzan la cuenta regresiva para

recibir el producto segun el tipo de entrega elegido.
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2.2.E.2 CICLO DEL PEDIDO - VENDEDOR

Una vez que el pedido realizado por el cliente es confirmado en la pagina web, comienza la
tarea en el area logistica de la empresa responsable de la tienda online, que es la
encargada de dar respuesta satisfactoria al consumidor. Como ya se aclaré en apartados
anteriores la plataforma utilizada por la empresa Equus es Vtex. Explicaremos punto por

punto los pasos necesarios en general para cumplir con los pedidos online de los clientes. 8

Acciones postventa
(Devolucion /
cambio / Reclama)

Recepcion del pedido en la
plataforma Viex, Validacion |
de los datos y Facturacion

Picking y . Control y
Packing | despacho [~

h.J

> RECEPCION DEL PEDIDO EN LA PLATAFORMA VTEX, VALIDACION DE
DATOS Y FACTURACION.
Una vez que el cliente hace clic en el boton “comprar” de la tienda, comienza el flujo de

pedido en la plataforma Vtex. A continuacion, un resumen grafico del flujo:

FLUIO MOSTRAR INTERACCIONES
21:40 =1z 0
Tiempo para Lstoparn | A preparar iz Todos itens
— Pago pendients Daua aprobato e s ' e facturados — RN
'
O3 12720 aX/12/20 342720 03/12/20 : 04 /12/30 04/12/20
0
Pedido Final del Y "
214 lﬂ Z1:10 & 077 o7y
aceptado periodo L
Aprobar pago Austorizar anvio E_rr'ae:ar_ il femeemes ¥ | Verifica factura
preparacion
03/12/20 03712720 04 12/30 04712720

Fuente: https://help.vtex.com/es/tracks/pedidos--2xkTisx4SXOWXQel8Jg8sa/4811ExCe3WrEiRMV3sy9n8

Cada status del pedido tiene un significado y un comportamiento exclusivo. Los mas
usuales son los siguientes®:
e ESPERANDO CONFIRMACION: La plataforma recibe el pedido, solicita y guarda la
confirmacién del recibimiento del pedido. En este momento, los productos son

reservados en el sistema de logistica.

8 Equipo de Marketing. (Sin fecha). Ciclo del pedido: desde el ingreso hasta la entrega satisfactoria.

Combinatoria. Recuperado el 30/01/2021 de: https://www.combinatoria.com.ar/ciclo-del-pedido-desde-ingreso-la-

entrega-satisfactoria/

9 Tutoriales y Soluciones: Flujo de pedido en Gestion de pedidos. (Si fecha). Recuperado el 30/01/2021 de:

https://help.vtex.com/es/tutorial/flujo-de-pedido-en-el-oms--tutorials_196
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e PAGO PENDIENTE: Después de la aceptacion y reserva del pedido se espera por la
aprobacion del pago.

e PAGO APROBADO: Cada empresa, de acuerdo a su actividad y rubro, establecera
sus propios procesos de validacion. Por ejemplo, se aprueba un pedido
automaticamente si el cliente tiene historial de compra o si el monto es menor a $x,
sino se realiza algun tipo de verificacion contactandose con el cliente. El pedido
sigue automaticamente para la Ventana de cancelacion.

e VENTANA PARA CANCELAR EL PEDIDO: El cliente, después de la aprobacion,
tendra 30 minutos (definido por defecto en las Configuraciones generales) para
realizar su cancelacién y reversion del pedido, siendo este realizado
automaticamente si asi esta configurado. Después de este tiempo, el pedido pasa
automaticamente a “listo para preparar”.

e LISTO PARA PREPARAR: Pasado el tiempo de cancelacion, el pedido queda
esperando su preparacion. El estado de Listo para preparar es pasivo y requiere una
segunda accion para dar de baja la reserva del item y preparar su entrega. En ese
momento el pedido estara listo para que el mismo, sea informado a logistica.

e A PREPARAR LA ENTREGA: Las reservas de los productos son confirmadas en el
sistema una vez que se aceptan 3 términos y condiciones requeridos por la
plataforma Vtex. El pedido queda en espera hasta que se cumpla el siguiente paso
(Facturacion).

e FACTURADO: Flujo completo del pedido: El pedido es finalizado con éxito y se
recibe la confirmacion de la factura una vez que se hace clic en el botén “facturar
paquete” en el pedido. Cuando el pedido ya se encuentre en el status Facturado no
es posible revertir ni alterar el status.

e CANCELACION SOLICITADA: El pedido queda esperando la confirmacién de la
cancelacion. El vendedor decidira de acuerdo con la situacion del pedido, si todavia
es posible realizar la cancelacién, pues algunos items pueden ya estar en la cinta
transportadora.

e CANCELADO: El pedido es finalizado sin éxito. La transaccion del pago en el

modulo de Pagos también es cancelada.

> PICKING Y PACKING

Una vez que la plataforma Vtex informa que el pedido esta facturado, es hora de pasar al

siguiente paso. Se debe llevar adelante lo que se conoce como Picking (tomar el producto
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del depdsito) y Packing (la preparacion del pedido y el empaquetado). A medida que los
volumenes de venta sean mayores, este proceso se complejiza y se necesitara establecer

metodologias de trabajo para evitar errores y optimizar tiempos.

- PICKING
Es un término del mundo de la gestion de los proyectos logisticos que hace referencia al
método de preparacion de pedidos. Consta de los siguientes pasos:
1- Recepcion de la hoja de pedido en el depésito, confirmada por parte del cliente y
facturada.
2- Seleccion y recogida de los elementos necesarios para completar la orden.

3- Tareas de embalaje de los articulos.

La particularidad que hace del picking un método diferente es que, con el fin de hacer el
proceso lo mas eficiente posible, se busca facilitar la identificacion de los bienes y su
localizacién de forma especifica dentro del almacén, permitiendo a los preparadores de
pedidos recoger rapidamente los articulos que se necesitan para completar una orden.

Sin embargo, quienes conocen muy de cerca qué es picking saben que las circunstancias
que rodean a esta tarea, desde su planteamiento hasta su ejecucién, dificultan en ocasiones
la mejora de resultados. Entre las limitaciones que mas afectan a la productividad de esta
modalidad de preparacion de pedidos se encuentran:

° Aumento de pedidos de volumen reducido, en la busqueda de la reduccion de los
niveles de inventario, lo que implica una mayor variedad y exige un trabajo mas
personalizado para la preparacion.

° Intensidad de mano de obra de las operaciones de picking: que aumentan los costos

de las operaciones, afectando a los margenes.

Una de las principales caracteristicas del picking es su intensidad en mano de obra, lo cual
sitla esta actividad como uno de los pilares a tener en cuenta para sostener ciertos niveles
de productividad en la supply chain. Las empresas que emplean este método de
preparacion de pedidos se cuestionan, por tanto, los métodos que pueden aplicarse para

mecanizar o automatizar partes del proceso, en aras de una optimizacion del rendimiento.

10 EAE Business school. (23 de marzo de 2020). Picking almacén: ; Qué es?. Recuperado de: https:/retos-
operaciones-logistica.eae.es/sabes-que-es-picking/
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Y es que el éxito del enfoque del picking depende en gran medida de dos aspectos:
° La organizacion del espacio dentro del almacén.
) La observancia de los procedimientos especificos que se han disefiado para

acelerar el proceso de gestién de pedidos.

Con este fin, tanto pequenas como grandes empresas suelen hacer uso de la tecnologia
que les permite ganar eficiencia en la gestidon del proceso. Esto incluye el uso de programas
de software para todas, o muchas, de las siguientes tareas:

° Seguimiento del inventario.

° Preparacion de listas de envio.

e Generacion de las facturas correspondientes a los pedidos que han sido completados.

En algunos casos, los sistemas automatizados también se encargan de interactuar
directamente con el personal de almacén, los empleados designados para el picking, para
programar la preparacion de pedidos tan pronto como la orden se recoge. Este tipo de
métodos han demostrado que su eficacia es maxima cuando se trata de minimizar el tiempo

que transcurre entre la recepcion del pedido y su recepcion por parte del cliente.
¢ Qué es y qué contiene una orden de picking?

Se entiende por orden de picking a la impresién que se suele incluir los datos principales del
envio. En el caso de las érdenes de picking de ventas online, el formato suele ser disefado
por la propia plataforma, que suele incluir ciertos puntos basicos:

° Datos del cliente.

° Valor total de la factura.

° Estado del pedido.

° Nro de pedido y de factura.

° Cantidad de productos pedidos.

Direccion y forma de entrega.

Métodos de Picking
Existen diversas maneras de llevar adelante la tarea de picking en el depdsito ademas de la
manera tradicional de hombre a producto. Estos ayudaran a preparar los pedidos y a
ahorrar tiempo y dinero.
- Picking por lotes: Este método se caracteriza por reducir el tiempo que tardan los
operarios en recoger los pedidos. ; Como lo hacen? Recogiendo sélo los articulos

que tienen el mismo SKU independientemente del pedido que sean.
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- Picking por zonas: A diferencia del anterior, donde el punto principal es reducir el
tiempo, este método de picking intenta reducir la distancia que se recorre en el
almacén al preparar el pedido. Para esto, cada operario se encarga de una zona
especifica.

- Picking por olas: es otro método que ayuda a maximizar la recogida y el envio del
pedido. Al realizarse en diferentes franjas de tiempo, ayuda a cumplir con la agenda
de envios del distribuidor.

- Picking en cluster: los operarios pueden recoger varios productos al mismo tiempo.
Para ello, utilizan un carrito de picking en el almacén para ecommerce. También
pueden utilizar un sistema de voz o luz.

Combinar diferentes métodos de picking en almacén te ayudara a mejorar la preparacion de
los pedidos. De igual forma, podras ahorrar tiempo y evitar gastos innecesarios. También

tendras un mayor control sobre la mercancia.

- Packing:

Cuando se habla de packing hacemos referencia al envase y el embalaje de productos que
tienen ciertas caracteristicas fisicas, quimicas o bioldgicas que tienen que tenerse en
cuenta para su transporte y entrega al cliente final. Es una parte clave del proceso, ya que
es el primer contacto fisico que tendra el cliente con la marca y sera relevante que el mismo
transmita la imagen y por sobre todo: el producto debe llegar en perfecto estado. "

Una estrategia de packaging efectiva te ayudara a: reducir costes; mejorar la velocidad y
calidad de los envios; minimizar el gasto innecesario de material; dar valor y reconocimiento
a la marca con un embalaje personalizado.

A la hora de decidir el tipo de embalaje a utilizar se debe considerar que aunque la
proteccion es el propdsito principal, para cada envio existen diferentes propuestas en
funcién del producto que se vaya a enviar. Segun la fragilidad del producto, el peso vy la
forma se debera elegir el embalaje mas adecuado, que pasa desde las cajas de canal
simple o doble, a las bolsas de plastico de burbuja, los adhesivos o el papel.

Otra cuestion importante es la privacidad y la proteccién antirrobo de los productos,
ofreciendo seguros en caso de riesgo. Hoy en dia existen embalajes de seguridad que
delatan la apertura de un paquete antes de que llegue a manos de su destinatario final.
Asimismo, hay aspectos externos que condicionan la eleccién del embalaje por parte del
Ecommerce como por ejemplo la identificacion de los paquetes que enviamos, asi como su

almacenamiento o transporte.

" Rodriguez, Samuel. (2 de junio de 2014). Claves a tener en cuenta a la hora de elegir embalaje para el

comercio electrénico. Recuperado de: https://ecommerce-news.es/claves-tener-en-cuenta-la-hora-de-elegir-

embalaje-para-el-comercio-electronico/
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> CONTROL, DESPACHO Y ENVIiO

Si vendes online pero no entregas rapido, en este sector te quedas fuera del mercado. Uno
de los mayores puntos iguales cuando se observan y analizan diferentes tiendas online, es
el plazo de entrega. Al cliente lo unico que le interesa es tener lo que compro lo mas rapido
posible. Hay muchos sitios que aclaran al realizar la compra, el tiempo estimado de entrega,
pero mientras mas sea, mas disgusto traera.

