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La aplicacion de la logistica como factor real de competitividad es una herramienta que
una buena parte de las empresas estén comenzando a explotar de una manera decidida
y eficaz. Las diferentes formas de gestionar la cadena de suministro marcan la diferencia

entre las empresas eficaces y las que no lo son.

En un mundo cada vez mds globalizado y mds interco-
nectado, ir en la vanguardia tecnoldgica de la implan-
facion de tecnologias de informacion y comunicacion,
es la Unica manera de liderar cadenas de suministro efi-
cientes, que se diferencien de la competencia y que
aporten valor a los productos que suministran.

La industria del descanso nacié en nuestro pais a prin-
cipios del siglo XX. Sin embargo su desarrollo se inicié
a mitad de siglo, con la aparicion de un gran nimero
de pequenos fabricantes locales que tomaron peque-
Aas porciones del mercado que se iba desarrollando
de manera incipiente. Actualmente, existen mds de
150 fabricantes de colchones en Espana, aungue po-
cos de ellos cuenten con cobertura nacional.

En este articulo se describen las estrategias tecnologi-
cas para la optimizacién de las enfregas de Ultima mi-
lla en laimplantacién de una estrategia omni-canal en
el caso de la Empresa Pikolin y se pone de manifiesto
la importancia de una gestiéon integral de la logistica,
Numerosos autores senalan la oportunidad de externa-
lizar servicios que no forman parte del core bussiness
de la compania para focalizar sus recursos en aque-
llos productos o servicios que son esenciales para su

negocio (Quinn, 2013; Fine y Whitney, 2002; Venka-
fesan, 1992). Sin embargo, en el Grupo Pikolin se ha se-
Quido una cultura empresarial muy infegradora, de for-
ma gue los pardmetros de internalizacion de procesos
se mantienen en unos niveles muy relevantes tanto en
el drea industrial como en el drea logistica.

El articulo se estructura de la siguiente forma. Se pre-
senta, En primer lugar una descripcidon general de la
empresa. En segundo lugar, se describe el sistema lo-
gistico de distribucion de Ultima milla que sigue la em-
presa. A continuacion se detallan las soluciones tecno-
l6gicas empleadas para esta gestion, y finalmente, se
evallian los resultados obtenidos tras la implanfacion
de esta solucidn. Termina el articulo con unas conclu-
siones finales.

El grupo Pikolin es el primer grupo familiar del sector en
Europa v el segundo grupo europeo del descanso, li-
der en los mercados espanol y francés. La empresa se
fundd en Zaragoza en 1948 y actualmente es una mul-
finacional con presencia en Europa y Asia que no ha
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IMAGEN 1
LOCALIZACION DE PLANTAS PRODUCTIVAS

FUENTE :Elaboracion propia.

renunciado a su cardcter familiar ni a su fuerte com-
promiso local. En Espafa es lider con un 28% de cuo-
ta de mercado.

Tiene una fuerte capacidad industrial gracias a las 10
plantas de produccion repartidas por Europa y Asia y
estd presente en los tres segmentos del mercado del
descanso: doméstico, hospitalario y hotelero.

Ademds de la fuerte presencia en Europa, donde
cuenta con ocho plantas, el Grupo cuenta con dos fa-
bricas en el Sudeste Asidtico (China y Vietnam) mante-
niendo ademds su apuesta por la no deslocalizacion.

La consolidacion de la expansion intemacional ha fra-
ido consigo la profesionalizacion de la gestion del
Grupo sin que este haya perdido su identidad de em-
presa familiar. La empresa lidera el 1+D en las principa-
les tecnologias del descanso con mds de 60 patentes
registradas y modelos de utiidad. Fue también la pri-
mera empresa del sector en conseguir la certificacion
ISO 9002 en el ano 1995. Desde 2003, ha seguido el
camino hacia la consecucién de otras certificaciones,
obteniendo también la ISO 9001, Ia ISO 13.485 (norma
especifica de calidad para productos sanitarios), y en
el ano 2012, la ISO 14001 para certificar el sistema de
gestion medioambiental.

Portugal fue el primer pais fuera de nuestras fronteras
en la andadura internacional del Grupo. Presente des-
de el ano 1988, hoy, Pikolin es la marca lider en ventas
con un 20% de cuota de mercado y reconocimiento
del mercado en Portugal. Cuenta con instalaciones en
Oporto y Lisboa aungue no con fébricas.

Grupo Pikolin estd presente en Francia desde el ano
2001 con el 50% de Cofel, y es en el ano 2009 cuan-
do se hace con el control del 100% de esta empresa,
el mayor fabricante francés de productos para el des-
canso. Es el lider del mercado con un 28 % de cuota
de mercado, con la comercializacion de fres marcas:

Merinos, Epeda (marca lider en reconocimiento 94%)
y Bultex.

La aventura internacional de Grupo Pikolin que empe-
z6 en los paises vecinos, Portugal y Francia, se consoli-
do en el 2011 con la enfrada en el Sudeste Asidtico,
un mercado de enorme potencial en el que Pikolin
cuenta con dos félbricas y licencia para comercializar
la marca Premium Dunlopillo en 45 paises, 32 de ellos
en Asia. Con lacompra de Dunlopillo en 2011 el Grupo
adquiere dos fdbricas en el Sudeste Asidtico, una en
Vietnam y la otra en China. Esta alta penetracion uni-
da al enorme potencial de crecimiento de la zona
convierten a esta division en una de las mdas estrategi-
cas para el Grupo.

