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La logistica se ha convertido en un
sector tecnologico para hacer frente
al boom de las ventas online

La ultima milla, el
reto de la experiencia

de entrega

BELEN RODRIGO

1 sector logistico se ha visto sor-
prendido por el fendmeno del
comercio electrénico que en
los ultimos cinco afios ha cre-
cido a un ritmo casi frenético. De este
sector depende la llamada dltima mi-
1la, es decir, la entrega del producto al
cliente con todas las dificultades que
ello conlleva. Entre ellas, que el envio
llegue a tiempo, el aumento de nd-
mero de paquetes, encontrar al clien-
te en su casa o las devoluciones. El
transporte y la entrega son funda-
mentales para
cumplir con las ;
expectativas del %
cliente. £
Segtin un estudio
de DBK, el nego-
cio logistico
relacio-

Siempre en el radar

La geolocalizacion permite
acompanar un paquete en
tiempo real y cambiar la
direccion y horario de entrega

N

nado con la venta online factur6 1.100
millones de euros en Espafia en el 2016,
lo que representa el 15% mds que un afio
antes y la prevision para 2017 es de 1.500
millones, un aumento del 18%. &Y cudl
ha sido la respuesta del sector para aten-
der a este aumento de actividad? Para
Francisco Aranda, secretario general
de UNO, Organizacién Em-
presarial de Logisticay
Transporte, «el sector
logistico se ha conver-
tido en muy poco
tiempo en sector tec-
nolégico para poder
hacer frente
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al crecimiento del comercio electréni-
co». Ademas, se ha producido «la cola-
boracion de las propias empresas que
aunque son competencia para determi-
nados servicios se convierten en alia-
dos». Es un sector que emplea (de me-
dia durante el ano) a 850.000 personas
y representa el 6% del PIB. Este &mbito
de actividad gestiona més de 500 millo-
nes de envios anuales, 1o que supone 5
millones de toneladas al afio y da em-
pleo a mas de 850.000 trabajadores. E1
sector tenia en 2016 cerca de 25.000 re-
partidores, un 25% mas que en 2015. Du-
rante la campafia navidefia, por ejem-
plo, se supera el millén de empleados.

Experiencia de entrega
Tal y como recuerda Aranda a Empre-
sa, hace no mds de cinco afios al presen-
tar el comercio electrénico se hablaba
de la experiencia de compra. «Y ahora
el foco estd en la experiencia de entre-
ga, es el nuevo marketing del e-commer-
ce». Y es que el 60% de los clientes de-
cide si vuelve o no a comprar un pro-
ducto a una determinada tienda en
funcion de como haya sido la entrega
del mismo. «Es nuevo para todos, tam-
bién para las administraciones. Inten-
tamos trasladar que todos estamos en
el mismo lado de la mesa y debemos co-
laborar».

Las empresas de reparto han ido
buscando la forma de ser mas eficaces,
desarrollando nuevas medidas tecno-
légicas. «En el comercio electrénico
hemos pasado de ser un negocio 'be to
be', para empresas, con horario amplio
y un responsable para recibir los pedi-
dos, a entregar a particulares sin ho-
rarios fijos. Hace cinco afios entrega-
bamos 25.000 paquetes al dia'y ahora
son 250.000», comienza por reflexio-
nar Laura Gonzalvo Bas, directora de

Comunicacién y Experiencia de Clien-
te de Seur. Esta empresa ha su-
frido una gran transforma-

cién para dar respues-
ta a este cambio.
«Hemos incorporado
la tecnologia a todos
los procesos», recuerda
Laura. Uno de los més
novedosos, la etiqueta que
permite la geolocalizacion
del paquete. El consumidor
final puede acompafar en
tiempo real su pedido y puede
cambiar el horario y la direcciéon
de entrega.

