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CONTENIDO DEL CURSO (VliI)

8. ASPECTOS OPERATIVOS DE LA EMPRESA DIGITAL: LOGISTICA Y SERVICIO AL
CLIENTE

Esta seccidon esta dedicada a los elementos definitorios del negocio en linea. Gran parte del
éxito futuro del canal de ventas online se concentra en este ambito, ya que los errores suelen
pagarse mejor en Internet. La excelencia en las operaciones de una tienda online es un
proceso de coordinacion de muchas funciones externas e internas que requiere un alto grado
de profesionalidad.

Principales diferencias entre la logistica B2B y B2C.

Gestion de stocks y principales conceptos: picking, packing, stock centralizado, cross-
docking, dropshipping, etc.

Niveles de disponibilidad y expectativas de servicio: relaciones con multiples
proveedores.

Grado de externalizacion de los aspectos operativos y logisticos de la tienda web.

El servicio al cliente: su caracter estratégico.

Alternativas de costes en los servicios de atencion al cliente.

Tipologia: teléfono, correo electrénico, chat online, asistentes virtuales, chatbots, etc.

La dificil _adaptacion de la logistica B2C en el sector agroalimentario: algunos
ejemplos.

El caso de Amazon Fresh como ejemplo innovador

El caso Hema / Freshippo en el mercado chino.
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DIFERENCIAS LOGISTICAS ENTRE B2B Y B2C

ESTRATEGIA B2B

El objetivo no es
hacer ventas, sino
conseguir clientes
potenciales.

Menos  requisitos
logisticos debido a
las negociaciones
de mayor volumen

Reduccion de los
costes de gestion

ESTRATEGIA B2C

llegar al consumidor final = ahorro de

margenes

Mayores costes de gestion:
Logistica
Servicio de atencion al cliente
Impuesto

En ambos casos, es necesario
analizar previamente la posibilidad
de conflictos en el canal de

distribucion tradicional.
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>commercenews

CLIENTES B2C CLIENTES B2B

*  Un contrato *  Varios contratos

*  Buscar un producto *  Buscar un proveedor

«  Compra rapida *  Proceso de toma de decisiones
*  Precios fijos *  Precios negociados

+  Oferta promocional + Condiciones de precio

*  Pagos directos «  Pagos a crédito

«  Envios de unidades «  Envios a gran escala

*  Visitas puntuales *  Relacion a largo plazo

*  Compra individual +  Compras profesionales

Transacciones
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LA GESTION DEL STOCK Y LOS PRINCIPALES CONCEPTOS: NTERREG SGUTHOE
PICKING, PACKING, STOCK CENTRALIZADO, CROSS-DOCKING, WOOC Aot Global
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ALGUNAS PREGUNTAS PRELIMINARES:

* Impacto de la logistica en la viabilidad del modelo online
e Lista de proveedores/socios necesarios
e Diferencia con la logistica tradicional

PASAR DE UN MODELO DE LOGISTICA DE MASAS A UNA LOGISTICA DE PEDIDOS

INDIVIDUALES.

e El precio medio mas bajo de los canales online

e De cliente estable a esporadico

e De los envios concentrados geograficamente a los
envios dispersos

e Empujar para tirar

e Del pedido normal al pedido a medida

e ;Es adecuado el proveedor de logistica tradicional?
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ALGUNAS PREGUNTAS PRELIMINARES:

e ;Con o sin existencias? Ventajas y desventajas. ;Qué ocurre si combino varios productos en
mi cartera?

;Un almacén independiente para la venta en linea?

;Gestion interna del almacén o externalizacion?

;Puedo involucrar a mi canal tradicional en las entregas o devoluciones?

Politica de devoluciones siempre transparente para el cliente

Entrega: espacios y necesidad de presencia del comprador

Entrega a través de sistemas de distribucion alternativos (gasolineras, oficinas de correos,
estaciones de DHL Pack, taquillas de Amazon, puntos de acceso Kialla, etc.)

ecommercenews
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https://www.youtube.com/watch?v=PK7c9a0Ob8NQ
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LOGISTICA Y OPERACIONES

* Integracion y operaciones logisticas :

- Proceso logistico :

Picking/embalaje + expedicion (seguimiento de pedidos) + entrega + sistema de
devolucion + servicio postventa/atencion al cliente.

- Comunicacion con el cliente en todo momento:

Acuse de recibo,

Confirmacion del pedido

Informacion sobre el traslado de almacenes
Informacion de entrega

Contacto permanente en todo momento (correo electronico, chat, teléfono,
click-to-call)
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LOGISTICA DE DEVOLUCIONES

No es lo mismo gestionar devoluciones de palets como en el B2B que gestionar pequenas
devoluciones diarias de dos o tres paquetes o decenas de ellos, dependiendo del volumen de
ventas online que tengamos, que ademas se devuelven por algo tan simple como "me he

equivocado de talla".