Ademds del proceso de intemacionalizacion la empre-
sa ha consolidado su diversificacion con la compra en
el ano 2012 de Pardo, el lider nacional de equipamien-
to hospitalario y geridtrico. De esta forma, Grupo Pikolin
estd ya presente en los tres segmentos del mercado
del descanso: doméstico, hospitalario y hotelero. Pardo,
la Ultima de las adquisiciones de Grupo Pikolin, fabri-
Ca equipamientos integrales tanto del sector sanitario
como geridgtrico. Tiene su sede en Zaragoza, fue fun-
dada en 1965 y gestiona marcas como OHIANA, lider
del mercado geridtico con mds del 60% de cuota.
Pardo tiene implantacién nacional e intemacional con
presencia en Europa, Oriente Medio, Aficay Latinoamé-
rica.

Grupo Pikolin ha desarrollado también una linea de pro-
ductos de textil técnicos relacionados con el descan-
sO: protectores de colchones, de amohadas y de re-
llenos ndérdicos que fueron lanzados al mercado en
2005 con la marca Pikolin Home.

El posicionamiento de Grupo Pikolin en el mercado in-
ternacional del descanso no hubiese sido posible sin el
referente y la confianza de su marca de origen. La mar-
ca «Pikolin» es, seguin diversos estudios independientes
como el Brand Monitor realizado por Havas Media, la
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GRAFICO 1
VISADOS DE OBRA NUEVA Y VIVIENDAS
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GRAFICO 2
COMPARACION ENTRE TASA DE CRECIMIENTO DEL NUMERO DE TRABAJADORES Y EL CRECIMIENTO DEL PIB
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mas reconocida del sector (96%), siendo lider de noto-
riedad espontdneay top of Mind (44% primera mencion)
y contando con la fidelidad de millones de personas.

El Grupo cuenta ademds con un enframado de pri-
meras marcas que, cada una con su personalidad,
cubren tanto los segmentos mds generalistas como 1os
mas selectivos de los mercados en los que estd pre-
sente. La flexibilidad, los anos de investigacion y des-
arrollo tecnolégico, y la experiencia acumulada per-
miten la adaptacion a los diferentes gustos y preferen-
cias de descanso de cada pais. Pikolin, Bultex, Swissflex,
Lattoflex, Sunlay, Serta, Sema, Dunlopillo, Epeda, Merinos,
Orthorest, Kingcoil y Pardo, proporcionan felices suenos
a millones de personas en todo el mundo.

La industria del descanso es un buen ejemplo de en-
fregas a domicilio y un caso interesante para analizar

los modelos de distribucion conocidos como logistica
de Ulitima milla. Una de las principales causas de com-
plejidad es la gran atomizacion de la distribucion en el
mercado. Existen muchos puntos de venta indepen-
dientes, la mayoria de ellos con poca capacidad pa-
ra gestionar stock, ya que tradicionalmente los fabri-
cantes siempre han tenido el producto que precisan
muy cerca de ellos, con capacidad de dar respuesta
a plazos de entrega muy cortos. Hoy, la cartera de
clientes a los que se suministra de forma regular es de
mds de 7.500 puntos de entrega. Diariamente se rea-
lizan de promedio unas 700 entregas a domicilio mds
otras 600 en tienda o almacén.

Como respuesta a este contexto competitivo, el mo-
delo de distribucion de los fabricantes con cobertura
nacional, como Pikolin, se basd tradicionalmente en la
descentralizacion de los stocks, repartidos en aimace-
nes locales y proximos a los puntos de venta, para po-
der ofrecer una respuesta rdpida a las ventas realiza-
das. Esta ha sido una de las claves de gestion en la
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: GRAFICO 3 _
EVOLUCION DE LA TASA DE DESEMPLEO EN ESPANA
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CUADRO 1
CAMBIO DE PARADIGMA SOBRE FUNCIONAMIENTO DEL MERCADO

Pre-crisis

Nuevo escenario

Grandes entregas a final de mes

Entregas mds reducidas y frecuentes, adecuadas al rifmo- de venta

Mayor ratio de unidades por pedido

Disminucién de unidades por linea de pedido

Stock en tienda

Espacio de la tienda para showroom

Entregas gestionadas por la propia tienda

Operador logistico se ocupa del stock y la entrega

Entregas sencillas sin servicios complementarios

Mayor valor afadido en las entregas (cobro en metdlico o con datafono,
refirada equipos usados, montajes, servicio de post venta)

Informacién y reportes a la finalizaciéon de la jomada

Requerimientos de informacién on-line y respuesta proactiva en incidencias

FUENTE: Elaporacion propia.

empresq, junto con las estrategias comerciales y de
marketing, gue le han permitido ser lider en el merca-
do desde los anos 90.

De especial relevancia es el desarrollo conseguido du-
rante la época del boom inmobiliario, especialmente
ligado al mercado residencial y al crecimiento del par-
king de viviendas en Espana.

Sin embargo, cabe destacar que con la crisis financie-
ra, estos dos factores desaparecieron de repente, y
con la caida en picado de la creacion de nueva vi-
vienda, el mercado natural de Pikolin disminuyd de for-
ma considerable, tal y como se puede comprobar en
el gréfico 1, que representa el nimero de visados de
obra nueva en Espana en el periodo comprendido en-
fre 1994y 2011,

De manera paralela, el crecimiento del PIB y la dfilio-
cién de trabajadores a la Seguridad Social también in-
dicaba una tendencia muy negativa, taly como se re-
fleja en el grdfico 2, en la pagina anterior,

Y para acabar de pintar un panorama desolador en lo
que a consumo interno se refiere, la tasa de paro cre-
cla a pasos agigantados a partir de 2007, como se
puede apreciar en el grdfico 3.