Para una empresa como Seur ha
sido también importante revisar pro-
cesos como el de los horarios de entre-
ga. «Antes se concentraban por la ma-
fiana y ahora es una oleada permanen-

te de reparto, incluyendo la dltima
franja de la tarde y fines de sema-
na», explica la responsable. Ade-
mas se han buscado alternati-
vas pararecogery entregar
paquetes, como los llamados
pick up (tiendas de convenien-
cia) que en el caso de Seur tie-
nen 1400 o las taquillas que se
instalan en zonas puiblicas o re-
sidencias de vecinos. Apuestan también
por los coches ecolégicos (tienen mas
de 300) «utilizando siempre toda la tec-
nologia disponible».
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Uno de los picos en la venta electro-
nica es el Black Friday, asi como toda la
campafa navidefa. Las empresas de
paqueteria prevén mover cerca de dos
millones de paquetes diarios durante
la semana siguiente al Black Friday. Esta
cifra supone duplicar la actividad de re-
parto del aho anteior. En el caso concre-
to de la empresa Correos, desde enero
a septiembre de 2017, el nimero de pa-
quetes admitidos ha crecido una media
del 64% respecto al mismo periodo del
afo pasado. Segtin explica la empresa,
«paralos meses de noviembre y diciem-
bre de 2017 se esperan incrementos es-
pectaculares, superiores al 50% respec-
to al promedio mensual tanto en la pa-
queteria nacional como la internacional».
Por eso van a tener que aplicar las me-
didas organizativas necesarias «para
concentrar la plantilla en aquellos pun-
tos y servicios en los que se prevé un
mayor incremento de envios (centros
logisticos y unidades de reparto)».

En estos dias es cuando se pone en
valor las inversiones realizadas por las
empresas en el campo tecnoldgico. Co-
rreos, por ejemplo, ha invertido 20 mi-
llones de euros en dotar a los centros
logisticos con méquinas de clasifica-
cién de paqueteria capaces de clasifi-
car automéaticamente hasta 6.000 pa-
quetes por hora. Cuenta ademads con su
red CityPagq, los dispositivos automati-
cos para la entrega de paquetes, de los
que ya hay instalados més de 2.500 en
toda Espafia, especialmente en lugares

Dispositivos usados
para comprar online

En porcentaje

Ordenador portatil 60
Ordenador de sobremesa 58

Teléfono mévil 48
e I

| |

Volumen de negocio
del comercio electrénico
segmentado geograficamente

En porcentaje

39,0 46,6
Dentro Desde
de Espana Espaiia con
el exterior
16,4

Desde el exterior con Espafia

Fuente: CNMC, eShopper Barometer de Dpdgroup/Seur

Calificacion de la altima

experiencia en compra
online
2 j Excelente
4 —— Muy bueno
19 —— Bueno

— Justo

— Malo

Satisfacciéon dela
compra online
frente a compras
en tienda

4 f Sin preferencia

] )

5 — Ligeramente
convencido

22 —— Convencido

39 —— Muy
convencido

28 —— Plenamente
convencido

Se prevé mover cerca
de dos millones de
paquetes al dia en la
semana siguiente al
Black Friday

de mucho transito como gasolineras,
estaciones de metro o cercanias, inter-
cambiadores de transportes o grandes
centros empresariales.

Francisco Aranda, de UNO, recono-
ce que dias como el Black Friday «se
vive con mucha tension, pero hay so-
luciones muy creativas. Ademas no es
un solo dia, se concentra en varias se-
manas». Precisamente, esta organiza-
ciém presenté recientemente Decdlo-
go de la Distribuciéon Urbana de Mer-
cancias y el E-commerce para Espaia.
El objetivo es lograr un reparto soste-
nible y ordenado que pasa por el desa-
rrollo de normativas y ordenanzas su-
pramunicipales de cardcter armoniza-
do «que eviten que ayuntamientos
proximos tengan politicas en ocasio-
nes contradictorias sobre el reparto en
la ciudad», destaca Francisco Aranda.
Entre las necesidades del sector se en-
cuentra la de flexibilizar las restriccio-
nes en los horarios de entregas en las
areas de proteccion especial, asi como
mejorar la gestion de las zonas de car-
gaydescarga.
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El comercio electronico
acelera hacia
su verdadero

Espafa subio tarde al carro del ecommerce,
pero las ventas online suman ya un lustro de
crecimiento a doble digito impulsadas por la
irrupcion de nuevos actores nativos y la
mejora de los procesos técnicos y logisticos