El volumen de devoluciones en el comercio electrénico es mucho mayor que en el comercio

entre empresas.
En definitiva, el producto tiene que ser devuelto en perfecto estado para su venta, lo que

requiere una gestion diferenciada. Esto parece logico y relativamente sencillo, pero si no se hace

correctamente, puede dar lugar a verdaderas averias en los procesos.
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https://www.youtube.com/watch?v=5nPrHYKDLvo
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El control de existencias es una imagen detallada del
stock del almacén, que incluye toda la informacion
sobre la cantidad, las caracteristicas y la ubicacion de
cada producto. La fiabilidad de este registro es
esencial para evitar errores que afecten a la actividad

del almacén.
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https://www.youtube.com/watch?v=yy5VHKUqgGpM
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GESTION DE EXISTENCIAS

La gestion del inventario del almacén se
refiere a la forma en que se organizan todos los
flujos de materiales en el almacén. Este término
incluye acciones como la asignacion de
ubicaciones, el seguimiento de las existencias,
el control de las reposiciones o los sistemas de
movimiento de mercancias como FIFO, FEFO o
LIFO, entre otros.
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OPTIMIZACION DE EXISTENCIAS

Optimizacion de las existencias: incluye
tareas destinadas a mejorar la productividad
de las existencias almacenadas. Por ejemplo,
con la ayuda de programas informaticos
especializados, es posible analizar el historial
del almacén para mejorar la asignacion de
huecos o la colocacion de productos, o crear
mapas de calor que permitan detectar las
ineficiencias y, por tanto, eliminar los cuellos

de botella.
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PICKING

La preparacion de pedidos es el proceso de almacén por el que se desglosa la unidad de carga
inicial, es decir, la unidad de transporte o almacenamiento, para generar otra que sera o formara
parte de la unidad de expedicidn: del pedido al cliente. Este proceso puede suponer entre el 12 y
el 60% de los costes asociados a las operaciones de almacenamiento. Es una de las tareas mas
intensivas en mano de obra, infraestructura y administracion, esencial para la prestacion del

servicio al cliente, y desgraciadamente no anade valor, sino costes.
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EMBALAJE

El término envase se refiere a las acciones de empaquetar, envolver y embalar las
mercancias.

El envase se refiere al recipiente en el que ira el producto, mientras que el embalaje
adquiere un significado mas amplio, ya que es un receptaculo que engloba varios
componentes de la mercancia. Por ultimo, el embalaje es el acto por el que se unifican las
diferentes unidades de la carga, lo que facilita enormemente el transporte.

El embalaje es una parte del proceso estrechamente vinculada a la preparacion de
pedidos, que es la fase de organizacion de un pedido. Si el producto se destina a la
exportacion, es muy practico hacer una planificacion previa para determinar qué tipo de
envase funcionara mejor.
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https://www.youtube.com/watch?v=XejgbF2m_8g
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El almacén central es el lugar donde se relnen
todos los materiales y productos de la empresa, lo
que nos permite tener un mayor y mejor control de
las mercancias y productos, un mayor ahorro de
espacio y un mayor aprovechamiento de los medios

de manipulacion.
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CROSS-DOCKING

Cross-docking: no hay almacenamiento de la mercancia del proveedor, la
mercancia pasa por el almacén solo para el traslado del vehiculo de transporte.

Se trata de un tipo de preparacion de pedidos sin almacenamiento de la mercancia

ni operaciones de picking. Permite el transito de articulos con diferentes destinos o
la agrupacion de mercancias de diferentes origenes.
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https://www.youtube.com/watch?v=VGZsQsvEWCq
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Drop-shipping: el vendedor no transporta la mercancia, sino que transmite el pedido del cliente al
proveedor, que envia la mercancia directamente al cliente. El vendedor tiene el papel de gestor de
la informacion logistica.

El proveedor puede ser un mayorista o el propio fabricante.
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https://www.youtube.com/watch?v=JUXbCGhZbE4
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NIVELES DE DISPONIBILIDAD Y EXPECTATIVAS DE SERVICIO
RELACIONES CON MULTIPLES PROVEEDORES.

No podemos vivir sin los proveedores, son una parte fundamental del ciclo de vida de muchas
cadenas de suministro. Aunque siempre se puede optar por gestionar una amplia cartera de
proveedores, lo ideal es trabajar con ellos a largo plazo, creando confianza y una relacion
comun para el futuro.