El auge del comercio electronico lleva aparejado un desarrollo de la industria del courier, y
por ende del supply chain, al mismo tiempo que las expectativas de los consumidores con
respecto a la logistica continian creciendo. Si hace unos anos el cliente estaba dispuesto a
esperar un tiempo de entrega de hasta 3-4 semanas, hoy no lo esta. Cada vez es mayor el
porcentaje de usuarios con menor predisposicion a esperar un lapso de tiempo mayor. Y la
aceleracion en esta métrica sera mayor conforme continue el avance del mobile commerce,
un dispositivo al que podemos asociar las compras por impulso donde cobra especial

importancia una logistica rapida y fiable. 1

Para agilizar estos tiempos de entrega los servicios de paqueteria ofrecen diversas
opciones a las empresas. No solo ponen a disposicion el envio a domicilio, sino que
también proponen las siguientes alternativas y exclusividades (en algunos casos a cambio
de un costo mayor):

Envio a domicilio normal: Dependiendo las zonas que abarca la empresa normalmente son
entre 5y 10 dias habiles.

Envio rapido a domicilio: Entregas a domicilio en 24 y/o 48 hs.

Retiro en sucursal del prestador del servicio de paqueteria: En esta opcién el operador
logistico que transporta y entrega los productos a domicilio, también pone a disposicion sus
almacenes para funcionar como puntos de retiro para el cliente (por ejemplo Andreani u
Ocasa en Argentina). Dependera mucho de lo accesible que sean las sucursales de la
empresa para el comprador. El costo aplicado sobre esta alternativa es mucho menor que
los anteriores, ya que en un viaje el operador puede llevar varios pedidos a su destino
(aunque tiene un pequeno costo de almacenamiento).

- Retiro en redes Pick Up: Este tipo de envio es similar al anterior. Se acercan los productos
escogidos a las sucursales habilitadas como “centros Pick Up”. Son comercios adheridos
que concentran fisicamente los pedidos de varias empresas en su local y esperan a que el
cliente se acerque a buscarlos. Esta opcion le genera 3 beneficios a la tienda:

2 Megassini, Maria Paula.. (2014). La importancia de la logistica en el Ecommerce, p. 7 (Tesis de Grado).
Instituto Universitario Aeronautico, Cérdoba, Argentina.

25



UNSAM

UNIVERSIDAD
NACIONAL DE
SAN MARTIN

* Mayor transito de clientes hacia la tienda: Utilizando la tienda como punto de recogida se
consigue que mucha gente de la zona, que no se habia planteado nunca entrar, entre y
observe los productos. Mientras se busca el paquete del cliente, ellos podran recorrer la
tienda.

* Incremento de las ventas: Puede que, a raiz del mayor transito de clientes hacia la tienda,
las ventas se vean incrementadas. Muchos clientes descubrirdn productos que llamaran su
atencion, y que pueden llegar a comprar (compra por impulso). Por eso, es importante que,
aunque vengan a recoger un paquete y no a comprar, el trato hacia el cliente siga siendo
excelente.

* Comision por servicio prestado: Como es logico, las companias de logistica pagaran un
pequeno porcentaje por el servicio prestado. Al fin y al cabo, el local esta cediendo parte de
su tiempo y espacio a este servicio. Y aunque los beneficios no suelen ser muy elevados,
no es un trabajo que presente una gran dificultad.

- Retiro en puntos de venta: Esta modalidad es una de las mas rentables para el vendedor.
El valor de este envio dependera de cuantas sucursales tenga la empresa y que tan
accesible sea para sus clientes. Si se cuenta con un unico punto de venta o almacén el
costo para el cliente sera gratuito ya que no hay ningun costo de envio para el vendedor, lo
cual sera mas atractivo para los mismos. En caso de tener mas tiendas el envio tendra un
costo de transporte para la empresa, que tendra la opcion de absorber o cobrarlo al cliente.

De cualquier modo, este tipo de envio es el mas econdmico para el consumidor.

El envio a domicilio es la opcidon mas elegida, y crece el retiro en redes pick up

Datos en % 2018 2017
De los compradores oy
eligen el envio a
domicilio | 5k 62 61
Opta por el retiro en <>
sucursal del operador " 34 38
logistico
Retira en punto | &0
B 28 27
de venta E‘l 52% opta por
. retirar el
Retiraen | W] ‘ producto 6 -
redes Pick up | <<={] 2018: 54%
2017: 54%
Retira en
ﬁ 8 7
terminal [% 2%

Fuente: https://cace.org.ar/uploads/estudios/estudio-anual-comercio-electronico-2019-resumen.pdf

Segun la CACE, la mitad de los consumidores eligen las opciones de retirar los productos,
ya que algunos de los problemas que sufre el comercio online se producen en el momento

de hacer efectiva la entrega a domicilio de los pedidos. En ocasiones, el receptor no esta en
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la casa durante todo el dia y, aun pudiéndose enviar a su trabajo, puede que después no
quiera cargar el paquete del trabajo a su casa. Los horarios entre cliente y repartidor suelen
ser incompatibles, convirtiendo la recogida del paquete en toda una odisea.

Para poder recoger el paquete en el horario que les vaya mejor, muchos clientes deciden
que la direccion del envio sea un punto de recogida que se encuentre cerca de su domicilio.
El consumidor siempre va a preferir recoger sus paquetes en una tienda cercana que en
una oficina de paqueteria mal ubicada.

Es de suma importancia mantener un contacto fluido y de confianza con el operador
logistico encargado del envio de los productos para poder acordar un horario de retiro de la
mercaderia conforme a las estrategias de entrega prometida a clientes y también a los
horarios manejados por el personal de la empresa. Lo ideal es elegir un horario y una
frecuencia de retiro entre ambas partes para planificar de la mejor manera posible el
despacho de los pedidos hacia el cliente sin generar ruidos inesperados en la operacion

habitual del negocio.
SEGUIMIENTO DE ENVIOS:

En los casos de envios a domicilio y retiro en sucursales externas se debera generar una
etiqueta de seguimiento, proporcionada generalmente por el transportista contratado en el
momento que facturamos la compra, para adjuntar al pedido completo y despachar. Esta
identificacion debe ser informada al cliente, quien a través del sistema o pagina del
transportista debe poder rastrear su pedido (el cual debe indicar el estado del envio, lugar
donde se encuentra el producto y la fecha de entrega del mismo) y asi aguardar con
tranquilidad la recepcion de su paquete.

Este control es fundamental para una buena experiencia al cliente. Los consumidores dan
gran importancia a los procesos de envio y entrega como parte del conjunto de la
experiencia de compra. La capacidad de rastrear los pedidos les proporciona tranquilidad,
en especial si disponen de tecnologia de portales de autoservicio para hacerlo por ellos

mismos.
> ACCIONES POSTVENTA (DEVOLUCIC')N /| CAMBIO / RECLAMO)

Una vez enviado el pedido, no se puede pensar que el proceso ha concluido. El vendedor
debe asegurarse que su cliente lo reciba conforme y a tiempo. Entre el tiempo que
transcurre entre el pago del pedido y la entrega del mismo, es imprescindible atender la
ansiedad que genera la espera de la entrega del producto. Ademas, en nuestro pais, la

logistica aun no es perfecta y presenta inconvenientes. Por eso, es aconsejable contar con
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la mayor cantidad posible de canales clasicos de atencion: teléfono, chat, formulario de
consultas, redes sociales y correo electronico.

En muchos casos, ocurre que el servicio de entregas llega al domicilio del cliente y por
algun motivo no logra entregar la compra, entonces el mismo vuelve a la sucursal de la
empresa de paqueteria y, si no es retirado por alli, de nuevo a la tienda. Cuando esto
ocurre, las empresas de envios suelen dejar constancia de que se paso por el domicilio
indicado, pero no ha podido entregarse el pedido.

El vendedor puede tener acceso a esa informacion con el numero de seguimiento del
pedido que se enviod junto con la mercaderia y asi evitar el regreso de la compra al local,
informando al cliente que su pedido esta en la sucursal de OCA, por ejemplo. Puede
parecer algo menor, pero la demora en el tiempo de envio, puede hacer que nuestro cliente
no termine satisfecho con su compra y eleva un reclamo en las redes sociales que manche
la reputacion de la marca.

Otro imponderable que puede ocurrir luego de concluir la venta, es que el consumidor no
quede satisfecho con el producto o que el mismo no sea de su talle y reclame un cambio y
devolucion del dinero. Ante estos casos, el responsable de la atencién posventa debe
reaccionar lo mas rapido posible de manera tal que el cliente no se sienta abandonado por
la marcay, de lo contrario, se sienta apoyado en todo momento por la empresa. Este gesto
por parte de la marca puede generar una imagen positiva si la respuesta al reclamo es agil,
lo cual dependera en gran parte de los servicios que ofrezca la plataforma seleccionada
para estas ocasiones. La misma debe permitir la concentracién de todos los canales de
atencion en un solo lugar, para dar respuesta de manera mas rapida y ordenada a las

consultas, reclamos, cambios o devoluciones solicitados por los clientes.
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CAPITULO 3: MARCO METODOLOGICO

En este apartado se definira el tipo de metodologia que se aplicara, las fuentes, técnicas de

recoleccion de datos y procedimientos que se aplicaran para llevar adelante el proyecto.
3.1 METODOLOGIA

La metodologia de la investigacion es el conjunto de técnicas y procedimientos que se
aplican de forma sisteméatica y ordenada en la elaboracién de un estudio. En la misma se
determina cual es la secuencia a seguir y los procedimientos que se emplearan para llevar a
cabo las tareas de recoleccién de datos, orden y analisis de los mismos, vinculadas a la
investigacion.

La funcién de la metodologia en la investigacion es darle validez y fiabilidad al estudio y los
resultados obtenidos con relacién al problema a tratar.

A continuacién se muestra la estructura metodoldgica para el desarrollo del Trabajo Final de
Practica Profesional (TFPP):

1- Descripcion de la empresa, de sus productos y procesos.

2- Relevamiento de datos e informacion obtenida luego de analizar el primer trimestre.

3- Deteccidn de los problemas y desvios observados en la situacion inicial.

4- Elaboracion de mejoras e implementacion de las mismas en el segundo trimestre a
analizar.

5- Revision de resultados y analisis de los mismos. Comparacion entre el primer periodo y

el segundo.
3.2 TIPO DE METODOLOGIA

El estudio se caracteriza por ser una investigacion de campo de tipo confirmatoria, ya que
tiene como propdsito verificar hipotesis referidas a relaciones entre variables derivadas de
explicaciones o teorias y se interesa en encontrar evidencia que pueda apoyar o rechazar

dichas hipotesis.
3.3 HERRAMIENTAS DE RECOLECCION DE DATOS Y METODO DE ANALISIS

Para la elaboracion de la investigacion se necesita obtener informacion que marque el
rumbo de la misma para alcanzar los objetivos deseados. Esta informacion se obtuvo de
varias fuentes documentales entre las que podemos mencionar como principales las

siguientes: paginas web, trabajos de investigacién anteriores con temas similares y
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objetivos relacionados, informacién suministrada por la empresa y apuntes de diversas

catedras estudiadas durante la carrera de Administracion de Empresas.

Por otro lado el método de analisis a utilizar sera el de observacion directa. Al trabajar en la

empresa y estar a cargo del proyecto tuve la posibilidad de observar en detalle como se
lleva a cabo cada proceso, en algunos casos participar en los mismos, acceder a
informacion y numeros reales de la empresa y asi observar cuales son sus dificultades y

falencias.

3.4 TECNICAS PARA ANALISIS DE DATOS

Los datos cuantitativos obtenidos de estas observaciones, seran analizados mediante la

elaboracion de indicadores que nos daran visibilidad sobre los resultados de la performance

con la metodologia utilizada en la situacién inicial y que resultados finales obtuvimos luego

de la aplicacién de los cambios en los procesos.