FERNANDO PEREZ

avelocidad de reaccién tras el

disparo no fue precisamente un

prodigio de reflejos, pero el co-

mercio electrénico en Espafa
ha comenzado a esprintary cada vez se
aproxima mas al rebufo de los lideres
europeos. Segun los datos de la Comi-
sién Nacional de los Mercados y la Com-
petencia (CNMC), el volumen del nego-
cio online crece a doble digito desde
hace un lustro. Las transacciones de
productos y servicios por internet su-
maron en 2016 una facturacion de 24.185
millones de euros, un 20,8% mas que en
2015.Y lejos de perder impulso, el fené-
meno sigue cogiendo carrerilla: en el dl-
timo trimestre del afio pasado la subi-
dainteranual fue del 25,4%, y alcanzé
un 24,8% hasta marzo de este aflo. Agen-
cias de viajes (13,2% de la facturacién
total), transporte aéreo (11,2%) y pren-
das de vestir (6,2%) fueron los sectores
con mayor actividad.

La efervescencia del Black Friday, que
oficialmente se desarrolla el préximo
fin de semana, pero que ya lleva dias
inundando las redes con todo tipo de
ofertas, es solo otra prueba mas de que

el cambio cultural del consumidor, y en
paralelo la forzosa adaptacion de las
empresas, no tiene vuelta de hoja. El
despegue de la alimentacion (que ape-
nas supera el 1% del total de las ventas
segtin el Ministerio de Agricultura) y de
la compra diaria en general es la gran
asignatura pendiente, pero es una ba-
talla que ya se estd animando con la
irrupcion de los gigantes digitales. Mo-
vimientos que ya se traducen en cifras.
Segtin Competencia, por volumen de
negocio, la categoria «hi-

potencial

de Ecommerce Europe, Espafia se sittia
yaen la cuarta posicion del ranking de
ventas online en el Viejo Continente,
pero todavia estd lejos de un podio que
dominan Reino Unido, Alemania y Fran-
cia, con mds del 60% de la ventas. Otro
reciente estudio, la segunda edicién
«eShopper Barometer», realizado por
Seury dpdgroup, sirve para calibrar un
poco mas el lugar que Espafia ocupa en
el contexto europeo en lo referente ala
compra de bienes fisicos (sin servicios).
Segun este informe, las compras onli-
ne en nuestro pais suponen un 10,9%
del valor de las compras totales, algo
por debajo de la media europea (11,3%).
La proporcion de usuarios espaioles
que compran regularmente bienes on-
line ha caido desde el 54% de 2016 a un
50%, cuatro puntos por debajo de la me-
dia europea. Pero el estudio también re-
fleja que los nuevos hébitos arraigan: el
namero de «grandes compradores» cre-
ce, y ya realizan una media de 27 com-
pras al afo.

permercados, supermer- . El fenémeno esta ain
cados y tiendas de alimen- ﬁ;gﬁgn(zg{ l(;gl‘lrnoe muy lejos de divisar sus
tacion» factur 150 millo- limites. «El margen de cre-
nes en el primer trimestre de Supermercqﬂos cimiento atin no ha toca-
de 2017, frente a los 112,8 y alimentacion do techo en nuestro pais.

registrados en el mismo
periodo de 2016 (un incre-
mento de un 33% intera-
nual). Por primera vez,
este epigrafe ha entrado
en el «top ten» de las diez ramas de ma-
yor actividad de compra online.

Y es que el comercio electrénico em-
pieza a desarrollar su verdadero poten-
cial y avanza a grandes zancadas hacia
la consolidacién, pero atin hay un am-
plio margen de mejora. Seguin los datos

crecieron un 33%
en el primer
trimestre del afio

Esto es debido a diversos
motivos. Por un lado, ara-
zones culturales y de com-
portamiento histérico de
las compras. En Espafia,
al contrario que en otros paises euro-
peos no existia una tradicion de com-
pra por catalogo que ha contribuido a
la rapida adopcién de las compras on-
line en otros paises en los que los con-
sumidores estaban ya mds acostumbra-
dos a estos modelos», explica David Sas-

2.822,6

3.185,3

20,6%

Agencia
de viajes

Transporte
aereo

Penetracion a Internet

CUsuarios online que compran
al menos una vez al mes

72

58

58 58

43

Fuente: CNMC, eShopper Barometer de Dpdgroup/Seur

tre, director de clientes de Seur. «EIl
consumidor espafol tiene una cultura
de compra fisica mayor que en paises
vecinos motivada en parte por el clima
mas suave que invita a salir de compras.
Por otro lado, la entrada de grandes re-
tailers online y la popularizacién de tien-
das online de retailers tradicionales ha
sido posterior respecto a paises como
Reino Unido o Alemania», afiade.

