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CADENA DE SUMINISTRO:
(QUE ENSENANZAS
NOS DEJO 20207

EL ANO PASADO TODAS LAS CADENAS DE ABASTECIMIENTO SE PUSIE-
RON A PRUEBA. MANTENER LA OPERATIVIDAD FRENTE A UNA DEMAN-
DA INCIERTA, ALTAMENTE VOLATIL Y DIVERSA SE CONVIRTIO EN UN DE-
SAFIO TITANICO.

omo nunca en la historia
cambiaron los patrones y
comportamiento de com-
pra volcandose de mane-
ra sorprendente hacia el
e-commerce. La oferta productiva se vio
envuelta en una serie de complejidades
debido al cierre de las fronteras, las restric-
ciones a la movilidad, los confinamientos
y cuarentenas. Asi lo planteé el profesor
de Ingenieria Industrial de la Universidad
de Chile, Jaime Zuhiga. “Las empresas se
dieron cuenta de lo importante que es

tener visibilidad de la cadena completa,
mapeando clientes, fuentes de abaste-
cimiento, productores y distribuciéon en
todas sus etapas. Otras ensefianza que
nos dejé 2020 fue que la agilidad y la res-
iliencia son caracteristicas de disefo clave
en la cadena de abastecimiento. Es decir,
cdmo soy capaz de absorber crecimiento
en la demanda o, por el contrario, ajustar-
la sin generar una crisis por necesidad de
recursos no mapeados o establecidos con
anterioridad”, explicé el académico de la
Universidad de Chile.
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Asimismo, el profesor de Ingenieria Indus-
trial se refirié al quiebre de los propios pa-
radigmas. “Estos parten de nuestra forma
de ver a nuestros clientes y consumidores,
poniendo al centro nuestros productos y
servicios, y no a ellos como eje central del
disefno de nuestra oferta de valor”, afir-
mo.

La pandemia expuso de sopetén lo sen-
sibles y vulnerables que son las cadenas
de suministro, disefiadas -segun el profe-
sor de la Facultad de Ingenieria y Ciencias
de la Universidad Adolfo Ibanez, Wilfredo
Yushimito- solo con una perspectiva es-
tratégica de eficiencia. “Este tipo de estra-
tegia orientada en costo y eficiencia (lean,
outsourcing, offshoring, sobre-concentra-
cién de actividades en hubs, etc.) viene
junto con un aumento en el riesgo tal,
que ante una ruptura en alguno de esos
eslabones se produce un efecto cascada
que afecta no solo al abastecimiento, sino
también financieramente a las empresas.
Hay, por tanto, un tema de evaluacién de
riesgos que se debe incorporar también
como decision estratégica”, sostuvo.

IRABAIO REMOIO
Y CAPACIDAD

Si bien, muchas empresas no habian to-
mado el peso a la importancia de trans-
formar sus procesos como lo exigia la era
digital, en 2020, se dieron cuenta de que
sus colaboradores no estaban preparados
para el teletrabajo. “Este cambio -que pa-
rece sencillo- no lo es tanto, no solo por
la capacidad que se necesita para poder
dar servicio a los usuarios desde casa, sino
también por el gran problema de seguri-
dad que se gener6 al tener sistemas des-
actualizados”, comenté Matias Corrales,
CEO de Kolossus.cl.

Segun el ejecutivo, en el seqgundo semes-
tre, las empresas que lograron saltar la
primera valla, se encontraron con una se-
gunda dificultad "la capacidad de supply
Chain", tanto para despachar como para
procesar sus pedidos, y la necesidad de
poder estar en linea con su centro de dis-
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tribucién o con su operador logistico para
poder responder a este nuevo mercado
digital. El camino se puso dificill, porque
ya no solo solo dependia de ellos sino de
su partner de distribucién y sus capacidad
de sistemas para poder hacer seguimiento
desde el inicio del ciclo del producto hasta
el cliente final.

“Aln gueda mucho camino por recorrer
en la cadena de suministro, los paises mas
desarrollados en el aspecto Tl logran in-
teractuar como una posta digital entre
fabricantes, proveedores, distribuidores,
operadores logisticos y la empresa que
vende los servicios con los respectivos
ahorros que produce este modelo. Sin
embargo, el desafio de las empresas que
lograron sortear los complicaciones del
2020 en forma orrecta, es mirar la conec-
tividad de los sistemas en forma global,
los llamados B2B, que son software que
realizan la tarea de integrar”, explic6 Ma-
tia Corrales.

El ruteo pasé a ser una prioridad y, en este
aspecto, los datos en tiempo real son fun-
damentales si lo que se busca es mejorar
la calidad del servicio para un cliente cada
vez mas exigente y digital. “Los clientes
quieren saber en que esta su pedido y que
sus despachos sean rapidos y de bajo cos-
to, dificil tarea lo que nos solicitan, pero
las companias que lleguen primero a este
tipo de servicios -ya disponible en otros
paises- generaran un acarreo de nuevos
clientes y fidelizaran a los que ya tienen”,
indicé Corrales.