Las herramientas de analisis de tipo cuantitativas que se utilizaran en el trabajo entonces
seran los “Indicadores de gestion”. En base a las comparaciones entre los resultados
obtenidos en ambos periodos, se llegara a la conclusién sobre si los cambios fueron

positivos 0 no en la empresa.
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CAPITULO 4: SITUACION INICIAL

Se presentan los datos actuales del negocio tales como el comportamiento histérico de la
demanda, cantidad de pedidos actuales, y los procedimientos y procesos involucrados en la
gestion de venta online utilizados en la empresa Equus durante el periodo comprendido

entre los meses de Abril - Mayo - Junio.
4.1 COMPORTAMIENTO HISTORICO DE LA DEMANDA ECOMMERCE EN EQUUS

El lanzamiento oficial de la pagina web fue en el mes de septiembre del ano 2018. En un
principio este canal manejaba su stock desde el mismo depésito utilizado para distribuir al
resto de las tiendas fisicas, ya que légicamente participaba en un porcentaje muy bajo en la
venta total de la empresa. La persona responsable y encargada de este nuevo proyecto era
la misma que se ocupaba de administrar la pagina, preparar los pocos pedidos solicitados
online, facturarlos, consensuar el envio a domicilio del mismo y encargarse de la posventa.
Actualmente esta persona es la Gerente del sector.

Durante el transcurso del afio 2019 y los primeros 3 meses del 2020 las ventas del canal
fueron aumentando y se definié manejar un depdésito exclusivo con la mercaderia publicada
en la pagina online. Esto disminuyd el margen de error y faltantes de stock, muy habitual en
este tipo de negocio, los cuales se generaban por no llevar un control exacto de la
mercaderia disponible en depdsito para vender por internet. Esta disposiciéon de un nuevo
sector en el almacén para destinar a la venta online, generé la necesidad de contar con 1
operario exclusivo para ordenar la mercaderia del area y preparar los pedidos de los
clientes. A su vez, este incremento en las ventas también trajo consigo un aumento de las

tareas administrativas, tales como facturacion y posventa.

VENTA HISTORICA E-COMMERCE (EN CANTIDAD DE PEDIDOS)
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Fuente: elaboracién propia
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En abril de 2020 es cuando la venta se dispara debido a la pandemia del coronavirus y
comienzan a generarse problemas a nivel logistico en Equus. Los pedidos crecen un 500%
en abril y mayo con respecto a la venta del mes de marzo lo cual provoca desequilibrios y
ruidos en la gestion operativa de la venta EC. Ante este incremento imprevisto de las ventas
la decision de la empresa es destinar a casi todo el personal del depdsito para intentar
cumplir en tiempo con los pedidos de los clientes, ya que por la pandemia es el Unico canal

que tiene venta durante estos meses.

VENTA HISTORICA E-COMMERCE (EN CANTIDAD DE PEDIDOS)
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Fuente: elaboracién propia

Mientras el depoésito se acomodaba a esta nueva realidad, se acercaba uno de los eventos
mas fuertes del afo para la empresa: El dia del Padre (junio). Era de esperarse un pico muy
fuerte en el mes de junio, y eso fue realmente lo que sucedié: las ventas pasaron de 2000
pedidos mensuales en abril y mayo a 7500 en junio. Durante este acontecimiento el
depdsito se desordend y recibié muchos reclamos y criticas por parte de los consumidores

que se quejaban de no recibir sus paquetes en tiempo y forma.

4.2 METODO DE TRABAJO EN LA SITUACION INICIAL

En este apartado se detalla la metodologia utilizada por la empresa Equus durante el
periodo a analizar: abril - mayo - junio para cumplir con los pedidos de sus clientes
realizados a través de la web. Utilizaremos como guia las etapas definidas en el marco

tedrico.
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Recepcion del pedido en la
plataforma Viex, Validacion |
de los datos y Facturacion

Acciones postventa
(Devolucion /
cambio / Reclama)

Picking y . Control y
| Packing " despacho |~

hJ

Fuente: elaboracién propia

4.2.A RECEPCION DEL PEDIDO EN LA PLATAFORMA VTEX, VALIDACION DE LOS
DATOS Y FACTURACION.

En esta primera etapa, para confirmar y facturar un pedido se necesita de una persona que
haga una serie de clics para transformar un pedido pendiente en el sistema en un pedido
fisico (Hoja de pedido) listo para armar y enviar.

Los pasos a realizar por el encargado de facturar en este periodo eran los siguientes:

1- El primer paso es ingresar a la pagina de Vtex y filtrar los pedidos pendientes (Listos para

preparar) e ir abriendo uno por uno cada uno de los pedidos cargados (IMAGEN 1).

IMAGEN 1

hace 5 meses hasta oy © | Lisio para preparar ©

83.744 ARS
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Daniela Imai

Fuente: elaboracién propia

2- Una vez que la pagina carga el pedido elegido, el préximo paso es clickear en “empezar
la preparacién” (Imagen 2). Esta accion abre una ventana con 3 condiciones que deben
aceptarse para para confirmar la preparacion del pedido (Imagen 3).

IMAGEN 2
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DATOS DEL CLIENTE VALOR TOTAL PROMOCIOMES E MARKETING ESTADO DEL PEDIDO "

_ no V. AR E L‘_\ E 00 ARS Promociones .
Perieci G Listo para preparar

maranomyarela@agmail com Total de los items 6.780,00 ARS
. (11) 15 69994449 Total de los Descuentos -3 390,00 ARS Marketing
DNI: 24054901 e Goca

Etiquatas de marketing

s idstest

£ Reenviar el ultimo email

FLLIO MOSTRAR H'JTERACCIDNEQ

4ar 1437 14:37

— Paga pandient |Paga apsobads LR Y Listo para

cncelacin | preparar

08[33/20 W/ &2
Pedido Final del (]
scaptado TAST e periodo 7
Aprobar paga Autocizar envio S
04/12/20 04712720

Fuente: elaboracién propia
IMAGEN 3

Confirmar: Empezar la preparacion

A

Advertencia: estas acciones afectan directamente el
flujo de la aplicacién y no se pueden deshacer.

CloNes

Yo entiendo que voy a interferir con &l progreso de fa
aplicacion
Yo entiendo que esta accion no se puede deshacer

Yo entiendo las consecuencias de esta accion en el flujo de
la aplicacion

Volver sin confirmar Confirmar (Empezar la preparacion)

Fuente: elaboracién propia

3- Una vez que se confirma la preparacion, para el proximo paso se debe esperar a que la
pagina cargue y hacer clic en “facturar paquete” (IMAGEN 4). Se abrira una pestafa en
donde se debe completar el casillero “numero de la factura” con las siglas FC y luego

destildar la opcién “Tengo los datos de rastreo de la compra” (Ya que la empresa no cuenta
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con este sistema de seguimiento) (IMAGEN 5). Con esto el pedido pasa a estar facturado
(IMAGEN 6).

IMAGEN 4
Items
GEMELO PLATA 1 ltem
“ 5764 (ref 40VEDDI0DSK2HLCUN) 1.790,00 ARS
Almacén 1_1
CINTO DUCK NEGRO 1 Item

H 2130 {ref 07VEDODO 332513110 0,00 ARS

Almacen: 1_1

Total de los items 1.790,00
ARS

Forma de entrega

Emvio por Correo Andreani a domicilio
Estimado - 18 dic 2020 12:25
Andreani Envio a Domicilio

Fachmar paquste

Fuente: elaboracién propia
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IMAGEN 5
Enviar Nota Fiscal

Total Parcial

Valor

2.100.00

MNumero de la Factura
0123456789

Fecha de Emision
08/12/2020

URL de la Factura

hitp:/f

Cédigo de Acceso

Caodigo de acceso de la factura

[ Tengo los datos de rastreo de la compra

Enviar Nota 2.100,00 ARS

Fuente: elaboracion propia

IMAGEN 6

DATOS DEL CLIENTE VALOR TOTAL PROMOCIONES E MARKETING ESTADO DEL PEDIDG ”
., S S 900 0N ARC Promociones
lvonne Paredes 2.100,00 ARS
Pl Facturado
ivanesapd 1@gmail.com Total de las items 2.350.00 ARS
L (280 15.490-1040 Total de los Descusnios  -1.580,00 ARS Marketing
DHI: 28883028
Toial del Fiete 210,00 ARS Famem Soogle
Etquetas de markebng
- st
£ Heenviar el diimo email
A0 MOSTRAR INTERACGIONES
EE S
4 Todos itens
e -paguapmhxh T"‘i"m —b| e L i | Factrads
: e O e W—
Perhdc Fnal dal tiso 152
Autmezar emvio. diin IR Varfics Facmrs
‘emrizizo wajiaan
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4- El cuarto y ultimo paso es imprimir el pedido y llevar al depdsito para comenzar el

proceso de armado.

IMAGEN 7

Fmatizaog en 21 dic 2029 1547

Wontas 1085392817278-01 (EE0S24)

Vandido g e Imgdimi

Datos dal chionts Walor fotal Promociones o Marketing
Carodina Ruf sitva 5.980.00 ARS Promochones
CatonushvafDgma com Tolal de os dems 11 5A000 ARS Pt GRt
{11) 15 BETT-RAE1 T
Dwl 324 Tolal de bos Descuertes -5 500,00 ARS
Markating
CHjusm o Mg
Y
Estado doi prdido
Faciurado
Factura Pedido Aprobado
Podan a s cobiade
Fatiura No. FG b
Focha da Emision: 21 Dec 2020 b Pago
Wik 5 00000 ARS
asdorcard
Pagumts § n_.'uu'_nn:ﬂq]:dvl
{2 prodiucios, 2 unidades) 30100 ARS
1 CO0nas i 59006 ARS
BREeN 08 Oty
Basrs 2 chc J0GT 1247
JEAM 135 Cussic Tt CELESTE 0 el
4401 (el EEFDCOE FENRO354) DAL TERCEN A I EACT M AP
Bdmacde 1_E TiD dal pags
oA
1 Eom
000 ARS Transaciin
0 BOCATArSIED S TTRIC LA S T
Marchar EOUUS
L JEAM 137 CLAESIKC FIT AZLL
36 fraf (EEPDCTH ATMENITE o Bad 1476
Aimacde 1%
1 B
5.501.00 ARS
Tokai de ks iems
550000 ARS

FRatirada

Rt & Tienda Egus (EOUUS-BRANCH WITHORANAL VLA CRESPO)
ESlimimac - 36 o 220 1547
Ratro en Tenda Eguws

A0 Sl O TRy
Déroccion da Aobirada

Caro@na Rusr silva

EQUUS VILLA CRESFO - OURRUCHARAS 732

Gumuchaga, T332, Local Eguus

Wila Crespo

Ciatlad Auddrnma de Buenos nes [ Cudad Auridnoma de Buenos Aves
14 - ARG

| .i_ﬂ..‘!&._ -
Fuente: elaboracién propia

Durante los meses de abril y mayo se necesitaron 2 personas administrativas para realizar
estas tareas todos los dias (es muy importante estar atento a no duplicar hojas de pedidos u
olvidarse de imprimir alguno, ya que esto genera envios duplicados a un mismo cliente y
reclamos por la no recepcion de la compra respectivamente).

En el mes de junio, mas precisamente en las 2 semanas previas al Dia del Padre, la
necesidad de personal para estar al dia con las impresiones y facturaciones aumentoé a 3

personas durante el dia y 4 mas trabajando en el turno noche. Esta decision se tomé para
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que cuando los operarios de depdésito ingresaran a las 7 A.M. ya tuvieran hojas de pedido

listas para preparar y no se retrasaran las entregas por este motivo.

4.2.B PICKING Y PACKING

Una vez que el personal administrativo entregaba las hojas de pedido al personal operario
de depdsito comenzaba la segunda etapa del ciclo.

Los responsables de la facturaciéon e impresion de pedidos entregaban diariamente a
depdsito una pila de hojas de pedidos a las 10 AM, generalmente con las 6rdenes del dia
anterior (en ocasiones no se llegaba a estar al dia y se imprimian pedidos con hasta 2 dias
de atraso). A continuacién detallaremos el paso a paso del pickeo y empaque de los
pedidos:

1- La supervisora del depdsito recibia las hojas de pedido y se encargaba de distribuirlas a
los operarios.