Pero hace tiempo que los consumi-
dores, cada vez mds conectados e infor-
mados, tienen claro que la tecnologia
es una parte esencial en su relacién con
las empresas y las marcas. Bajo ese im-
pulso, las empresas han ido entendien-
do lo inevitable del cambio. «La acele-
racion del comercio electrénico ha sido

74

Prendas
de vestir

76
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Las diez ramas de mayor actividad de compra online
En porcentaje sobre la facturacion total
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El teléfono crece como
vehiculo de compra
Aunque los ordenadores son
aun los dispositivos mas uti-
lizados para compras online,
los smartphones ganan terre-
no. Segun el «eshopper Baro-
meter» el 48% de los esparfio-
les realizan sus compras
mediante este dispositivo.

$ &
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Alta concentracion en
los métodos de pago
Pagar con monederos eléc-
tronicos es la opcidén preferi-
da de los espafioles que com-
pran online, segtin el mismo
estudio. El 51% tiene un solo
meétodo de pago preferido,
porcentaje entre los mas
altos del Viejo Continente.

Las compras,
directamente al hogar

E1 85% de los compradores
online consideré que su ulti-
ma compra fue facil y el 75%
quedo satisfecho con la expe-
riencia. La entrega a domici-
lio sigue siendo con diferen-
cia el lugar de entrega mas
solicitado (81%).

Black Friday, como tener la locura bajo control

Las compras del Black Friday, que se celebra el
préximo viernes, pueden concentrar hasta un
tercio de la facturaciéon navidefa de algunas
categorias de productos. El afio pasado, s6lo en
noviembre, las ventas de no alimentacion

en grandes superficies crecieron un 4%
mas respecto a la media del afo

En

tacion inequivoca de la gran transformaciéon
digital que esta afrontando el sector. Para que
las empresas afronten esta locura de noviembre
Ignacio Riesco, CEO de Interactive4, recomien-
da a las empresas «no experimentar en estas
fechas, hay que ir directamente a algo
sencillo y rapido. Todo tiene que estar
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La alta implantacion
de la tecnologia
movil es un factor
diferencial del
mercado espaiol

enorme en los tltimos afos. Ha pasado
como con otros aspectos de la tecnolo-
gia. Nos ha costado entrar, pero luego
laimplantacion y el desarrollo estan
siendo rapidisimos, y creo que pronto
estaremos a la altura de los lideres eu-
ropeos», apunta José Luis Montesino-
Espartero, director del Programa Supe-
rior de Comercio Electrénico de ICEMD,
el Instituto de Economia Digital de ESIC.
Este experto cree que «las grandes tec-
noldgicas que vienen de fuera y las star-
tup han empujado el carro. El grueso de
las empresas y de los negocios tradicio-
nales han entendido que si te quedas al
margen te van a pasar por encima.

El profesor del ICEMD reconoce que
el cambio no es sencillo. «<Hace cinco o
seis afios, las empresas pensaban que
el comercio electrénico era algo que ha-
bia que probar, pero no esperaban gran-
des resultados porque los mérgenes a
veces son estrechos y no es tan facil con-
seguir una venta impulsiva como en un
supermercado. Pero ahora el volumen
del negocio es cada vez mas importan-
te, y eso no se puede obviar. Las empre-
sas de todos los tamafios deben ser cons-
cientes ademas de que no basta con que
un desarrollador o una agencia te ayu-
de o con subir un producto a Amazon.
El comercio electrénico implica un cam-
bio de filosofia dentro de la empresa.
Cuando estés diseniando un producto
oviendo la rentabilidad tienes que es-
tar pensando ya en el modelo de comer-
cializacion online».