COMO SE MOVIO
EL COMERCIO

Durante 2020, la gerente de Desarrollo
de Negocios en Ecomsur, Magdalena Del
Solar, identificé al menos tres realidades
muy distintas en los distintos actores que
se movian en el comercio:

¥ Primero, estaban los visionarios. Un
grupo de empresas ya habia determinado
con anterioridad que el e-Commerce era
un canal estratégico de ventas, por lo que

avanzé hacia las operaciones escalables.
Esto les permitié aprovechar el gran au-
mento de la demanda que vimos desde el
inicio de la pandemia.

¥ En segundo lugar, estuvieron los
cautos. Hubo companias que no le ha-
bian tomado el peso al canal y tenian ope-
raciones con mucha manualidad, por lo
que el aumento de pedidos fue mas dificil
de manejar, con costos adicionales fuer-
tes, y a veces, a costa de la experiencia de
clientes, lo que puede resultar muy caro
a la larga.

Magdalena del Solar
Gerente Desarrollo de
Negocios - Ecomsur

¥ Finalmente, vimos a los analogos que
ni siquiera habian comenzado con la ven-
ta online. Muchos de ellos vieron sus ven-
tas completamente paradas por la pan-
demia, lo que puso en riesgo el negocio
completo.

De todas estas experiencias, algunas exi-
tosas y otras lamentables, muchos vivie-
ron el efecto de no tener organizaciones
automatizadas y escalables. Pero, este afo
tienen claro cudl es el foco. “Hoy sabemos
que la venta online en Chile llegara, en un
par de afos, a representar cerca del 25%
del retail.

Kristi Rosenberg
Country Manager

Shippify

Entonces, se debe entender que el canal
digital no es solo la venta, sino también
cdmo se complementa directamente con
otros canales como las tiendas propias
(venta fisica)”, argumentdé Magdalena Del
Solar. Uno de los principales puertos del
pais es el de San Antonio. Alli, la critica
situacion mundial que desencadené el

REVISTA LOGISTEC « ENERO | FEBRERO 2021

coronavirus no afecté dramaticamente el
nivel de transferencia ni la productividad
de la cadena logistica. Lo anterior, debi-
do a que se tomaron todos los resguardos
para asegurar la continuidad en la opera-
cién portuaria, apoyando al territorio con
medidas preventivas y de apoyo.

“En ese sentido, todas las empresas hicie-
ron un gran ejercicio de responsabilidad
social, con la implementaciéon del primer
laboratorio de PCR en la provincia y otras
acciones tendientes a evitar mas conta-
gios”, comenté la gerente de la Comuni-
dad Logistica de San Antonio (Colsa), Pilar
Larrain.

De esta manera, teniendo a la vista el
constante dialogo entre los actores de la
cadena logistica y, principalmente, con las
autoridades locales, los eventos externos
no debieran tener un impacto significativo
en la productividad de la cadena logistica
y en la transferencia de carga.

Jaime Ziiiga
Profesor Ingenierfa Industrial
Universidad de Chile

Sopesar adecuadamente la cadena de va-
lor ha sido clave, tanto como lo es contar
con un modelo de logistica elastica que se
adapte a la velocidad y a las necesidades
del mercado mediante el uso de tecnolo-
gia. “El aumento de la demanda en el ca-
nal online presenta una oportunidad para
una industria con claras necesidades de
modelos rapidos, flexibles y, sobre todo,
elasticos, en concordancia con las tecno-
logias de la informacién.

La pandemia demostré que nuevos habi-
tos de comportamiento bajo estandares
internacionales de servicio que rompen
paradigmas y un claro ejemplo de ello es
la “entrega el mismo dia”, un servicio que
en 2020 se establecié como un parametro
de nivel de servicio para todo ecommer-
ce”, aseguré la Country Manager de Ship-
pify, Kristi Rosenberg.
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Para los puertos, la digitalizacién ha sido
un enorme reto. De hecho, la gerente de
Colsa, Pilar Larrain, hizo hincapié en la
necesidad de contar con un sistema que
permita automatizar flujos de informa-
cion, eliminando la documentacién fisica
y generando informacién en tiempo real
y confiable sin duplicidad. “La pandemia
del covid-19 nos obligd a apresurarnos en
este sentido”, enfatizd. Por eso, Puerto
San Antonio se la jugd por el disefo de
un Port Community System (PCS) que se
implementara este afo.

La proteccién de datos para evitar cual-
quier tipo de ataque cibernético consti-
tuye otro desafio. “Hay que considerar el
riesgo que trae la digitalizaciéon y su ma-
nejo a nivel global, ya que en el futuro to-
dos los puertos estaran interconectados.
Ademas, deben existir los protocolos ne-
cesarios y conocidos por todos para una
respuesta rapida de la cadena logistica
ante cualquier eventualidad, mitigando en
la medida de lo posible las interrupciones.
Hay que planificar futuros incidentes para
evitar retrasos y aplicar un plan de gestion
y manejo de riesgos como prioridad”, dijo
la gerente de Colsa.