En el cuadro 1 se observa el cambio de paradigma
sobre el funcionamiento del mercado, lo que empe-
z6 aindicar a Pikolin la ventaja competitiva que podia
ser dominar la Ultima milla para la entrega final al clien-
te.

E-COMMERCE Y EL MODELO DE DISTRIBUCION DE
ULTIMA MILLA¥

Los cambios de mercado mencionados en el epigra-
fe anterior, provocaron que la empresa reaccionara
potenciando otros canales de distribucion diferentes al
de los tiendas tfradicionales de muebles. En concreto
la empresa apuesta de forma decidida por el canal
del comercio electrénico, incipiente en 2008, pero con
Visos de un gran desarrollo en los anos futuros.

Una de las claves para implementar con éxito la estra-
tegia de introducir el comercio electrénico es dominar
la entrega domiciliaria, algo en lo que la empresa ve-
nia trabajando desde sus origenes. En este momento
Pikolin decidié que la entrega domiciliaria y como con-
secuencia, toda la logistica de la Ultima milla, era par-
te de su core business, una ventaja competitiva y una
barrera de entrada para la competencia, ya que tra-
dicionalmente la gestidon de la Uttima milla es un servi-
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cio que las empresas competidoras suelen externali-
zar, Es importante destacar que Pikolin, ofreceria las en-
fregas domiciliaras como un servicio a sus clientes y no
lo utilizaria para vender directamente, ya que toda la
estrategia estaba basada en potenciar os nuevos co-
nales en un entormo de pura colaboracion con sus so-
cios comerciales.

Asi pues, a las estrategias de intemacionalizacion y di-
versificacion, Pikolin anadié la optimizaciéon de sus pro-
cesos logisticos como palanca de diferenciacion vy re-
cuperacion de liderazgo en la distriibucion.

Para poder cumplir estos objetivos era necesaria una
completa reformulacion de todo el modelo de la ca-
dena de suministro, lo que implicalba cambios funda-
mentales en todos sus diferentes procesos, y que por
fanto se tenian que ir ejecutando en la secuencia y rit-
mo adecuados para poder conseguir la totalidad de
los beneficios esperados.

Los objetivos que se marcaron para el nuevo modelo
logistico fueron:

* Optimizar el sistema de entregas domiciliarias para
diferenciarse de la competencia y generar una barre-
ra de entrada en el mercado

* Reducir de forma significativa los costes operativos
para poder soportar las nuevas exigencias del merca-
do en cuanto a precios de compra por parte del con-
sumidor

* Mejorar la disponibilidad de stocks y reducir los pla-
Z0s de servicio, de forma que estos nuevos niveles per-
mitan el desarrollo del canal e-commerce y la diversi-
ficacidn hacia nuevos canales de mercado.

Estos tres objetivos convergen en uno principal, que es
la optimizaciéon de las entregas de Uttima milla como
soporte de una estrategia de distribuciéon omnicanal.

La aplicaciéon de toda la nueva agenda estratégica ha
implicado una profunda transformacion de toda la co-
dena de suministro de Pikolin y es interesante recalcar
que la implantaciéon de fodas estas soluciones ha su-
puesto una dura labor de gestion del cambio. Han si-
do muchas las nuevas tecnologias aplicadas y de gran
envergadura las profundas remodelaciones que se
han hecho en todas las funciones. Centralizar gran par-
te de los procesos que antes se realizaban en las plo-
taformas regionales, fue sin duda un duro cambio po-
ra los centros logisticos periféricos ya que perdian su
autonomia de decision.

Sin embargo, la parte mas dificil fue sin duda la implan-
tacion de nuevas soluciones tecnolégicas al colectivo
de repartidores. Muchos de ellos habian estado toda
su vida dedicdndose Unicamente a repartir con un ca-
mion y unos albaranes. Algunos de ellos no manejo-
ban ni el teléfono Mdévil cuando fuimos a ensefarles el
manejo de un Smarfohone en una época en la que

el uso de estos aparatos era mds bien escaso. Especial-
mente complicado fue convencerles de que la mejor
forma de realizar las entregas era la indicada por el
software de optimizaciéon, ya que en muchos casos
chocaba con su mejor criterio o sus intereses persona-
les de acomodarse la ruta a su conveniencia.

Todos ellos sin excepcion se adaptaron a las implanta-
ciones. Hoy en dia la totalidad de repartidores estan
acostumbrados al manejo de estos smarfohones, a es-
tar monitorizados gracias a los dispositivos de geoloco-
lizacién y a realizar las rutas de la forma que se les in-
dica en la planificacion optimizada.

También enlos almacenes, el salto tecnoldgico fue im-
portante. De igual forma, los carretilleros estabban acos-
tumbrados a trabajar con listados o incluso de memo-
riay han pasado a gestionar de forma eficaz los ama-
cenes con radiofrecuenciay a estar infegrados en pro-
cesos automatizados desenvolviéndose perfectamen-
te con las lecturas de cddigos de barras e incluso en
la resoluciéon de incidencias complejas.

Centralizacion de stocks. El modelo tradicional de al-
macenes regionales con stock cerca de los clientes
descrito anteriormente, implicaba un coste de estruc-
tura muy elevado y ademds, tendia a generar sobre-
stocks en los diferentes nodos con el consiguiente ries-
go de obsolescencia. No solamente esto, sino que de
manera mdas importante y por el gran nimero de refe-
rencias, en muchas ocasiones no era posible garanti-
zar una entrega rdpida, ya gue no era posible mante-
ner todo el surtido de stocks en todos los almacenes,
obligando frecuentemente a redlizar a movimientos
entre adlmacenes con los consiguientes costes asocia-
dos y retrasos en las entregas.