Ignacio Riesco, CEO de Interactive4,
empresa de servicios de consultoria y
desarrollo de proyectos de comercio
electronico, no ve grandes barreras al
desarrollo de un mercado en ebullicién.
«El miedo a los fraudes en los pagos o
las posibles dificultades con la entrega
se han superado. Las capacidades del
servicio cada vez se van adaptando mas
alas necesidades del negocio, y por eso
sera cada vez mas dificil que surjan pro-
blemas, incluso en fechas puntuales
como el Black Friday o en Navidades».

Lalogistica es uno de los principales
campos de batallas en los que se dirime
el éxito de una estrategia comecial on-
line, pero «la evolucion y el crecimien-
to del e-commerce esta obligando a las
empresas a adaptar todos sus procesos,
no solo la logistica, para atender esta
nueva demanda y nueva forma de com-
prar e interactuar con el cliente. Las pla-
taformas y operadores puramente on-
line han nacido ya con estructuras orien-
tadas a este comercio, pero la gran
mayoria de los distribuidores estan aco-

metiendo estos cambios que van més
alla de cambios logisticos. Hablamos de
una profunda transformacion de todos
los procesos de la compaiiia que sopor-
tan esta actividad, mds atin cuando ha-

debido a esta mediatica campaiia,
segin aseguran desde Anged, la
patronal de la gran distribucion,
que ven en esta cita «una manifes-

muy testado y, sobre todo, planifica-
do con tiempo para que estos dias la
plataforma tecnolégica esté prepa-
radisimanr.

algunos
sectores, puede
suponer un
tercio de las
ventas de
Navidad
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blamos de formatos mixtos de om-
nicanalidad», subraya Carlos Pere-
grina, socio responsable del sector
Consumo de KPMG Espafa.

«Una tienda online no es respon-
sabilidad del departamento de mar-
keting, del de ventas o de un equipo
informaético. Es un proceso que afec-
ta transversalmente a toda la empre-
sa, involucra a muchas aéras, y si no
se logra esa integracién se esta con-
denado al fracaso», coincide el CEO
de Interactive4. «No sélo las empre-
sas tienen que acometer esta trans-
formacién. Veremos cambios, igual-
mente, en las ciudades e infraestruc-
turas para poder asegurar este tipo
de comercio y poder, asi, configurar
un nuevo marco en el que puedan
operar estas empresas en el dia a dia,
teniendo en cuenta el aumento de
trafico logistico», subraya Peregrina.

El usuario toma el mando
Cambios profundos en los que el
cliente infiel que busca'y compara a
golpe de clic, debe estar, mas que nun-
ca, en el centro de las decisiones. «La
evolucién de los servicios asociados
al ecommerce ha ido también en pa-
ralelo a la generalizacién del comer-
cio online en nuestro pais, por detras
de la experimentada en otros paises.
Hablamos por ejemplo de politicas
de devoluciones flexibles o la evolu-
cion de los sistemas de pago online,
que, pese a ser claves para generar
confianza en el consumidor, han sido
hasta hace poco la asignatura pen-
diente en nuestro pais», sefiala Da-
vid Sastre.

Segun explica Carlos Peregrina,
el reciente estudio «La reali-
dad de los consumidores on-
line» realizado por KPMG re-
vela que las motivaciones de
los clientes para elegir un co-
mercio online depende mucho
del tipo de compra y producto,
pero en general el precio es atin el
aspecto diferencial, aunque cada vez
a menos distancia de otros factores
como la preferencia por alguna web
en concreto (usabilidad) o las distin-
tas opciones de entrega. «kEn cambio,
si preguntamos a los consumidores
por los atributos que mas valoran de
los comercios online para fomentar
la fidelidad, la atencién al cliente, se-
guida de las ofertas exclusivas para
sus clientes son, con diferencia, los
valores preferidos», explica.

Factores diferenciales resaltan el
potencial de crecimiento en Espafia.
Sobre todo, la alta implatanciéon de
smartphones, un 81%, a la cabeza de
Europa. Un mando a distancia para
las compras en manos de los mille-
nials. Seguin el «eshopper Barome-
ter» el 48% de los espariioles realizan
compras mediante este dispositivo,
nueve puntos por encima de la me-
dia europea.

Un nuevo modo de entender el co-
mercio que, con fendmenos sociales
como la fiebre del Black Friday ejer-
ciendo de banderin mediatico, se
aproxima paso a paso a su madurez.
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