2- Con la hoja de pedido en mano, cada responsable comenzaba el recorrido desde la zona
de operaciones hasta el punto de ubicacién del producto para la recogida del mismo y
desde este lugar al producto siguiente y asi sucesivamente hasta completar un pedido.
También forma parte de este paso el hecho de verificar que la prenda esté en buenas
condiciones para la venta.

3- Por ultimo, el operario debe ir a la zona de empaque y dejar las unidades con la hoja de
pedidos apoyados en la mesa para comenzar con la busqueda del siguiente pedido.

Es de mucha importancia que los operarios encargados de esta tarea presten mucha
atencion a las unidades solicitadas en cada pedido, ya que si se recoge 1 prenda en lugar
de 2 como dice la hoja de pedido, se genera una doble recorrida y por ende una pérdida de
tiempo en volver a buscar la prenda para completar la orden. En el peor de los casos se
pueden llegar a enviar pedidos incompletos al cliente, hecho que genera un gran malestar y
fuertes reclamos en las redes por parte del mismo.

Cuando el pedido llega a la mesa de Packing, el proximo paso es el empaquetado. En esta
zona se realiza el embalaje y se coloca la etiqueta de envio del paquete.

En este paso el responsable debe ser muy prolijo a la hora de empaquetar el pedido, ya que
este sera el primer contacto fisico que tendra el cliente con la marca. En el caso de Equus
las bolsas son personalizadas con su logo y constan de 3 tamanos: chica, mediana y
grande. Como detalle extra para el evento del dia del padre la empresa tomo la decision de
adjuntar dentro de cada bolsa una tarjeta con dedicaciéon especial y agradecimientos por la

compra de regalo para cada cliente. En los meses de abril y mayo se destina una persona
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exclusivamente para realizar esta tarea y durante el evento del dia del padre se agregaron 2
personas mas.
Una vez embalado y listo para enviar se le adjunta la etiqueta de envio correspondiente
emitida por el sistema e impresa por un operario responsable de esta tarea previamente, se
coloca en una caja con el resto de los pedidos terminados y se transportan a la zona de
expedicion.
Es muy importante que cada pedido lleve la etiqueta correcta, ya que en esta figura la
direccién de entrega del producto y sirve para rastrear el estado del envio una vez que se
despacha. En este caso Andreani cuenta con un seguimiento que posee los siguientes
estados:

- Entregado.

- No recibido.

- En ciclo de distribucion.

- En custodia.

- Devuelto.
Esta informacion es muy valiosa tanto para el cliente como para la empresa, ya que al
primero le sirve para saber en donde se encuentra su pedido y al vendedor para medir los
tiempos de entrega del proveedor del servicio y tener respuesta ante eventuales consultas o

reclamos de los clientes.

4.1.C CONTROL Y DESPACHO

El control de pedido y carga de los productos en el transporte que los llevara hasta el punto
de retiro que el cliente elija es el ultimo paso a gestionar dentro del depésito.

Antes del comienzo de la pandemia, en el mes de marzo, no se llevaba un control de los
pedidos que se armaban ya que, segun menciond la gerente del area, no era necesario
porque eran pocos Y ella misma podia controlarlos uno a uno sin desbordarse. Al dispararse
las ventas, pasaron de 12 pedidos diarios en febrero y 25 en marzo a 90 en abril, 85 en
mayo y durante el evento 300.

Como solucién paliativa se cre6 una planilla de Excel en donde se carga manualmente la
informacién del pedido (Numero de pedido, Fecha de compra y de salida, productos y
unidades compradas). Con este control se disminuy6 la cantidad de pedidos sin enviar,
ademas de dar visibilidad a las consultas sobre el estado de los pedidos a los
consumidores. Sin embargo esta tarea requeria la atencién de 2 personas para cargar la
planilla sin colapsar, una buscando el pedido a despachar en la matriz para darle salida y la

otra embolsando para entregar al transportista.
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Articulo

Color

Talle Fecha Compra

Nro de Pedido

Tipo de envio

Cantidad
pedido

Fecha de
Despacho

085PCLO135L2 13 L 18/04,/2020 1025951278151-01 |Andreani Envio a Domicilic 1 02/05,/2020
205PLFO0143M3 39 L 05/04/2020 1023061351285-01 |Retiro en Tienda 1 25/04/2020
205PLFO146M3 71 L 05/04/2020 1023061351285-01 |Retiro en Tienda 1 25/04,/2020
0BSPCLO118N1 13 il 26/04/2020 1028050034357-01 |Andreani Envio a Domicilic 1 05/05,/2020
065POC0O11YMS 13 42 21/05/2020 1034021153838-01 |Andreani Envio a Domicilic 1 27/05/2020
0BSPCLO11SN] 13 5 11/05/2020 1031471015111-01 |Andreani Envio a Domicilio 1 14/05/2020
02VEPLDOTOES 14 44 18/04/2020 1025951662036-01 |Andreani Envio a Domicilic 1 14/05/2020
02VEPLOO7OES 14 48 18/04,/2020 1025951662036-01 |Andreani Envio a Domicilic 1 14/05,/2020
085PCLO109L2 7 I 18/04/2020 1025951662036-01 |Andreani Envio a Domicilic 1 14/05/2020
085PCRO10SL2 14 »XL 18/04,/2020 1025951662036-01 (Andreani Envio a Domicilic 1 14/05,/2020
1BSPELDO3SF3 2B wHL 18/04/2020 1025951662036-01 (Andreani Envio a Domicilic 1 14/05/2020
145PCLOOSOMNS 28 xL 18/04/2020 1025951662036-01 (Andreani Envio a Domicilic 1 14/05,/2020
0BSPCRO103L2 14 M 18/04/2020 1025951662036-01 |Andreani Envio a Domicilio 1 14/05/2020
085PCRO111L2 14 xL 18/04/2020 1025951662036-01 (Andreani Envio a Domicilic 1 14/05/2020
085PCRO111L2 14 L 18/04,/2020 1025951662036-01 |Andreani Envio a Domicilio 1 14/05,/2020
205PMFO160P2 13 I 29/05/2020 1036021762979-01 (Andreani Envio a Domicilio 1 02/06/2020
27SPLLOO32LS M5 UM 29/05/2020 1036021762979-01 |Andreani Envio a Domicilic 1 02/06,/2020
205PLLO126M3 13 3 17/04/2020 1025882544542-01 |Andreani Envio a Domicilic 1 11/05/2020
085PCLO120L2 15 M 27/04/2020 1028343395121-01 (Andreani Envic a Domicilic 1 20/05,/2020
0BSPCLO132L2 13 M 27/04/2020 1028343395121-01 (Andreani Envic a Domicilic 1 12/06/2020
205PLRO155F2 13 I 27/04/2020 1028343395121-01 (Andreani Envio a Domicilic 1 12/06/2020
(455LR1385M5 R1 M 27/04/2020 1028343395121-01 |Andreani Envio a Domicilio 1 12/06/2020
025PRLDO94B3 08 42 27/04/2020 1028343395121-01 |Andreani Envio a Domicilic 1 20/05,/2020

Fuente: elaboracién propia

Una vez que se ingresan los datos en la matriz, se embolsan los pedidos y se apartan en un
costado esperando que el transporte los recoja. Cuando el repartidor levanta los paquetes,
deja un remito firmado informando la cantidad de bultos que se lleva. Para este proceso
fueron necesarias 2 personas en abril y mayo y 3 en junio.

En el caso de Equus, la gerente del area afirma que el servicio de paqueteria utilizado
desde la apertura del canal es Andreani, pero ante el aumento masivo y general de las
compras impulsadas en las semanas previas al Dia del padre el responsable de la cuenta
en Andreani informé que el centro de distribucion estaba colapsado y por este motivo las
entregas sufririan demoras de 3 dias o mas dependiendo la zona. Ante este problema, la
decision paliativa de los directivos de Equus fue contratar un servicio de mensajeria extra
que tiene un costo mas alto pero es capaz de absorber y cumplir con los pedidos mas
urgentes en 24 0 48 hs. La limitacion de este sistema, llamado Treggo, es que solo llega a
Capital Federal y zona norte, areas que igualmente representan aproximadamente un 50%
de las ventas totales del periodo. La diferencia con Andreani es que este sistema exige que
los pedidos a despachar estén preparados el dia posterior a la venta para poder llegar a
cumplir la entrega Just in Time ofrecida al cliente. Esta exigencia requeria poner una

persona durante toda la mafiana para llegar a tiempo con el despacho de los pedidos.

40



UNSAM

UNIVERSIDAD
NACIONAL DE
SAN MARTIN

4.1.D ATENCION POSVENTA

El ciclo de venta tradicional, si es bien ejecutado, concluye cuando el pedido llega a manos
del comprador. Ahora, siempre existe la posibilidad de que al cliente no le guste el producto,
el mismo esté defectuoso o cualquier otra circunstancia que requiera la devolucién del
mismo a la empresa. En el caso de Equus, la atencion al cliente forma parte del area
administrativa y excede a las responsabilidades del objeto de estudio de este trabajo, que
es el sector de logistica. Sin embargo, recae en este sector dar respuesta a los reclamos de
entrega, por cambios o devolucidon que llegan desde el area de atencién al cliente. Por lo
tanto, haremos un repaso de cémo era la situacion durante el periodo a analizar. Los puntos
mas importantes a destacar son los siguientes:

e La empresa contaba con 2 direcciones de correo electronico informados en la pagina: uno
es atencionalcliente@.... utilizado para responder a consultas frecuentes de clientes y otro
es reclamos@... en donde se reciben las solicitudes por devoluciones o cambios.

e El area de atencion al cliente es la encargada de ofrecer el producto de reemplazo o

buscar una solucion que evite la devolucion del dinero.

Una vez que el comprador toma la decision final, la misma es informada por mail al
depdsito. Las solicitudes que llegan al area logistica son las siguientes:

- Estado del pedido: Es muy usual que los clientes tengan curiosidad por saber dénde
esta su pedido y cuando llegara a sus manos. Esta consulta llega al equipo de atencion al
cliente y la misma es derivada al equipo de depdsito para darle una respuesta certera al
comprador. Esta tarea se volvia una carga tediosa para el depésito ya que en muchos
casos las preguntas eran de clientes que al dia siguiente de la compra consultaban por el
estado del mismo. Para contestar estas consultas fue necesario designar una persona que
estuviera atento a responderlas y evitar que estas preguntas se conviertan en reclamos en
las redes sociales de la marca.

- Cambio de producto (puede ser por defectos, error en envio, porque el talle o color
no es del gusto del cliente, etc). En este caso al depdsito le llega en el mail el numero de
pedido y la decisién elegida por el cliente para realizar el cambio. Por cada cambio llega un
mail a la casilla de depdsito.

- Devolucion del producto a la empresa: El cliente no esta satisfecho con el producto
recibido y exige la devolucion de su dinero. El depésito es informado por mail con la
informacion del pedido que el cliente hara llegar a través del servicio de mensajeria a la
direccién de la empresa. El responsable de recibirlo debe revisar el estado del producto y

decidir si se ingresa al stock o, si tiene fallas, se envia al sector de fallados. Al mismo
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tiempo, debe informarse el ingreso del producto al equipo de atencion al cliente para que se
genere la Nota de Crédito al cliente.

- Devolucion de dinero: Otra de las causas que puede incurrir en la devolucion de dinero
es que se exceda el limite de tiempo de entrega del pedido informado al cliente. En este
caso, el comprador exige la cancelacion del pedido. Este es el peor escenario para la
empresa, ya que muy probablemente se pierda al cliente para siempre. Esta decision es
enviada por mail también por el equipo de atencién al cliente al depdsito, solicitando que se

desestime el pedido y no se envie.
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CAPITULO 5: IMPLEMENTACION DE NUEVOS PROCESOS

En este capitulo se expondran con detalle los nuevos procesos elaborados e
implementados para intentar mejorar la situacion anteriormente explicada y tratar de
resolver los problemas que afectan al area sometida a investigacion en el periodo
analizado.