Adicionalmente, para desarrollar el canal online era pri-
mordial garantizar la entrega del producto especifica-
mente comprado en cada pedido, ya que el no cum-
plimiento de esta premisa genera un alto grado de in-
satisfaccion para los compradores y por tanto sobre el
funcionamiento de las tiendas online utilizadas.

Con todas estas premisas, el primer paso abordado
para implementar en nuevo modelo, tal y como se
plasma en la imagen 2, en la pdgina siguiente, fue la
cenfralizaciéon del stock en Zaragoza vy la transformao-
cién de 15 almacenes regionales con stock a 15 pla-
taformas de crossdocking.

Con este nuevo modelo de red ha sido posible redu-
Cir stocks, costes de inmovilizado, costes de espacio,
obsoletos, movimientos entre aimacenes y retomos a
fabrica como consecuencia de no tener el producto
adecuado en el adimacén necesario.

Pero lo mds importante, es que permite maximizar la
disponibilidad de producto, ya sea en stock, o via re-
accion de la fdbrica para poder garantizar el servicio
alos nuevos canadles, especialmente en el de comer-
cio electrénico.

Prevision de la demanda. A través de las previsiones
de demanda Pikolin pretende mejorar el nivel de servi-
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IMAGEN 2
TRANSFORMACION DEL MODELO DE DISTRIBUCION DE PIKOLIN

De 15 almacenes regionales con stock

A 15 plataformas de crossdocking

FUENTE :Elaboracion propia.

cio, optimizar los niveles de sfock y adecuar dichos ni-
veles a la estacionalidad del sector, reducir costes y
optimizar el rendimiento de la cadena de suministro.
Asi, la prevision de demanda constituye uno de los ejes
fundamentales para la organizacion logistica de Pikolin,

La prevision es un valor necesario para poder planificar
el resto de operaciones de la empresa (de hecho es
el catalizador del proceso Sales & Operation Planning
S&OP de Pikolin) y por tanto su objetivo no es buscar el
acierto del 100% sino ofrecer un punto de partida ro-
zonable con el que coordinar el resto de actuaciones
necesarias de la cadena de suministro, para poder dar
respuesta en tiempo y forma a la demanda del mer-
cado.

Asi, en relaciéon con la organizacion logistica y produc-
fiva, el proceso de planificacion constituye el input ini-
cial que permite organizar las operaciones tanto co-
merciales como logisticas y productivas. En esta lineq,
el proceso de reingenieria de la cadena de suministro
explicado, implicd un cambio de filosofia productiva
pasando de un sistema muy tradicional push (donde
la félbrica «empujaba» los stocks a tfravés de los dife-
rentes canales y aimacenes reguladores) a un sistema
pull (donde se fabrica en base a las previsiones de de-
manda) y se organizan los sfocks en base a esas pre-
visiones.

Como puede entenderse, este cambio de filosofia
conlleva una serie de riesgos v dificultades relaciona-
das directamente con el proceso de prevision de la
demanda.

Las principales dificultades para frabajar la demanda
en Pikolin son las siguientes:

« Dificultad de agregacién entre los niveles trabajados
en la compahia.

« Diferentes datos de prevision por departamentos y
en diferentes UOM (importe, unidades, margen, etc.).

* Informacion manual o en Excel con gran posibilidad
de eror.

* Largos horizontes de planificacion que hacen dificil
fraboajar dicha prevision.

» Cadlidod y oportunidad de la informacion. La infor-
macion real no estd siempre presente y a veces estd
sesgada.

* Acierto previsional. Acierto pobre y clientes insatisfe-
chos.

* Informacién no escalable. Es dificil gestionar un incre-
mento de nimero de clientes y oportunidades.

* Resulta dificil aplicar y descomponer estacionalida-
des y ofros factores causales.

Para obtener la prevision utilizamos cdlculos matema-
ficos para predecir la demanda futura en base a do-
fos histdricos tamizados con toda la informacion
Comercial y de Marketing.

Este cdiculo, a fravés de modelos estadisticos, se crea
usando en nuestro caso un soffware de gestion de la
cadena de suministro de JDA, que el soffware de utili-
zamos para la gestién la demanda.

En cuanto al proceso de planificacion de la deman-
da, Pikolin ha definido con detalle las unidades de de-
manda (DFU) y sus relaciones y jerarquias, sobre la ba-
se de los objetivos de la compania. Adicionalmente,
se han analizado las caracteristicas mds relevantes de
las diferentes DFUs y se han establecido horizontes tem-
porales para basar el ciclo de andlisis.

Con este punto de partida, Pikolin ha desarrollado una
sistemdtica de trabajo estructurada en ciclos de revi-
sidn y lanzamiento (ciclo anual, ciclos mensuales y ci-
clos diarios). Esta metodologia de frabajo permite ex-
plotar al mdximo el potencial del proceso de planifi-
cacién de demanda.
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IMAGEN 3
CICLO ANUAL DE PREVISION DE LA DEMANDA

CICLOANUAL (PRESUPUESTO/S&OP ANUAL)

FUENTE :Elaboracion propia.

Pikolin obtiene previsiones, tanto a nivel estratégico co-
mo tdctico y operativo, en base a las principales mag-
nitudes que intervienen en el proceso de forecasting:
marcas, clientes y principales familios.

Los indicadores que ufiliza la empresa Pikolin para la
gestion de la demanda son:

MAPE (MEAN ABSOLUTE PERCENTAGE ERROR). En la ter-
minologia de Pikolin este indicador se denomina fiabi-
lidad y es el acierto de la prevision sobre la venta sin
compensar las diferencias. Este indicador se calcula
en varios de los niveles definidos anteriormente.