Esta relacion a largo plazo da lugar al término de aliado estratégico para los proveedores.
Hemos pasado de ver a un proveedor como un recurso para nuestras necesidades a un socio
estratégico capaz de desarrollarse y transformarse para conseguir mejores resultados.
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NIVELES DE DISPONIBILIDAD Y EXPECTATIVAS DE SERVICIO
RELACIONES CON MULTIPLES PROVEEDORES.

La gestion de las relaciones con los proveedores (SRM) es un proceso empresarial
responsable de gestionar y sistematizar las interacciones con las empresas u
organizaciones proveedoras.

Se facilita la optimizacion de todo el flujo de informacion de la cadena de suministro,
lo que permite crear valor a partir de las relaciones, reducir los costes de la cadena de
suministro y entregar productos finales de alta calidad.

Los procesos de gestion de las relaciones con los proveedores (SRM) mejoran la
coordinacion y la cooperacion entre compradores y proveedores. Refuerzan el
conocimiento mutuo de ambas partes y son un recurso ideal para mitigar los riesgos y
aumentar la rentabilidad de la cadena de suministro.
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https://www.youtube.com/watch?v=XibS0susCP8
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EL GRADO DE EXTERNALIZACI()N DE LOS ASPECTOS
OPERATIVOS Y LOGISTICOS DE LA TIENDA WEB

Definicion de satisfaccion: integracion de personas, procesos y tecnologias para lograr la
satisfaccion del cliente antes, durante y después de una experiencia de compra por Internet
(Bayles, 2001).

Area critica para el éxito de la tienda online... .y para la viabilidad del plan de negocio.

Tomemos como ejemplo a Amazon: la empresa abandon6 su concepto de tienda puramente
virtual y abrié centros de distribucidén cuando se dio cuenta del impacto en el servicio al cliente.
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3PL (Logistica de terceros)
Las ventas en linea se realizan a través de empresas externas
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Los grandes actores de la logistica apuestan por el comercio electronico (l)
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Los grandes actores de la logistica apuestan por el comercio electronico (ll)
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Los grandes actores de la logistica apuestan por el comercio electronico (ll1)
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Alibaba Group invierte mucho en servicios logisticos
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Amazon es uno de los principales proveedores de servicios logisticos

776

Documento : MOOC Agrosmart Global WWWw. ecommerce-news.es



EL GRADO DE EXTERNALIZACION DE LOS ASPECTOS TERREG ST
OPERATIVOS Y LOGISTICOS DE LA TIENDA WEB NOOC Agrosmart Globa
ommercenews

Amazon es uno de los principales proveedores de servicios logisticos

777

Documento : MOOC Agrosmart Global WWWw. ecommerce-news.es



Documento : MOOC Agrosmart Global

EL GRADO DE EXTERNALIZACI(')N DE LOS ASPECTOS
OPERATIVOS Y LOGISTICOS DE LA TIENDA WEB

Amazon es uno de los principales proveedores de servicios logisticos

https://www.youtube.com/watch?v=hCJKUENv{CQ
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De la comparacion de precios a los servicios logisticos integrados
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De la comparacion de precios a los servicios logisticos integrados
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https://www.youtube.com/watch?v=R8M71G7jLtA
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CLICK & COLLECT: OPCION DE INTEGRACION DE CANALES
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https://www.youtube.com/watch?v=flyZdmhHOp4
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NUEVOS MODELOS LOGISTICOS: LA ECONOMIA COLABORATIVA
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;QUE QUIEREN LOS CLIENTES?
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LA IMPORTANCIA DE LAS DEVOLUCIONES PARA LOS CONSUMIDORES
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Los usuarios de hoy en dia
necesitan atencién humana para
resolver sus problemas en los
procesos de contratacion en
linea como mecanismo para
eliminar las barreras.
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SERVICIOS AL CLIENTE

La facilidad de uso y la
gratuidad son los dos

principales criterios
apreciados por los
usuarios.
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SERVICIOS AL CLIENTE

Chat en linea en el
cuestionario de
datos

Los wusuarios de Wells Fargo que
utilizan las herramientas de chat en
linea reciben una tasa de aprobacion
mas alta y generan un rendimiento
medio mayor que los compradores que
no lo hacen. El indice de conversion de
este producto ha aumentado entre un
30 y un 40%.
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El analisis de las transcripciones de
los chats como fuente adicional de
inteligencia sobre el cliente, como
fuente "personalizada” de
informacion analitica.