Ante los resultados obtenidos en la situacion inicial, el directorio de la empresa bajo linea
para mejorar estos numeros de manera tal que se reduzcan los tiempos de entrega y de
respuesta a las consultas de los clientes, evitando asi los reclamos por parte de los mismos.
Existen factores exdgenos sobre los cuales no tenemos control, como por ejemplo el tiempo
de entrega del transportista al cliente o la decision de un cliente de cancelar una orden de
compra por un error propio, que demoran las entregas y generan confusién en la parte
operativa del proceso. Ante la gran dificultad de manejar estas variables, nos concentramos
100% en redisenar los procesos iniciales descritos en el capitulo anterior.

Luego de observar y analizar el paso a paso de cada proceso, descubrimos los
procedimientos en donde se generaban demoras y que a través de la aplicacién de algunas
nuevas herramientas y/o cambios en las metodologias de trabajo podria permitirnos una

mejora en la productividad y eficiencia de la gestion.

A continuacion detallaremos las modificaciones aplicadas en cada etapa del proceso de
venta Ecommerce con el objetivo de agilizar los procesos y mejorar los tiempos de entrega

de los pedidos.

5.1 RECEPCION DEL PEDIDO EN LA PLATAFORMA VTEX, VALIDACION DE LOS
DATOS Y FACTURACION.

Como vimos en el capitulo 4, la metodologia utilizada para llevar a cabo la tarea de
facturacion e impresion de pedidos es completamente rutinaria y estandarizada. Se requiere
de personal que siempre repite la misma serie de acciones, en este caso clics en la
plataforma Vtex, siendo el resultado siempre el mismo: facturar el pedido e imprimir la hoja
de pedido para que en depodsito puedan comenzar su armado.

Luego de observar y analizar este procedimiento, surgio el planteo sobre si era posible
automatizar esta tarea para liberar operarios y poder usarlos en otras tareas. Para resolver
esta cuestion investigamos en Internet la existencia de alguna aplicacién que memorice la
secuencia de acciones utilizadas dentro de una pagina web y se requiera de una minima

atencion por parte del personal.
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Entre las distintas opciones que ofrecia el buscador, consideramos utilizar la que mas
confianza brindaba segun los comentarios y opiniones de sus usuarios: IMACROS.

Esta aplicacién cumple con los requisitos que buscamos y necesitamos para agilizar la tarea
de facturacion. Para dejar mas en claro al lector la funcion de esta herramienta tecnologica
cito la descripcion detallada por la pagina: “iMacros esta disefiado para automatizar las
tareas mas repetitivas en la web. Si hay una actividad que tiene que hacer repetidamente,
simplemente grabala en iMacros. La proxima vez que lo necesite, jtoda la macro se
ejecutara con solo hacer clic en un botéon! Con iMacros, puede completar formularios web
rapida y facilmente, recordar contrasenas, crear un notificador de correo web y mas. Puede
guardar las macros en su computadora para su propio uso, usarlas dentro de la
sincronizacion de marcadores / Xmarks o compartirlas con otras personas incrustandolas en
su pdagina de inicio, blog, intranet de la empresa o cualquier servicio de marcadores sociales
como marcador. jLos usos estan limitados solo por tu imaginacion!” (Imacros: una
herramienta para automatizar tareas con el navegador, s.f.).

Si bien es una herramienta muy practica y que cumple con los requisitos esperados, su
ejecucion se demord unas semanas, ya que no fue muy sencillo encontrar el cédigo
adecuado para realizar las acciones establecidas en el proceso habitual de la tarea.
Después de varios intentos y ediciones en el cédigo a utilizar encontramos la solucion y
logramos utilizarla para cumplir el objetivo. No se necesitdé de un experto en programacién
para utilizarla, por lo que es recomendable para aplicar en casi cualquier empresa que
necesite automatizar una tarea repetitiva en sitios web.

Para probar si el programa funcionaba, nos alcanzo con utilizar la version gratuita. La
misma permite utilizar un codigo de hasta 50 lineas para realizar las acciones. Una vez que
logramos generar el cédigo para facturar un pedido, avanzamos al siguiente paso que fue el
de pagar la licencia mas econdmica, ya que nos alcanzaba para cumplir nuestro objetivo.
Esta licencia llamada EDICION PERSONAL “Proporciona una experiencia de
automatizacidén web sin restricciones que ofrece entrada y extraccion de datos ilimitada,
automatizacién y pruebas, y funcionalidad de grabacion / reproduccién”. La descripciéon
extraida de esta pagina no lo detalla, pero esta versiéon no tiene limites de lineas al
momento de armar el cddigo lo cual nos permite generar un flujo continuo de acciones para
facturar todos los pedidos que necesitemos con un solo clic en la macro que corre este
proceso. El costo de esta versién es de 99 USD por afio (8,25 USD por mes equivalentes a

$825 pesos argentinos por mes).
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A continuacion detallo imagenes del programa y como esta compuesto el codigo establecido
para realizar la automatizacion. Esta herramienta permitié a la empresa disminuir la
cantidad de gente involucrada en este proceso y hasta incluso la persona que ejecuta esta
accioén luego puede ponerse a disposicion para realizar otras tareas, ya que este programa
una vez que se ejecuta contindia por su cuenta hasta que finaliza con los pedidos elegidos
para facturar. A continuacion el cédigo utilizado y la accion que realiza cada fila (la macro
debe comenzar a procesarse cuando se filtran los pedidos pendientes y se entra al primero
de ellos, luego corre automaticamente hasta el final):

VERSION BUILD=1010 RECORDER=CR

URL

GOTO=https://equus.myvtex.com/admin/checkout/#/orders?orderBy=creationDate,desc&pa

ge=1&per page=100&f status=ready-for-handling&f creationDate=creationDate:%5B2020-
06-14T03:00:00.000Z2%20T0%202020-12-15T02:59:59.9997%5D

FRAME F=1
TAG POS=3 TYPE=| ATTR=CLASS:icon-arrow-down

TAG POS=1 TYPE=INPUT:CHECKBOX ATTR=ID:confirmAction1 CONTENT=YES
TAG POS=1 TYPE=INPUT:CHECKBOX ATTR=ID:confirmAction2 CONTENT=YES
TAG POS=1 TYPE=INPUT:CHECKBOX ATTR=ID:confirmAction3 CONTENT=YES
TAG POS=2 TYPE=SPAN ATTR=TXT:Confirmar

WAIT SECONDS=10

TAG POS=1 TYPE=BUTTON ATTR=TXT:Facturar<SP>paquete

TAG POS=1 TYPE=INPUT:TEXT FORM=NAME:invoiceForm ATTR=ID:invoice-number
CONTENT=FC

TAG POS=1 TYPE=INPUT:CHECKBOX FORM=NAME:invoiceForm ATTR=*
CONTENT=NO

TAG POS=1 TYPE=SPAN ATTR=TXT:Enviar<SP>Nota

TAG POS=2 TYPE=I ATTR=CLASS:icon-angle-right
WAIT SECONDS=6

Con esta nueva implementacion se resolvié el problema de atrasos en la facturacién. La
otra parte de este punto es la impresion, la cual veremos en el préximo apartado como fue

tratada a través del cambio de metodologia de picking.
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5.2 PICKING Y PACKING

Como observamos en la descripcidn de la situacion inicial, el método utilizado para armar y
preparar los pedidos tenia algunas ineficiencias a la hora de utilizar al personal operario.
Las principales fallas que detectamos con este sistema de preparacion de pedidos fueron
las siguientes:

- El retraso en la facturacion e impresion de los pedidos generaba demoras y tiempos
muertos en la preparacion de los pedidos ya que no podian avanzar sin tener la hoja
impresa en la mano.

- El método hombre-producto no es eficiente en una empresa con tantos rubros y
articulos distribuidos en un depédsito de 100 mts2.

- Dificultad de control de productividad de cada operario.

Para mejorar estas ineficiencias observadas se tomo la decision de cambiar la metodologia
de trabajo por el método de “Picking por olas”.

El picking por oleadas es uno de los métodos de preparacion de pedidos mas eficaces,
sobre todo si se desarrolla de forma asistida por un software de gestion de depdsito (WMS).
En nuestro caso, no se aprobé la implementacién de un WMS debido a que su costo es muy
elevado y requiere mucho tiempo y preparacion, es un objetivo a futuro pero por el momento
la empresa no cuenta con el mismo. Por esta razon se aplicd este método apoyandonos en
la herramienta Microsoft Access.

Por un lado, el picking por olas suele ser una combinacion de los principios basicos de las
siguientes metodologias’:

Picking por lotes: se recopilan los grupos de pedidos en funcion de la prioridad del envio, la
ruta de transporte y/o el cliente, el nimero de pedidos, de su composicion y de la carga de
trabajo de cada operario.

Picking por zonas: se distribuyen los grupos de pedidos teniendo en cuenta simplemente su
ubicacién en el depdsito, de manera que se optimicen las rutas y se eviten aglomeraciones
o un trafico excesivo en los pasillos del depdsito.

Tras realizar una oleada, los productos agrupados se llevan a una zona de preparacion de
pedidos donde se clasifican y empaquetan. En el siguiente diagrama se puede ver de forma

grafica el caracteristico reparto entre grupos de pedidos y zonas de picking:

3 Cuando aplicar el wave picking o picking por olas (11 de febrero de 2020). Recuperado de:

https://www.mecalux.com.ar/blog/wave-picking
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En los siguientes puntos se detalla como este nuevo método ayudo a solucionar los

problemas detectados anteriormente.

5.2.A El retraso en la facturacién e impresion de los pedidos generaba demoras y
tiempos muertos en la preparacion de los pedidos ya que no podian avanzar sin tener
la hoja impresa en la mano.

Como vimos en el punto 5.1 el retraso en la facturacion se soluciona con la implementacién
del programa Imacros y por otro lado con el método del picking por olas se da solucion al
problema de la impresion.

¢, Como? Al tener que dar orden de prioridades al armado de los pedidos segun tipo de
envio y segun la agrupacion y posicion en el depésito de los articulos a buscar, fue
necesario dejar de lado las impresiones fisicas. Al imprimir una hoja por pedido, como
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minimo ya que en algunos casos el pedido era grande y abarcaba mas de una hoja, se
dificultaba priorizar segun la ubicacion del articulo / rubro por lo cual, cambiamos esa forma
de buscar los pedidos.

En la pagina de Vtex existe la opcién de exportar los pedidos detallados (numero de pedido,
nro. de tracking, nombre y apellido del cliente, direccion de entrega, receptor, articulos
elegidos, unidades, monto, estado del pedido) a Excel y de alli llevarlos a Access,
herramienta de base de datos que a diferencia de Excel nos permite manejar mayor
cantidad de informacién sin perder velocidad en la ejecucion de procesos.

El hecho de tener la informacién de todos los pedidos almacenados de Vtex en una misma
planilla, nos permite manejar y ordenar los mismos segun los criterios que consideremos
mas importantes y/o urgentes para su preparacion.