Por su parte, el profesor de la Facultad
de Ingenieria y Ciencias de la Universidad
Adolfo Ibanez (UAI), Wilfredo Yushimito,
destacé la necesidad de hacer un adecua-
do balance entre eficiencia y resiliencia en
las cadenas de suministro. “En funcién a
eso, hay varios sub-desafios que pasan por
encontrar el balance entre abastecimiento
local e internacional o una diversificacién
de proveedores, asi como desarrollar la
capacidad para identificar y evaluar ries-
gos y estrategias para mitigarlos, y cobmo
crear mas flexibilidad en la cadena de su-
ministro, etc.”, afirmé.

El segundo desafio, segun el profesor,
tiene que ver con el cambio en el com-
portamiento de compra y el aumento del
comercio electrénico, sobretodo en pro-

ductos comestibles y medicinas, es decir,
los productos basicos. “Los datos que
recolectamos junto con otros investigado-
res en varios paises del mundo, nos mos-
traron un porcentaje alto de gente que
compraba por primera vez este tipo de
productos y la tendencia podria ser a que
se mantengan esos niveles altos”, sefald.
Como tercer desafio, Wilfredo Yushimito
destacd las posibles restricciones y cua-
rentenas. “Esto puede afectar la produc
cion y traslado de productos basicos. En
este Ultimo punto no solo las empresas
deben tener estrategias para enfrentarlas,
sino también los gobiernos”, aseguré.

La sugerencia del profesor de Ingenieria
Industrial de la Universidad de Chile, Jai-
me ZUAiga, es enfrentar este nuevo afno
tomando en consideracién tres grandes
pilares: la demanda del cliente/consumi-
dor, la propuesta de valor hacia ellos vy,
por ultimo, el disefio de la oferta de pro-
ductos y servicios. “El primero se basa en
entender los nuevos patrones de compor-
tamiento y compra de los clientes. Ya se
venia hablando hace mucho de un cliente
mas informado, con conocimiento de lo
que busca y con una impronta de dere-
chos que las empresas deben cumplir.
Demas esta decir que estos nuevos con-
sumidores pueden buscar satisfacer sus
necesidades por diferentes canales y sus
busquedas y comparaciones no son sélo
con competidores locales, sino que con
players globales”, argumenté.

El sequndo desafio que planteé el acadé-
mico de la Universidad de Chile es definir
la propuesta de valor para los clientes,
sabiendo qué quieren y valoran. En este
sentiido, su sugerencia es hacer una muy
buena segmentacién, pero derribando los
paradigmas tradicionales de ventas: "Yo
sé lo que el cliente quiere", ya no corre.
“El desafio es adecuar la red logistica a
los requerimientos de servicio y a una pro-
puesta de valor clara para cada grupo de
clientes, diferenciada y conocida por ellos;
buscando rentabilizar cada grupo”, dijo.

El ultimo desafio propuesto por el acadé-
mico de la Universidad de Chile es enten-

der la oferta productiva/logistica que cada
empresa es capaz de hacer hoy y cudles
son las brechas para satisfacer la propues-
ta de valor. “Para ello es clave la planifi-
cacion y alineacion de toda la cadena de
abastecimiento. Existen metodologias que
ayudan a esto, como la implementaciéon
de S&OP (Sales and Operating Planning) y
manejar estratégicamente las fuentes de
suministro. La respuesta a esto no es cla-
ra 'y va a depender de la clasificacién que
debo realizar segun la confiabilidad de los
proveedores y el valor (no solo monetario)
de los insumos y MP. También desarrollar
una estrategia tecnolégica para toda la
cadena de abastecimiento”, comenté.

En 2020 aprendimos que es clave la visibi-
lidad de stock, los recursos, la distribucién
y la entrega. “El desafio ahora es digitali-
zar la cadena y capacitar con nuevas habi-
lidades y conocimientos a nuestro capital
humano para enfrentar este desafio. Por
ultimo, adoptar medidas de desempefo
e indicadores en toda la cadena, no solo
financieros ni de resultados. Hoy toman
importancia los indicadores de proceso
que, en conjunto, aseguran poder llegar
al resultado esperado”, concluye Jaime
Zaniga.

LOS RETOS DEL
ECOMMERCE

Para Magdalena Del Solar de Ecomsur,
hay tres aspectos a considerar este afo:

La Omnicanalidad: saber como logra-
mos unificar las experiencias de compra
de los clientes complementando los dis-
tintos canales. Que un usuario pueda
comprar online en la tienda fisica con des-
pacho a domicilio cuando no hay stock
del producto que necesita, 0 comprar un
pedido online y retirarlo en una tienda fi-
sica, entregando mejores experiencias y
ademas, logrando mejores rentabilidades
para las marcas. En esta adaptacién, la lo-
gistica juega un papel protagénico.
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