VPE (VOLUME PERCENTAGE ERROR). Se frata del eror de
fiabilidad, con el mismo cdiculo que MAPE, siendo ade-
mas la media de los lag. Sus beneficios son identificar
fallos en mix de productos y detectar el under-forecast
y over-forecast.

DISTRIBUTION FORECAST ACCURACY. Este indicador re-
presenta el porcentaje de la venta real sobre la previ-
sién. En la terminologia de Pikolin este indicador se de-
nomina «compensado».

Tanto el indicador de «Fiabilidad» como el de «Com-
pensado» permiten categorizar las DFU’s en funcién
del nivel de acierto para establecer clasificaciones de
fipos de DFU segun el grado de acierto (relevante, ire-
levante,..)

Flexibilizacién de la produccién. Como consecuen-
cia de las estrategias de intemacionalizacion, diversifi-
cacion y desarrollo de canales de ventas ha sido ne-
cesario tener una producciéon mucho mads flexible,
cuando operativamente es muy compleja.

El nUmero de referencias vendidas se ha mulfiplicado
en estos anos. De hecho, se puede observar en el si-
guiente cuadro, cémo ha aumentado el nimero de
referencias porcentuales referidas a la facturacion.

Ello ha obligado a tener que lanzar drdenes de falori-
cacién diarias de colchones a dia D+3, y de aimoha-
das a D+4, para tener tiempo de poder fabricar todos

los semielaborados correspondientes. De esta mane-
ra es posible garantizar los plazos de entrega de los pro-
ductos que no estdn disponibles en stock.

Para poder gestionar la complejidad que representa la
planificacion diaria para un catdlogo de alrededor de
52.000 referencias, ha sido necesario desarrollar una
sofisticada herramienta informdtica para gestionar la
secuenciacion de la fabricacion de los productos y sus
semielaborados. Este desarrollo ha sido realizado inter-
namente para poder satisfacer los complejos requeri-
mientos operativos de la fabricacion de Pikolin.

Esta herramienta y la implantacion de la filosofia LEAN
en la fabrica, han permitido mantener el tamarno de
los lotes de produccion y en algunas familias hasta ba-
jarlo, incluso con el incremento de referencias experi-
mentado, indicador clave para asegurar la eficiencia
del proceso de produccién a lo largo de estos anos.

Entrega domiciliaria. La parte fundamental de toda la
estrategia, y bajo la cual pivotan fodas las acciones re-
adlizadas, es la ejecucion de las entregas domiciliarias
de manera optima, a efectos de poder ofrecer este
servicio a todos los clientes de Pikolin, y por tanto per-
mitir el desarrollo de todos los canales de distribucion
estratégicamente escogidos. Pikolin se constituye, de
esta forma, en operador logistico integral 4PL para es-
fos clientes.

La particularidad y la dificultad de este tipo de entregas
reside en las caracteristicas de los productos, volumino-
s0s, con dificultades de montaije, el cobro, la retirada o
fraslado del producto usado y el servicio postventa.

Para el cliente el plazo de entrega empieza cuando
confirma la compraq, y termina cuando el producto lle-
ga a su casa. Con el modelo de entrega domiciliaria
disenado por Pikolin, fue posible reducir este plazo de
entrega y sus costes asociados, via la reduccion de los
pasos a redlizar.

Optimizacién de las rutas del transporte. Para poder
optimizar toda la flota de fransporte, se llegd a la con-
clusién de que era necesaria una unificacion de crite-
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IMAGEN 4
DETALLE DE PANTALLA DE RUTAS PLANIFICADAS

THE SUPPLY CHAIN COMPANT"

e o P ——

FUENTE :Elaboracion propia.

rios y se optd por la centralizacion de las operaciones
de planificacion de rutas de reparto capilar, implan-
fando un software de gestién y optimizacion de rutas
denominado Network Routing de JDA.

La dindmica de traba jo de este programa es conju-
gartodas las variables que afectan ala confeccion de
una ruta, evaluarlas y emitir unas rutas optimizadas en
funcién de los pardmetros introducidos.

* Informacién de clientes. Con la extraccion de do-
tos del fichero de clientes, el sistema geocodifica co-
da nuevo cliente. Adicionalmente se dispone de infor-
macién sobre el perfil del cliente y su ubicacion geo-
grdfica: tipo de vehiculos que admite, tipo de domici-
lios y ubicacion, efc.

* Informacion de vehiculos. Se dispone de las carac-
feristicas de los vehiculos (capacidad m3, perfil de
cliente que puede redlizar, disponibilidad, etc.) y cada
dialas plataformas logisticas actualizan los recursos dis-
ponibles. Esta informacion se incorpora junto con los
clientes y pedidos.

 Informacién de pedidos. Se dispone de las carac-
feristicas de los pedidos acerca de su volumen, cliente,
condiciones de enfrega, etfc. Existe un equipo de con-
facto que gestiona la confeccion de las rutas, que lla-
man a los clientes para concertar las entregas en las
ventanas horarias de manana o tarde. Todos los pedi-
dos que necesitan una confimacion de horario y /o dia,
son gestionados y actuadlizados debidamente

Con toda esta informacién el sistema calcula las rutas
que garantizan el servicio a clientes, al mismo tiempo
Qque garantiza la optimizacion de las rutas de transpor-
e, como se puede observar en laimagen 2. Para con-
sequir estos objetivos se siguen dos pardmetros clave:
el aprovechamiento volumétrico de la capacidad de
carga y las distancias medias por entrega.

Como valor anadido, este programa nos devuelve es-
tadisticas diarias que nos permiten tener un control alo-
soluto sobre nuestra cartera de pedidos, y poner me-
dios cuando son necesarios, anticipdndonos a posibles
problemas y consiguiendo los objetivos que nos hemos
marcado.