Para realizar la tarea de preparacion de pedidos a través del método de picking por olas fue
necesario clasificar los pedidos segun dos criterios fundamentales: por categoria, para
facilitar la tarea de los encargados de buscar las prendas en el depdsito ya que el mismo
agrupa los articulos segun su categoria, y por otro lado imprimir un listado en el cual se
consolidan los pedidos pendientes de preparacion divididos en hojas por prioridad de envio.
A continuacion, el listado de prioridades y la promesa de entrega al cliente en cada caso
(dias habiles):

Envio rapido a domicilio (24 / 48 hs)

Retiro en puntos de venta (3 dias)

Retiro en punto Pickit (5 dias)

- Envio normal (hasta 10 dias)
En los anexos podemos ver como reciben los operarios las hojas de pedido para comenzar
la colecta de los articulos necesarios para armar los pedidos del dia anterior (IMAGEN 1, 2
Y 3) y por otro lado, como reciben los listados los responsables de controlar y empaquetar
los pedidos con los articulos correspondientes a cada uno (IMAGEN 4).
IMAGEN 1

Preparacicn Pedidos a Granel

z
CAMISA SPORT ML
X CAMISA SIEMNA RAYA 3 1
M CAMISA AMALFA RAYA T 1

a3

D4 EPLR1Z34MS
Categoria CAMISA VESTIR

D4VCLRIM7235
D4VCLRIM7235
M4VELCI14235
[4VELLADOSES
M4VELLADDS3S
DMVELL 100935
D4VELL 100335

42 CAMISA MANGA LARGA CLASSIC FIT D
44 CAMISA DARID RAYA 3

42 CAMISA BARLTI CUADRC 1

40 CAMISA GAEL CELESTE

42 CAMISA LISA MANGA LARGA CLASSIC
40 CAMISA GAEL ROSA

47 CAMISA GAEL MARINOD

SR

IMAGEN 2
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u Preparacion Pedidos a Granel

martes, 22 d= digembre g 2020

e [ 3]
Catemoriz [ BERMILIDA |
[75PRLODMZEZ [ 05 [ 54 | |[BERMUDA LIVERPDOL ROSA Il 1
Categoria [ PANTALON SPORT |

p2sPRLOMZEER| 13 | 46

PANTALONCHIND SIDMEY NEGRO

D25PRLOMZEES | 1 | 45

PANTALONCHIND SIDMEY MARING

IMAGEN 3

{8 Preparacion Pedidos MOTO

[]

Preparacion Pedidos MOTO - DAFITI

martes, 22 de diciembre de 2020

Courrier Cliente Articulo Colar  Talle Cant Creado
| DAFI |
234314572 | Ezequiel rojas |

loasccF1504N5 | zE || xu | 1 || 2211212020
238234572 | Cesar Calastra |

loasccrFisoans || zE | L || 1 | 221272020
247954572 | AlcidesUgarteLaime |

|08SPCLOM33L2 | 13 | L | 1 | 2211272020
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IMAGEN 4

Preparacion Pedidos TR Co T R e A

(%]
i
1

Creads

u
q
5
v
¢
L
]

Liotsrrer Ch=nite Artiosio

Andrean Envioa
| Domicifio:

1085471603867 | A [[esivagre ]
[zosPiioteayy || 13 [[xxi| 1 || zzezrecce
[zospiiotama [ o8 [ 1 |[ zanzrzeen]
[7sPRiozes |[ 05 [ 54 [ 1 || 2znzz0e0]
[zosPiionszir || 1 (o] 1 || zEAzee
(108548057276 |[lons lznace  |[Monmnes !
[tasmcionane [ 85 [ x| 1 |[ 22m2i00]
[1ssPiEooesce || 38 | xL [ 1 |[ zzezewmel

[mosPiiowsms || a3 | x| 1 |[ zzrzorn)
[20sPLFOMEM3 || LA || WL || 1 || zema20e0
[1085482128582.01 |[PebicMartn |[Fomi

[oaspriomzes: || 14 [ 46 | 1 |[ zznzeeo
[ozspromsms || 12 | 4 | 1 | samaczem)
[ovcirizzss || Re [ a2 | 1 || zemzezne0|
[zovepiooseiz [ 14 [[um || 2 [[ ez
(1085482140784 |[Diemm [E——— |
|ovcimirzas || R || 44 | 1 || 2242000
[oaspimizzans || me [ x| 1 || 22200
|1085432838380-01 | [fusic [topeocabaters ]
[15smMcEooBEMe || 7S || L || 1 || 22M2:2020|
[tssmceooeema || w || L | 1 || zemomen|
Iiﬁsaﬁaimwi [ﬂ_dmh Ee— |
Damizn
[asPLR1zans || A || w1 || zEazzoco|
[overciuzes || me | a2 | 1 || 2zAzcao)
[oavELiwzzs || 03 | a0 | 1 || zznzewn]
[oavEri1moszs [ o4 | a2 [ 1 |[ 2242000
(oavELLtooazs || 05 [ a0 [ 1 |[ zemzon)
[oavELitoeazs || 14 || a2 || 1 || zemzecco
0T 4415 pom.,
Pdsing 1de 1

5.2.B El método hombre-producto no es eficiente en una empresa con tantos rubros y
articulos distribuidos en un depésito de 100 mts2.

Desde que se incorporé el canal Ecommerce a la empresa, el método utilizado para armar
pedidos era el picking hombre a producto. Esta forma de preparar los pedidos consiste en
que los operarios recorran el almacén para realizar el picking, seleccionen las unidades de
carga, las recojan de un lugar determinado y las depositen en otro lugar establecido donde
se empaqueta el pedido. La desventaja de esta manera de realizar el picking es la gran

cantidad de tiempo que se emplea en los desplazamientos de ir a buscar un producto varias
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veces al mismo lugar. Es eficaz cuando la cantidad de pedidos es relativamente pequefia,
pero cuando las ventas son grandes los tiempos que se pierden en desplazarse en
repetidas oportunidades al mismo lugar por el mismo articulo para armar diferentes pedidos
genera ineficiencias, atrasos en las entregas y la necesidad de tener mucho personal
recorriendo los pasillos para llegar a cumplir a tiempo con el despacho de las compras.

Con el nuevo método de Picking por olas aplicado en el mes de julio, los operarios ya no se
desplazaban tantas veces al mismo lugar sino que, en cambio, por cada ola de pedidos que
se asignaba iban una vez a cada sector colectando los articulos ordenados por categoria y
de alli se depositaban en un area exclusiva para su empaquetado.

5.2.C Dificultad de control de productividad de cada operario.

Con la aplicacion del nuevo método de picking se necesité menos gente recorriendo los
pasillos y por ende se redujo la cantidad de personal a controlar en cuanto a su
productividad. Al tener un tiempo estimado de colecta por cada ola de pedidos generada y
poco personal encargado de cada colecta, se facilita al supervisor del depdésito el control

sobre ellos y puede medir su productividad segun el tiempo de armado preestablecido.

PACKING

Con la implementacion del nuevo método por olas, cuando las colectas de productos llegan
a la mesa de empaquetado es momento de identificar los articulos con su pedido
correspondiente. Para esta tarea a cada responsable se le asigna una hoja con los pedidos
a armar de cada ola segun su prioridad de envio. Al disminuir la cantidad de operarios
recolectando articulos en la tarea anterior se pudo asignar mas personal a esta tarea de

empaque Yy control final para asegurar que el armado sea correcto.

5.3 CONTROL Y DESPACHO

En el segundo periodo de andlisis, tomamos la decision de reemplazar la planilla de control
en Excel por otra con informacién descargada de Vtex en Access. Junto a este cambio la
novedad aplicada fue cambiar el método de carga en la planilla: junto con el area de
sistemas se logro evitar que la carga en la matriz sea manual, reemplazando esta accion
por la utilizacion de un lector inalambrico que permite leer el codigo de tracking de envio de
cada paquete y relacionarlo directamente con su numero de pedido cargado en Access.
Esta modificacién redujo los errores por tipeos manuales y el tiempo de ejecucion para

realizar esta tarea.
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Esto facilito la tarea de controlar la salida de los productos al cliente y al ser mas practica la
carga pudimos concentrar esta tarea en la misma persona encargada de llevar adelante la
tarea de facturacién automatica.

La misma persona que leia los cddigos con el lector podia inmediatamente introducir los
pedidos en la bolsa para luego despacharla con el transportista. Con cada recogida del
flete, se cargaba en la planilla de manera masiva el numero de remito de despacho en cada
pedido para poder reclamar al responsable del transporte en caso de fallar en una entrega o
perder un paquete enviado desde nuestro deposito.

Esta actualizacién de matriz también le dio mayor visibilidad al equipo de atencion al cliente,
la cual podia consultar el estado de cada paquete consultando en la siguiente tabla de

consultas creada en Access y compartida con ellos:

Flnicio

€QUUS

Carga Matriz Preparacion Envio
Consulta Paquetes Listado Envio a Locales

26,/12/2020 26/12/2020

Preparacion de Pedidos

MOTO - DAFITI Preparacion de Pedidos

Pedidos sin Procesar
salir

La informacién que pueden extraer de la consulta de paquetes es, como se puede ver en la
imagen, la siguiente:

- Numero de pedido.

- Cddigo de articulo.

- Nombre del articulo.

- Cantidad de articulos.

- Numero de Tracking correspondiente al pedido. En este caso, cuando el casillero

esta vacio es porque corresponde a un envio por MOTO en 24 a 48 hs.

- Fecha de envio / entrega del pedido al transportista.
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- Nro Remito. Si es salida andreani se completa con el numero de remito entregado al
transportista, si es por moto se reclama directamente al servicio de mensajeria con
envio rapido Treggo.

- Embarque, es un control interno del depdsito para identificar en qué ola de pedidos

se despachan los pedidos.

[E] CONSULTA de PAQUETES |

EQUUS s | B

Pedido 1055511715209—d1 H Tracking ‘ H

Pedido - Codigo - MNombre - | cantidac - | Traéking - FechaEnvio - | NroRemito - Embarque ~
1055511715209-01 20SPLFO1IB4P2%2EXXL SWEATER FRIBURGO Azul Denim 1 20/08/2020 MOTO 692
1055511715209-01 20SPLLOI76P2%1CKXL SWEATER KIEL Rosa Viejo 1 20/08/2020 MOTO 692
1055511715209-01 20SPLLO176P2%50XXL SWEATER KIEL Gris Claro 1 20/08/2020 MOTO 692
1055511715209-01 20SPLLO178P2%HAXXL POLERA PRAGA Habano 1 20/08/2020 MOTO 692
1055511715209-01 21SPLLOOG4P2%HAXXL CARDIGAN ZAGREB Habano 1 20/08/2020 MOTO 692

* o
Consulta Paguetes Actuzlizo Envio

Con esta informacion podemos llevar el control de los despachos para dar visibilidad a
atencion al cliente y también en la misma planilla se integré un filiro de “pedidos sin
procesar” para detectar si quedaron pedidos de dias anteriores pendientes de envio. Estos
son los principales pedidos reclamados, ya que el cliente nunca tiene novedades sobre el
estado del pedido, ya que Andreani o Treggo nunca los recibe 0 aun no los cargaron en su
sistema de seguimiento. La tarea que debe hacerse con este listado es imprimir el listado de
pedidos sin enviar y filtrarlos en la matriz para saber qué articulos contiene cada uno y

poder armarlos y despacharlos en el dia.

@ Pedidos sin Procesar domingo, 27 dediciembre de 2020
- 11:15:08 a.m.
Pedido Cliente Fecha

DAFITI

276193772 |[eduardo redando Il 19/12/2020
261992572 Natalia Mansilla 23/12/2020
265122572 Lucas Cabrerizo 22/12/2020
265813772 i .Guillermu Federico Bolafio Diaz il 20}12;’2920
267154572 | lucas colman 21/12/2020
267833772 || Ezequiel caricla i 20/12/2020
268245772 Romina Sanchez 18/12/2020
274774572 _:Je‘siz‘a Baez _' 21,/12 /2020
257152572 || roza eva deigado B 24/12 /2020
275653772 Jorgelina Benchimol 19/12/2020
279272572 Ulises Moscovich 23/12/2020
278652572 [[walentin Quiroga il 23/12/2020
279914872 || Martin Ramirez | 21/12/2020
291862572 |[carlos Diez I 22/12/2020
292513772 |[Leandro mulier 20/12/2020
296133772 [[marcela camusso Il 20/12/2020
296163772 || Gustave castagne T 18/12/2020
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5.4 ATENCION POSVENTA

En la situacion inicial, se observo que la tarea de dar soporte al equipo de atencion al cliente
en cuanto a los reclamos de los compradores requeria de mucha atencion y participacion
por parte del area de logistica.

Mediante reuniones con los integrantes de atencion al cliente, llegamos a las siguientes
conclusiones:

- El area de at. al cliente no tenia herramientas para dar respuesta inmediata a los
clientes, ya que no tenian acceso a la planilla de control de despacho y tampoco
sabian utilizarla.