Esto indica la

confusion del

usuario

Posible mejora de |la
usabilidad de la zona
privada
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Opcion de asistencia
guiada: tomar el control
del ordenador  del
usuario para gestionar
los problemas de éste
en los procesos de
contratacion.
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EL IMPACTO DE LOS CHATBOTS EN LOS SISTEMAS DE ATENCION AL CLIENTE
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USO DE LA Al PARA LOS SISTEMAS DE ATENCION AL CLIENTE

Los usuarios pueden realizar tareas como cambiar una contrasena, solicitar el saldo de una
cuenta o reservar una cita, sin tener que hablar con un agente.
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TELEFONO :

«  Hay que destacar los elementos de la comunicacion verbal (tono, volumen, ritmo,
entonacion, silencios, etc.).

«  Comunicacion verbal adecuada, simpatia por defecto y maxima cortesia.
*  Mensajes claros y completos con la garantia de cumplir lo prometido.

»  Gracias por la llamada.
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TELEFONO
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EMAIL :

Las 5 P de la atencidn al cliente por correo electronico :

Prompt. Respuesta rapida

La cortesia. Las normas de cortesia, educacion y otros formalismos que se consideran
necesarios e incuestionables en cualquier canal de comunicacion con los clientes.

Personal. Personalizacion de la respuesta.
Profesional. Profesionalidad.

Promocional. Posibilidad de marca, venta cruzada...
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CHAT EN LINEA :

«  Se trata de un servicio que puede ofrecer a través de herramientas de comunicacion digital,
donde puede responder rapidamente a las preguntas e inquietudes de sus clientes.

+  Estas son algunas de las ventajas de utilizar el chat online para atender a sus clientes:
«  Es una comunicacion directa, que personaliza las respuestas de sus clientes.

*  Ayuda a agilizar las solicitudes de manera oportuna.

«  Este es un canal de atencion al cliente gratuito.

«  Facilite la automatizacion de las preguntas y respuestas de sus clientes.
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ASISTENTES VIRTUALES :

El objetivo principal de los asistentes virtuales es hacerse cargo de la relacion y los datos del
cliente. Dispositivos como Alexa (de Amazon) o Google Home pretenden "enredar” al cliente en
su propio ecosistema, algunos de los asistentes virtuales pueden verse aqui:

Amazon (Echo, Alexia)

Google (Asistente, Casa)
Microsoft (Cortana)

Apple (HomePod, Siri)

Samsung (Bixby)

LG (DeepThinQ, ThinQ)

Alibaba (AlieGenie, Tmall Genie)
Baidu (DuerQS)
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CHATBOTS :

Una parte importante de la estrategia de marketing digital es atraer a los clientes potenciales a
su sitio web mediante el marketing conversacional.

Ventajas: Desventajas:
1. Responder inmediatamente a las 1. Un chatbot no sustituye al 100% la
preguntas mas frecuentes. atencion humana.
2. Obtenga los datos de los clientes de 2. Las demandas de los clientes existentes
forma sencilla. suelen ser dificiles de predecir o
automatizar.

3. Mejorar la imagen de la empresa.
3. Servicios sensibles.
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CHATBOTS :

Algunos casos de uso de los chatbots :
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LA DIFIiCIL ADAPTACION DE LA LOGISTICA B2C EN EL SECTOR
AGROALIMENTARIO: ALGUNOS EJEMPLOS

La logistica es uno de los mayores retos para cualquier empresa que distribuya cualquier
objeto fisico. En el caso de los productos perecederos, o de los productos alimentarios, es
aun mas dificil, ya que hay que respetar las condiciones de temperatura, luz y humedad
desde que el producto sale del campo hasta que llega a la mesa del consumidor.

En la actualidad, la logistica debe abordarse desde dos angulos: la logistica a gran escala y la
entrega de ultima milla. La logistica a gran escala se refiere al transporte de las mercancias
hasta la tienda o el almacén, y la entrega de Gltima milla, al transporte hasta el hogar del
consumidor.
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LOS RETOS DE LA LOGISTICA EN EL SECTOR AGROALIMENTARIO :
Gastos de envio :

«  En general, no estan relacionados con los costes logisticos.

* Los da el mercado

Plazos de entrega :

*  Respete los plazos establecidos.
»  Mercancias con fecha de caducidad.
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LOS RETOS DE LA LOGISTICA EN EL SECTOR AGROALIMENTARIO :
Almacenamiento de cajas

«  Separacion de productos

«  Proteccion del producto

«  Ubicacion del producto

Normalizacion del proceso de envasado

+ Elija la caja que proteja el contenido

«  Eleccidn del relleno para dar consistencia a la caja y proteger el contenido
*  envases sostenibles
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EJEMPLOS DE ENVASES

Un buen envase mejora las cosas
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LOS RETOS DE LA LOGISTICA EN EL SECTOR AGROALIMENTARIO :
» Transporte y entrega a domicilio
Problemas existentes :

«  Falta de coordinacion entre el horario de trabajo de los distribuidores y el horario en el que
hay alguien para recibir en la direccion.