Gestion de la movilidad y comunicacién con las ru-
tas de reparto. Pikolin dispone de una heramienta de
movilidad y comunicacion para todas las rutas de re-
parto, que permite visibilidad de la flota en tiempo re-
al. Esta herramienta estd basada en un smartphone,
donde los chdferes disponen de toda la informacién
necesaria sobre las rutas que tienen que realizar, al mis-
mo tiempo que les permite informar de las incidencias
con las que se encuentran, para gue sea posible ac-
tuar sobre ellas antes de que lleguen al cliente.

La solucion desarrollada permite las funcionalidades
descritas en el cuadro 2, en la pdgina siguiente.

Segun el fipo de error (carga, etiquetaje, deterioro de
mercancia, fallo montaje, pedido no cargado, pedi-
do incompleto, incidencias de postventa, etc.) se en-
via la incidencia al departamento implicado que de-
be resolverla (Almacén, Centro de Servicio a Clientes,
Rutas, efc.) y copia al resto para que estén informados.

En el mismo momento que un chofer confirma la inci-
dencia en su smarfohone, como se observa en laima-
gen 3, el sistema genera un coreo electrénico que re-
ciben los departamentos interesados. Este correo lleva
toda la informaciéon necesaria para poder revisar y po-
ner solucién a dicha incidencia, lo que proporciona in-
mediatez en la informacion y facilita su resolucion en
un alto porcentaje.

Un sistema de confirmacion de entregas online es al-
go ya utilizado hace mucho tiempo por muchas em-
presas. Lo que es diferente en este proyecto es ser no-
vedoso en sector industrial y ademas, ser simple en des-
arrollo, implantacion, formacion, utilizacion, administra-
cién y ademds, econdmicamente razonable.

Geoposicionamiento de las rutas de reparto. Pikolin
dispone de un sistema de gestién y control de flotas
conlocalizacion GPS para el seguimiento, controly ges-
fién de sus vehiculos. A través de una aplicacion web,
se conoce la situacion exacta de los vehiculos de la
flota en tiempo real, con la visualizaciéon que se mues-
fra en laimagen 5, para una gestion mas fécil, eficien-
te y segura.
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Funcionalidad

Conocer en tiempo real las incidencias

Efecto

Poder actuar sobre ellas con antelacién, muchas veces via procesos
automdticos

Disminucién de las llamadas (entrantes/salientes) que se hacen
con los fransportistas.

Concentracion del chofer en su trabajo

Informar de las incidencias en el sistema

Evitar escribir en las copias de albaranes.

Generacién de estadisticas

Aplicar soluciones donde son necesarias y asi reducir el nQ de
incidencias

Reduccién de tiempo dedicado a procesaren el sistema el resultado
de las entregas, liquidaciones de dietas, etc.

Mayor productividad adminsitrativa

Anficipar tareas en almacén segun la informacion
recibida de la ruta

El fransportista cuando llega al aimacén, tiene su hoja
de incidencias esperdndole

Gestidn de las devoluciones mads rédpida y eficaz, lo que permite que
la mercancia se reincorpore al stock de forma inmediata

Permite que la mercancia se reincorpore al stock
de forma inmediata

Liberacién de zonas de almacén destinadas a devoluciones

Optimizacion de espacio de almacén

FUENTE :Elaboracion propia.

FUENTE :Elaboracion propia.

FUENTE :Elaboracion propia.

(Mediante el sistema de gestiéon de flotas Pikolin cubre
las siguientes necesidades:

* Mejorar el servicio al cliente, permitiendo trazar los
vehiculos.

* Mejorar la operativa en los almacenes, ya que tie-
nen visibilidad de las horas de llegada

* Incrementar la productividad
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IMAGEN 7
FIRMA DIGITALIZADA EN EL SMARTPHONE

FUENTE :Elaboracion propia.

* Reducir los costes operativos

* Aumentar la seguridad de las operaciones

Firma digitalizada. La simplificacién de procesos es
una de las constantes a aplicar en ftodo cambio que
se plantea en el drea logistica. La disminucion de uso
de papel siempre ha sido un objetivo en nuestra orga-
nizacion, no sélo por temas plenamente operativos si-
no fambién de compromiso medioambiental.

En nuestra aplicacion de movilidad tiene cabida esta
posibilidad, eliminando copias de albardn a cambio
de firmar directamente en la pantala de nuestro
Smartphone de la forma que se puede ver en la ima-
gen 5. Cuando el destinatario de la mercancia recibe
los productos, firma en la pantalla e inmediatamente
ese dlbardn digital queda registrado en nuestro siste-
ma, pudiendo hacer con él lo que se haya pactado
con el cliente: envio con correo electronico, archivo. ..

La aplicacion permite ademds, anadir cuantas oboser-
vaciones se quieran reflejar, fanto por parte del cliente
como por parte del transportista, para que quede to-
do completamente registrado.

Anexado e imdgenes e incidencias. En mulfitud de
ocasiones existen conflictos por diferencias de interpre-
facién sobre el estado de un producto. El anexado de
imdagenes a un albardn de entrega puede ayudar a
dilucidar muchos de estos conflictos.

Cuando un técnico acude a un usuario para gestionar
una reclamacion, el adjuntado de una imagen es fun-
damental para objetivizar las incidencios. De esta for-
ma, al redlizar la valoracion, se basa en las imdgenes
obtenidas. Si no se dispusiera de la imagen, es la des-
cripciéon escrita del técnico la que hace tomar la de-
cisidn, con todos los errores de interpretacion que se
pueden dar.