- El area de at. al cliente no tenia un canal en donde concentrar los pedidos de
cambio y/o devolucion de los compradores y por lo tanto su Unica solucion para

comunicar estos requerimientos a depdsito era el aviso via mail.

En base a los comentarios obtenidos en esta averiguacion, definimos tomar las siguientes
decisiones para atenuar las tareas en el area de depdsito de manera tal que resulte eficaz
tanto para el personal de logistica como para el equipo de atencién al cliente:

- El area de at. al cliente no tenia un canal en donde concentrar los pedidos de
cambio y/o devolucion de los compradores y por lo tanto su Unica solucién para
comunicar estos requerimientos a depdsito era el aviso via mail.

Para poder organizar y evitar que los reclamos queden sin solucién o las respuestas a los
clientes queden en stand by por mucho tiempo, tomamos la decisién de incorporar una
nueva herramienta tecnolégica que nos permita concentrar todas las consultas y reclamos
en un solo lugar sin perder de vista sus prioridades: el CRM de Bitrix.

Si bien este CRM posee grandes ventajas y tiene muchas integraciones interesantes a todo
nivel dentro de una empresa, en este estudio de investigacion nos enfocaremos en los
beneficios que genera en la relacion entre el cliente, el area de atencion al cliente y el

personal de depdsito.

“El CRM (Customer Relationship Management) de Bitrix24 administra la interaccién con
clientes, clientes potenciales, colaboradores externos, gente de prensa y cualquier otro
grupo de personas externas a nuestra organizacién pero que tengan relacién con ella.

El CRM en Bitrix24 forma una base de contactos donde se gestionan y almacenan la
interaccion y el historial de nuestros contactos. Todos los nuevos eventos (llamadas
telefonicas, mensajes, reuniones) vinculados a un contacto o a una empresa son facilmente
registrados y de esta manera puede ser planificada una mayor interaccion, incluyendo la

integracion de asignacion de tareas.”
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Como bien explica la pagina de inicio de Bitrix24, una de las funciones principales de la
aplicacion es integrar todos los canales de comunicacion y de contacto entre una empresa y
sus potenciales consumidores en un solo canal. Es decir, toda interaccion buscada entre
clientes y la empresa y/o viceversa puede concentrarse a través de un solo medio ya sea
por mail, WhatsApp, Facebook, Instagram o cualquier otro medio de comunicacién.

La aplicacion para su uso mas basico es gratuita y posee las funciones e integraciones
suficientes para facilitar y agilizar las gestiones necesarias en el equipo de atencion al
cliente de la empresa Equus.

Esta herramienta permite clasificar las interacciones entre la empresa y sus clientes segun
los criterios que la empresa crea necesarios. En el caso de Equus se utilizé esta funcién
para que el equipo de atencion al cliente pueda organizar las consultas de los clientes

segun el estado de cumplimiento del reclamo.

Negociaciones Contactos Compaiiias Analitica Productos Pedidos Configuraciones Mas -

Negociaciones peposTo v | |

No hay negodiaciones que requieran atencion inmediata. Extensiones | ~ Automatizacion Kanban Lista Calendario

Pedido Parado (4) Armado Embarque (0 Retorno a Postventa

$0 $0

1085490649490-01 Leandro Matos 5 Abril Palma | PEDIDO N°:
Leandro Matos & 1083261160675-01

Abril Palma

OLuclano}ara Persona responsable >
0 Luciano jara e
26 Diciembre 2020 Modificado 2

23 Diciembre 2020

Modificado &

Actvidades +Programar

Actividades @) + Programar
| 1085230359381-01David Morganti &
| negociacion repetida = Maria Victoria barresi fontao +
David Morganti ) B 1083722356057-01
ay Mana viczoria Barresi Fontao
| o Luciano Jara Pes sab
o Luciano jara
Modificado el
26 Diciembre 2020 ‘,\l‘?i“:mﬁ o

Los 4 estados en que se clasifican los reclamos en la empresa Equus son los siguientes (en
caso de estar resuelto el reclamo, el mismo se da por cerrado y desaparece del tablero para
evitar confusiones):
- Ingresos: Reclamos derivados al deposito pendientes de respuesta.
- Pedidos parados: Son los pedidos que el depdsito informa a atencion al cliente que
estan frenados en el depdsito y aun no se cumplieron.
- Armado embarque: el pedido esta siendo despachado al transporte en ese dia.
- Retorno a posventa: En caso de cambios y devoluciones estos reclamos son
enviados a esta carpeta para confirmar que el equipo de atencién al cliente debe
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devolver dinero o esperar a que el cliente pague la diferencia por el cambio elegido

segun corresponda.
La aplicacion también permite guardar el historial de todas las conversaciones en un
formato agradable y facil de visualizar, para evitar tener que contactar con los clientes en
diferentes formatos de chats dependiendo la red social o medio de comunicacién utilizado.
Este nuevo método facilité la organizacion y clasificacion de los reclamos para facilitar la
gestion y trabajo del equipo de atencion al cliente y el beneficio obtenido por parte del
depdsito fue tener mayor claridad de los reclamos pendientes de respuesta y evitar que los
compradores vuelquen sus quejas en las redes sociales de la marca.

- El area de at. al cliente no tenia herramientas para dar respuesta inmediata a los
clientes sobre el estado de sus pedidos, ya que no tenian acceso a la planilla de
control de despacho y tampoco sabian utilizarla.

La decisidon que se tomd para dar solucion a esta problematica fue explicada en el capitulo
anterior, con la creacién de una opcion de consulta de paquetes en la matriz de Access que
permitiera a cualquier persona averiguar el estado actual de un pedido. Esta consulta
permite conocer la causa del problema o demora de la compra reclamada y saber si es
responsabilidad del depdsito que nunca envié el paquete o del proveedor encargado de la
entrega de los mismos.

Esta mejora aplicada en la matriz da mayor visibilidad al equipo de atencién al cliente y le
facilita la respuesta inicial al comprador, quien quedara tranquilo, al menos en un principio,
conociendo rapidamente cual es el estado de su pedido. Si la respuesta que se obtiene de
la consulta es positiva, es decir, tiene fecha de salida de depdsito, podemos pasar la
responsabilidad al proveedor de entregas elegido para ese pedido. Si por el contrario, no
hay fecha de salida el reclamo es automaticamente cargado en el sistema Bitrix en donde
se cargan los reclamos urgentes de armado.

Este filtro disminuy6 abruptamente la cantidad de reclamos que recibia el personal de

depdsito por consultas de estado de pedidos.
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CAPITULO 6. RESULTADOS

Para definir si aceptamos la hipétesis nula del trabajo sobre si el redisefio de los procesos
utilizados en el depdsito de la empresa Equus mejorara la gestién del canal Ecommerce y
sus tiempos de entrega, desarrollamos nuevos indicadores y métricas que no existian hasta
el momento ya que para los directivos no eran imprescindibles debido a los bajos niveles de
venta online que tenia la empresa antes de la pandemia. Si bien ano a ano las ventas en el
canal Ecommerce crecian, aun no se habian desbordado como en estos ultimos meses.

A continuacion se presentaran los KPIs desarrollados para medir los resultados de cada

periodo y se explicara la importancia e impacto de cada uno en la gestién de Ecommerce:

6.1 EVOLUCION DE VENTAS MENSUALES / DIARIOS

2DO PERIODO

SITUACION ACTUAL VENTAS MENSUALES
VENTAS MENSUALES

7492
- I =

abr-20 may-20 jun-20 jul-20 ago-20 sep-20

Fuente: elaboracién propia

3 2DO PERIODO
SITUACION ACTUAL
VENTAS DIARIAS VENTAS DIARIAS

abr-20 may-20 jun-20 jul-20 ago-20 sep-20

Fuente: elaboracién propia
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Como podemos observar en los graficos anteriores, los dos grandes eventos realizados en
junio (dia del padre) y en Julio (Hot Sale) disparan los pedidos en un 250% mas con
respecto a meses anteriores. Estos fueron los meses bisagra en donde la empresa necesito
concentrar a casi todo el personal disponible en depdsito para despachar los pedidos lo mas
rapido posible y asi evitar reclamos por parte de los clientes.

Si bien en los meses de abril, mayo, agosto y septiembre la marca no tuvo eventos fuertes,
vale recordar que estos meses crecieron también un 250% con respecto a marzo, ultimo
mes previo a la pandemia.

Este crecimiento constante en las ventas en ambos periodos nos permitira comparar las dos
situaciones analizadas en capitulos anteriores ya que cuentan con caracteristicas muy
similares. Con los proximos indicadores estaremos en condiciones de definir si podemos

aceptar la hipotesis acerca de si existe una mejora significativa en la gestion Ecommerce.

6.2 DEMORA PROMEDIO EN DIAS

DEMORA PROMEDIO EN DIAS

16 14
14 SITUACION 200 PERIODO

ACTUAL
12
10
8 6,8

5.4

|

L= T O B

abr-20 may-20 jun-20 jul-20 ago-20 sep-20

Fuente: Elaboraciéon Propia

Este es el indicador mas importante e influyente para verificar si podemos aprobar la
hipétesis del TFPP o no, ya que en el mismo podemos ver que demora promedio tuvo la
marca en el despacho de los productos hacia el operador logistico. Cuanto mas rapida sea
la preparacion y despacho de los pedidos mayor sera la conformidad y fidelidad del cliente
con la marca, siempre y cuando se mantenga la calidad esperada por el consumidor.

Este indicador se obtiene del promedio de la diferencia entre la fecha de despacho y la

fecha de compra del cliente de todos los pedidos del mes en curso. Esta informacion se
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obtuvo de la planilla de despachos en Excel en la situacion inicial y para el segundo periodo
se obtuvo de la matriz de Access de seguimiento de envios.

Como se observa en el grafico, durante abril, primer mes de la pandemia, el indicador arrojé
un promedio muy desalentador para el posicionamiento y confianza en la marca de cara al
cliente. Si bien la pandemia generé un cierre total en la empresa de 7 dias, tanto del
depdsito como los locales y oficinas, habian pedidos con mas de 50 dias de demora que en
muchos casos todavia no habian sido detectados por el area encargada de despacharlos.
Estos casos fueron resueltos a principios de mayo, cuando se filtraron los productos que
aparecian pendientes y se enviaron masivamente a los clientes. Una de las consecuencias
de esta decision fue enviar en algunos casos los pedidos dos veces, produciendo asi
pérdidas para la empresa.

En los dos meses siguientes, ya con todo el personal trabajando para cumplir a tiempo con
los pedidos, se redujo el tiempo de entrega a menos de la mitad producto de la experiencia
obtenida en ese tiempo, ya que la metodologia de trabajo era la misma (6 dias).

El objetivo a alcanzar para el segundo periodo, determinado por los directivos de la
empresa, fue reducir a 4 dias este ultimo indicador. Para intentar cumplir con dicha tarea,
nos vimos obligados a generar las modificaciones en los procesos y desarrollos
tecnoldgicos explicados en detalle en el capitulo 5.

Las mejoras aplicadas que mayor impacto tuvieron sobre este indicador fueron el cambio de
metodologia a la hora del picking (se reemplazé el picking por producto por el picking por
olas), la implementacién de Imacros para automatizar la facturacion y el reemplazo de las
impresiones de pedidos por la planilla de preparacion de pedidos masiva.

Como indica el grafico, pudimos cumplir con el objetivo deseado reduciendo el promedio de
dias a menos de 4. Esto significd una reduccion del 97% en las demoras, bajando de un
promedio de 6,1 dias en los meses de mayo y junio (excluimos abril por el cierre de la

pandemia para comparar situaciones similares) a 3,1 en el segundo periodo analizado.
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6.3 % CUMPLIMIENTO
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Fuente: Elaboracion Propia

Otro indicador a tener en cuenta para verificar si la mejora en los tiempos de entrega no fue
acompanada por variables negativas en otros puntos de analisis es el porcentaje de
cumplimiento de los pedidos.