Mayores restricciones en los desplazamientos dentro de las ciudades
*  Zona peatonal

*  Restriccion de los plazos de entrega
»  Zonas de carga y descarga insuficientes
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LOS RETOS DE LA LOGISTICA EN EL SECTOR AGROALIMENTARIO :
Devoluciones :

«  Deben existir zonas especificas en el almacén para las devoluciones.

«  Procesos claros para tratar las devoluciones con caracter de urgencia.

« Estos procesos se integran en el proceso de facturacion para devolver el dinero al
consumidor lo antes posible.

Convierta el problema en una oportunidad:

*  Oportunidad de fidelizar a los clientes.

«  Facilitar el retorno en lugar de poner obstaculos.

«  Ofrece varias opciones de devolucion.

*  Oportunidad de mejorar el proceso: tratar de entender el motivo de las devoluciones.
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LA MILLA DE ORO :

Se trata de una gestion del transporte de paquetes que se centra en el ultimo trayecto a
realizar en la entrega final. Es decir, generalmente es el recorrido que se hace una vez que
se han agrupado una serie de parcelas y se han distribuido en la ciudad.

Por lo tanto, se refiere a la ultima milla, porque es la ultima ruta que lleva el producto
directamente al cliente, o a la distribucion capilar, porque dentro de la ciudad, las
entregas se realizan en diferentes zonas o sucursales.
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LAS CLAVES PARA OPTIMIZAR LA ULTIMA MILLA:

« Optimizacion de las rutas de transporte en la Ultima milla: Dentro de la ciudad, hay que ver
qué rutas son las mas eficientes en funcidon de factores como los atascos en tiempo real y sus
posibles alternativas, asi como las calles cerradas y en obras que puedan suponer. un handicap
en nuestro estado de entrega.

« Tipo de paquete y transporte: También hay que pensar en el tamano de los paquetes que se
van a transportar en cada punto e incluso en la naturaleza del producto. No es lo mismo
transportar un paquete fragil que un alimento refrigerado, por ejemplo.

» Las condiciones de entrega al cliente: En este sentido, es necesario considerar diferentes
variables para una correcta gestion, donde entran, por ejemplo, las diferentes ventanas de
tiempo del plazo de entrega del producto.
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LA LOGISTICA Y EL TRANSPORTE DESEMPENAN UN PAPEL FUNDAMENTAL PARA
AFRONTAR LOS GRANDES RETOS DEL SECTOR AGROALIMENTARIO:

La busqueda de la eficiencia, la sostenibilidad y la competitividad requiere un
fortalecimiento de la cadena agroalimentaria entre todos sus eslabones.

También es necesario contar con una infraestructura adecuada y mejorar los procesos.
Necesitamos una vision global de la logistica, desde el sector primario hasta el consumidor.

La eficiencia y la reduccion de costes han sido elementos clave de la logistica, pero hoy en
dia esto no es suficiente, tiene que ser economica, medioambiental y socialmente sostenible.

Las normas y la tecnologia, asi como las buenas practicas, desempeinan un papel fundamental
en una nueva cadena de suministro.

Los consumidores exigen mas transparencia y mas informacion sobre los productos que
consumen.
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El despliegue de un sistema correcto y solido de seguridad alimentaria por parte de los
operadores logisticos implica un conocimiento profundo de tres disciplinas. Aunque son
complementarios, son absolutamente diferentes y, por tanto, requieren especialidades
distintas que aporten conocimientos profundos:

1. Aspectos técnico-sanitarios de los alimentos por tecndlogos especializados.

2. Los procesos logisticos, sus etapas y su situacion especifica se basan en el pensamiento
basado en el riesgo de los expertos del sector.

3. La temperatura controlada, su mantenimiento y las técnicas para garantizarla, mediante
la validacion y cualificacion de medios, instalaciones y procesos.
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Amazon Fresh es el servicio de Amazon para los usuarios de Amazon Prime que permite
comprar online en un supermercado.
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FREESHIPPO F2 FREESHIPPO PICK'N GO
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AGRICULTOR DE FRESHIPPO
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CENTRO COMERCIAL FRESHIPPO
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https://www.yvoutube.com/watch?v=xWZBAx6s0X4
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