Otra importante funcién es la de dejar constancia de
un frabbajo realizado, por ejemplo en una exposicion o
en algun sitio publico que pueda ser alterado en el

tiempo, y poder asegurar asi, con una trazabilidad
exacta, que la mercancia de entregd en perfectas
condiciones.

Aviso anticipado de entrega. Son muchas las formas
de contactar con los usuarios para pactar una venta-
na horaria de entrega. La mds eficaz es, sin duda, el
contacto telefénico. Pero este contacto, presenta dos
inconvenientes.

Por un lado, la incomodidad y el coste de hacer la llo-
mada, y por ofro, la imposibilidad de anticipar correc-
tamente la franja horaria a no ser que se llama justo
antes de hacer la entrega.

Para intentar paliar esta solucion, se disend el aviso an-
ticipado de entrega, que consiste en el envio de la pre-
visién de franja horaria de entrega. Con la propuesta
de ruta que se redliza diariamente en el departamen-
o de planificacién, a nuestros transportistas les sale en
la pantalla del Smartphone la secuencia mds optimi-
zada para la realizacion de la misma, de acuerdo a
los pardmetros establecidos. El transportista puede
anadir informacién actualizada al sisterna, como va-
riar el origen de la ruta 0 cambiar el orden propuesto
de laruta por la razdén que sea (una obra, un cierre tem-
poral, etc). Con esa informacion el sistema recalcula
las distancias y los tiempos y es en ese momento cuan-
do el transportista lanza los sms a los usuarios con una
franja de tiempo muy gjustada. Con ello, se da un me-
jor servicio a los clientes y permitimos al transportista
gue pueda ofrecer la informacion mds ajustada posi-
ble a la realidad.

Mediante un sistema de semdforos, se va informando
al fransportista en ruta si va en hora de acuerdo a la
planificacion, o si por el contrario estd generando re-
frasos por algun motivo. De ser asi, entonces es cuan-
do la llamada es inevitable, para actualizar la informa-
cidn y conseguir una nueva cita.

Mensajeria instantdnea. Tradicionalmente, los frans-
portistas han sido interrumpidos constantemente con
llamadas telefdnicas para obtener informacion sobre
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la evolucién del reparto o de alguna consulta puntual.
Con todas las aplicaciones citadas anteriormente, se
han reducido mucho el flujo de llamadas, pero por ir
un paso mds alld, fambién se ha dotado de un siste-
ma de mensajeria instantdnea a los fransportistas pa-
ra que puedan ser consulfados o redlizar ellos mismos
las consultas, o bien con las plataformas logisticas pe-
riféricas, o bien con algln departamento de las ofici-
nas centrales, o bien con el departamento de planifi-
cacién de rutas. De esta forma, se pueden solucionar
cuestiones mientras el conductor reparte o estd reali-
zando una entrega.

Pdgina web individualizada para informacién. Final-
mente cabe destacar que un elemento de especial
utiidad que Pikolin ofrece a sus clientes, es una pagi-
na web individualizada en la que el cliente fiene la in-
formacion actualizada en linea, de fodas las fransac-
ciones que ha realizado con el Grupo Pikolin. En con-
cretfo:

 La situacion de los pedidos realizados vy visualiza-
cién de albaranes firmados y sellados.

* El acceso a albaranes y facturas emitidas asi co-
mo a la situacidn de pagos.

* La informacién del catdlogo de productos, con
acceso a la ficha descriptiva del producto asi como a
su situacion de disponibilidad de stock.

Consideramos que en el canal e-Commerce, la infor-
macion es especialmente sensible e importante y por
€s0, seguimos trabajando en mejorarla. Actualmente,
informamos Online de todos los estatus que tiene un
pedido con entrega en domicilio, como por ejemplo
cuando hemos confactado con el cliente y el diay ho-
ra en el que se va a entfregar el pedido.

Preparacién de pedidos unitarios. Otra de las patas
fundamentales en todo el plan de desarrollo estratégi-
co definido, fue la optimizacién de la preparacion de
pedidos unitarios en el amacén central para dar ser-
vicio directamente a los diferentes canales, con espe-
cial foco en las entregas domiciliarias. De hecho, la
evoluciéon del tamafo de la entrega sigue disminuyen-
do ano a ano.

Es sustancial la importancia de evitar cualquier error pa-
ra los pedidos de comercio electronico, elemento fun-
damental para poder asegurar un alto grado de satis-
faccion en la experiencia de compra, sin olvidar que
al mismo tiempo hay que hacerlo de forma eficiente
en coste, como premisa fundamental para poder des-
arrollar los canales determinados como estratégicos.

Nuevo Centro Logistico en PlaZa

En marzo de 2011 se termind la construccion del nue-
vo Centro Logistico de PlaZa para centralizar fodas las
operaciones de los 3 almacenes existentes en Zarago-
za'y en donde se instald el Sistema Automa-tizado de
Clasificacion de Colchones (SICLA) desanollado infer-
namente en la compania, basado en lecturas de co-
digos de barras y que redliza las funciones de paletiza-
cién, picking y clasificacion por destinos.

IMAGEN 8
VISTA GENERAL DEL SICLA

FUENTE :Elaboracion propia.

IMAGEN 9
VISTA GENERAL DEL SICLA

FUENTE :Elaboracion propia.

Al acometer el proyecto del nuevo centro logistico, se
decidiod que era una decision estratégica la automati-
zaciéon de este proceso de clasificacion y envio, fan in-
fensivo en mano de obra para hacer la gestion mu-
cho mas eficiente, no sdlo en productividad, sino tam-
bién en calidad de manipulacién del producto y en
ergonomia, y de este modo minimizar la manipulacion
de los colchones en la dindmica de producciéon cons-
tante e intensiva.