El objetivo de este indicador es dar visibilidad del margen de error que hay en cada mes. El
mismo se analiza a fin de cada mes para cumplir con urgencia los pedidos que estan
pendientes de armado. Cuanto mas pequefio sea el porcentaje de paquetes sin enviar,
menor sera la cantidad de clientes que elevaran sus reclamos en la pagina.

Como se observa en el grafico, el cambio de metodologia en el picking y la implementacion
del uso del Access para identificar pedidos sin enviar con mayor facilidad, redujeron
drasticamente la tasa de error en el segundo periodo. Con estos cambios se logré reducir
un promedio de 15% de pedidos incompletos en la situacion inicial a un 4% en la segunda
etapa.
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6.4 RECLAMOS
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Fuente: Elaboraciéon Propia
El area de atencion al cliente es otro sector a considerar que debemos medir para verificar
si los cambios en la metodologia utilizada y desarrollos implementados mejoraron la gestion
en esta area.
La informacioén se extrajo del CRM Bitrix, el cual nos permite clasificar los reclamos segun
su origen: pedido de cambio, pedido de devoluciéon o reclamo (Consultas sobre el estado de
pedidos). Por otro lado, de forma manual descargamos las fechas de alta de reclamos y el
dia en que se cerraron y solucionaron los mismos para estimar la demora promedio en dias
de respuesta y solucion.
Para tener una referencia mas clara sobre la situacidon en ambos periodos se detalla a
continuacién el promedio de dias y tiempo de respuesta en la situacion inicial versus la

segunda etapa para visualizar con mayor claridad los resultados obtenidos:
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Tipo de Reclamo 5'."'“_3 {.“Dn E?D Situacion ¥
inicial Pericdo
Promedio Cambios 14,3 13,7 Cambio -5%
Fromedio de devoluciones 227 15,3 Devolucion -32%
Promedio de reclamos 201,0 94,7 Reclamos -53%
Promedio total 238.0 123.7 Suma total -48%

Fuente: Elaboracién Propia

La tendencia en todos los tipos de reclamo fue a la baja. El unico que practicamente no
varia son los reclamos por cambios, los cuales dependen en un 90% del criterio del cliente y
de la calidad del producto enviado, por lo tanto no es una variable que dependa 100% del
equipo de Ecommerce.

Sin embargo, se logré reducir en promedio un 48% la cantidad en los otros dos tipos de
reclamo. Esta baja responde en gran parte al aumento de la tasa de cumplimiento detallada
en el punto anterior (6.3), el cual redujo la cantidad de consultas realizadas por los clientes.
De la misma forma influye en la mejora de este indicador la reduccion en los tiempos de
despacho hacia el servicio de envios, ya que los clientes reciben en menos tiempo sus
productos y en todo caso la consulta es derivada rapidamente al proveedor del servicio de
mensajeria para que responda por el estado del mismo.

En cuanto a los tiempos de respuesta hacia el cliente, podemos ver claramente en el grafico
como desciende constantemente. Esta situacion se explica principalmente por 2 factores:
por un lado la disminucion de la cantidad de reclamos (a menor cantidad de reclamos mayor
agilidad en las respuestas) explicado en el parrafo anterior, y por otro lado al desarrollo e
integracion de las consultas en un solo canal a través del CRM de Bitrix lo cual permitio

responder con mayor rapidez todos los casos ingresados por los clientes.

6.5 PERSONAL UTILIZADO
A continuaciéon compararemos la dotacion que se utilizé en cada uno de los periodos
estudiados para observar las diferencias entre ambos. Dividiremos el analisis en dos partes:

en la primera examinaremos los meses sin eventos (abril y mayo VS agosto y septiembre) y
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en la segunda analizaremos los meses con mayor venta, junio y julio, debido al dia del

padre y Hot Sale respectivamente.

PERSONAL NECESARIO EN UN MES SIN EVENTO

83 PEDIDOS
2400 PEDIDOS MES DIARIOS
CANTIDAD CANTIDAD
DE DE S
TAREA OPERARIOS TAREA OPERARIOS e o& AL
SITUACION 2DO
INICIAL PERIODO
) FACT

FACTURACION E ]
IMPRESION DE PEDIDOS + 3 AUTOMATICA 2 -1
ETIQUETA (IMACROS) +

ETIQUETA
PICKING HOMBRE 4 PICKING POR ) 5
PRODUCTO OLAS
PACKING 1 PACKING 2 +1
CARGA EN MATRIZ Y CARGAEN
DESPACHO 2 MATRIZ Y 0 2

DESPACHO

RESPUESTA A
RESPUESTA A RECLAMOS 1 RECLAMOS 1 -

TOTAL
TOTAL OPERARIOS 10 SRR 7 =3

Fuente: Elaboraciéon Propia

Como podemos observar en el cuadro anterior, durante la situacion inicial se necesitaron 10

personas dedicadas 100% a tareas relacionadas con la gestion operativa del canal

Ecommerce mientras que en el segundo periodo, con las propuestas de cambio

implementadas, se redujo el numero a 7 operarios (un 30% menos). Esta reduccién se dio

principalmente por los siguientes factores:

- Implementacién de Imacros: Esta herramienta facilité y agilizé la tarea de

facturacion de pedidos, permitiendo a la misma persona responsable de esta tarea

realizar también el despacho de los pedidos ya preparados y listos para enviar al

cliente.

- Reemplazo de carga de planilla manual por la utilizacién de lector inalambrico:

En la situacion inicial era necesario cargar manualmente y digito por digito cada

pedido que se despachaba para tener un control. Para realizar esta accién se

necesitaban 2 personas, ya que la responsable de cargar la planilla manualmente no

podia también embolsar los pedidos para enviar, ya que esto lo desconcentraba y
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daria lugar a un incremento de errores al momento del tipeo. La utilizacién del lector

inaldmbrico en el segundo periodo agilizé esta tarea evitando errores de carga

manual en la planilla y la misma persona podia realizar esta accion y meter el pedido

en la bolsa de despacho.

- Picking por olas: En el segundo periodo, el cambio de la metodologia de picking

disminuyd la cantidad de operarios recorriendo el depdsito recolectando la

mercaderia de cada pedido individual, pero para llevar a cabo la tarea de empaque

se necesité una persona mas para no generar un cuello de botella y retrasos en este

punto.

PERSONAL NECESARIO EN UN MES CON EVENTO
215 PEDIDOS
7000 PEDIDOS MES DIARIOS
CANTIDAD CANTIDAD
DE DE
TAREA OPERARIOS TAREA OPERARIOS
SITUACION 2DO
INICIAL PERIODO
FACTURACION E IMPRESION DE FACT AUTOMATICA
PEDIDOS 7 (IMACROS) + 3
ETIQUETA
PICKING HOMBRE PRODUCTO 9 PICKING POR OLAS 6
PACKING 3 PACKING 4
CARGA EN MATRIZ Y DESPACHO 3 CARGA EN MATRIZ 2
RESPUESTA A
RESPUESTA A RECLAMOS 3 REGLAMOS 2
TOTAL OPERARIOS 25 TOTAL OPERARIOS 17

Fuente: Elaboracion Propia

En estos meses de eventos la reduccion de personal mantuvo una relacién similar al de la

etapa analizada anteriormente del 30%, explicados principalmente por la disminucién de

personal facturando pedidos e imprimiendo hojas de pedido (en la situacion inicial incluso

fue necesario trabajar en 2 turnos para no retrasar la preparacion de pedidos).

También, como vimos anteriormente, mejoraron los tiempos de respuesta de reclamos

incluso con menos personal, gracias a la aplicacion del CRM Bitrix que consolido las

consultas y reclamos en un solo canal.
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CONCLUSIONES GENERALES

Para llegar a una conclusion y determinar la afirmacion de la hipétesis del trabajo, fue
necesario observar, desglosar y analizar cada uno de los procesos involucrados en la
gestion de preparacion de pedidos online en la empresa EQUUS S.A. tanto de la situacion
inicial a principios de la pandemia como en los meses posteriores con los redisefios de los
mismos ya aplicados. Si bien pudimos observar que durante los primeros tres meses la
gestion iba mejorando gracias a la experiencia obtenida en el dia a dia, fue necesario llevar
adelante cambios drasticos en la manera de realizar las tareas para ver realmente un
verdadero avance y mejora en los resultados de la gestién Ecommerce.

A través del analisis y descripcion de factores y procesos en cada periodo logramos
observar el impacto positivo que tuvo cada una de las modificaciones y herramientas
implementadas no solo en el trabajo diario sino también en los resultados obtenidos al final
del trabajo.

En la comparacion final entre ambas situaciones podemos observar las siguientes
conclusiones:

o Mejora en lo que respecta a tiempos de despacho gracias al redisefio aplicado en el
segundo periodo, mejoras tales como la automatizacion de facturacion, cambios en
la metodologia de picking y el reemplazo de las impresiones por las planillas de
preparacion de pedidos masivas permitieron una reduccion de los tiempos de
entrega en un 50%, pasando de 6 dias de demora promedio a 3,1.

e Los nuevos procesos también tuvieron un impacto positivo en otros puntos de la
gestion tales como el aumento de la tasa de cumplimiento de pedidos que redujeron
la tasa de error de un 15% a un 4% y por este motivo también disminuyé la cantidad
de reclamos en un 48%.

o Laimplementacién del nuevo CRM Bitrix permitio la integracion de las vias de
reclamo y consultas a través de un mismo canal, generando una disminucion en los
tiempos de respuesta a los clientes.

e El cuadro de dotacion nos permite ver como este redisefio de procesos no solo
mejora la gestidn en cuanto a calidad y tiempos de tareas, sino que también es mas
eficiente en cuanto al uso del personal, ya que en el segundo periodo, utilizando un
30% menos de operarios, la marca logré mejorar su productividad y reducir la tasa
de errores y falencias.

Por todo lo expuesto anteriormente y lo desarrollado a lo largo de la investigacion, podemos

concluir que se cumple la hipotesis presentada al inicio del proyecto ya que las
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modificaciones implementadas en el segundo periodo mejoraron considerablemente el

tiempo de despacho y la gestion en general del canal Ecommerce en la empresa EQUUS.

7. CONCLUSION INDIVIDUAL

Al momento de elegir la tematica de este trabajo, una de las principales razones por las que
decidi indagar y llevar adelante esta investigacion fue el hecho de saber que en este
momento muchas empresas, sobre todo Pymes, estan transitando con mucha incertidumbre
este cambio organizacional obligado por las nuevas conductas de compra online de los
consumidores incentivada en gran parte por la pandemia.

A mi parecer, las ideas y herramientas desarrolladas a lo largo del trabajo pueden ser
aplicadas a cualquier Pyme o empresa que estén dispuestas a ocupar parte de su tiempo
en investigar y poner en marcha las implementaciones mencionadas. Si bien en la teoria los
impactos positivos de estos cambios parecieran estar garantizados, llevarlos a la practica
conlleva otros esfuerzos organizacionales implicitos que pueden llevar a diferir entre los
resultados esperados y los que se obtienen realmente. El grado de éxito en la
implementacion de estos cambios dependera de varios factores, tales como la resistencia al
cambio que presente la empresa; la motivacion y la buena predisposicién que se logre en el
personal de la organizacién para llevar adelante estos nuevos procesos, donde tendra un rol
clave la comunicacién y la capacidad de liderazgo de los conductores designados para
llevar adelante esta gestion estratégica.

De estas implementaciones, sacrificios y esfuerzos realizados por parte de la empresa y su
personal dependera el resultado final de la gestidn, pudiendo repercutir en una mayor
satisfaccion para sus clientes, mejor calidad del servicio ofrecido y por lo tanto mayor
fidelidad y rentabilidad para la empresa.

Por lo desarrollado a lo largo del trabajo, considero que la gestion de cambio de procesos
en el canal Ecommerce aplicado en la empresa EQUUS obtuvo los resultados esperados a
nivel organizacional, con grandes beneficios tanto para la imagen de la marca como para la

experiencia de compra de sus clientes.

Santiago Paredes
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