Es un sistema Unico en el mundo y completamente
adaptado a nuestras necesidades, que nos da una fia-
bilidad de preparacion y expedicidon por encima del
99.80 %, reduciéndose casi a cero las incidencias

SICLA recoge la produccién diaria de colchones de for-
ma unitaria y escoge los que van a expedicion direc-
tfamente (cross-docking), separdndolos de los que pa-
san al aimacén a formar parte del stock en sus conte-
nedores corespondientes. A su vez y de forma combi-
nada, el sistema extrae del almacén los colchones ven-
didos que han de salir en las proximas horas a expedi-
cién, clasificéndolos por destino y conformdandolos en
jaulas que van directamente a los muelles de carga.

Enla parte de almacenaije, también cabe destacar un
elemento importante en el diseno de este sistema,que
es la utilizaciéon de tres posibles contenedores (grande,
mediano y pequeno) para el aimacendje de los col-
chones, lo que pemitid una optimizacion del espacio
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IMAGEN 10
VISTA DEL CENTRO LOGISTICO. PASILLO CENTRAL

FUENTE :Elaboracion propia.

IMAGEN 11
ZONA DE MUELLES DE CARGA

FUENTE :Elaboracion propia.

de amacenaje. De igual forma, cada familia de pro-
ducto tiene su tecnologia de almacenaje diferente.

El disefio del nuevo Centro Logistico de PlaZa se hizo
en base a la premisa de centrdlizar y acoger todo el
stock de la compania. Por ello se planted con los pa-
radmetros de capacidad y de productividad acorde a
las necesidades.

En fodo momento se pensd en la simplicidad y en la
estandarizacién maéxima posible, pensando no sélo en
las necesidades actuales, sino en dejar el maximo de
libertad para las posibles funcionalidades que puedan
surgir en un futuro.

En la nave de manipulacion y expediciones, de 10.000
m2, el diseo se hizo sin una sola columna en toda la
superficie. Con ello se pretendié conseguir la mayor fle-
xibilidad para la disposicion de las diferentes dreas de-
dicadas e incluso permitir cualquier adaptacion futura.

La gestion del almacén se realiza con radiofrecuencia,
teniendo todas las ubicaciones del almacén, la de los

articulos y la de todos los contenedores de colchones,
identificados unitariamente por codigo de barras.

En relacion con los medios de manutencion, las carre-
filas elevadoras empleadas en el aimacén son de
cuatro tipos: canetillas retrdctiles convencionales (ele-
vacion maxima de 10,5 m), carretillas confrapesadas
en zonas de cargaq, recogepedidos para el picking de
componentes y apiladores para la zona de expedicio-
nes y carga.

Mejora continua e implantacién Lean. Con la pues-
ta en marcha del nuevo centro de adimacenaje cen-
fralizado, ademds de la implantacion de diferentes
metodologias Lean en su enfomo productivo, Pikolin
lanzé un proyecto Lean en el dmbito logistico, relacio-
nado con la implantacion de 5'S en el centro de distri-
bucién de PlaZa. En este sentido, Pikolin superd con éxi-
to el proceso de implantacion y se certificd en 5'S por
una auditora externa en 2013, habiendo implantado
una sistemdtica de orden y limpieza, confrol, auditoria
interna y seguimiento de indicadores en este dmbito.
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IMAGEN 12
VISTA GENERAL DEL ALMACEN

FUENTE :Elaboracion propia.

CUADRO 3
BENEFICIOS Y LOGROS OBTENIDOS

Beneficio

Logros

La reduccién del coste fotal y de los km reconidos desde la
fdbrica de Pikolin hasta la entrega en el domicilio de los clientes

Eliminacién de retornos, optimizaciéon de la rutas de transporte y
reduccién de las emisiones de Co,

La reduccién de los tiempos de repuestas de la produccién

Capacidad para fabricar un mayor nimero de referencias,
manteniendo los costes

La reduccién del stock inmovilizado y de los m2 de aimacenaje

Menor coste operativo

Mayor cudlificacion de la plantilla, menor nimero de posiciones
tradicionales como personal de almacén y fransportistas

Mayor nimero de posiciones de alta cudlificacion con capacidad
para gestionar herramientas sofisticadas

La imnlantacién de nuevos modelo de negocio que permiten a las
fiendas converirse en showrooms

Pikolin como operador logistico integral 4PL se puede encargar de
realizar fodas las actividades logisticas

Mejora significativa en la calidad y fiabilidad del stock, tanto en el
nuevo almacén como en las plataformas.

La reduccion de las incidencias en las enfregas y del plazo de servicio

Mejor servicio al cliente

El Incremento de cuota de mercado y de la notoriedad de la marca

Mejora de la imagen de marca

Premio innovacion tWireless Leadership Awards 2010 celebrado
en la ciudad de Orlando en Estados Unidos, por la solucion de
movilidad logistica implantada

Premio Pilot a la Excelecia Logistica en su edicion de 2014

Premio CEL Empresa al desarrollo de la logistica empresarial
en su edicion de 2015

Reconocimiento a la innovacion y a la aportacion logistica a la
competitividad empresarial

FUENTE :Elaboracion propia.

Siguiendo con esta filosofia, Pikolin realizé en el pasa-
do ano 2015 la implantacion del proyecto "CONCOR”,
basado en la dindmica Kaizen de mejora continua pa-
ra la contencion y correccion de problemas de proce-
s0s, basado en la gestién de datos y en ciclos de apli-
cacién en equipo de técnicas sistemdticas de resolu-
cién de problemas.

Todo ello se apoya en la distinciéon clara de los diferen-
fes tipos de problemas, utilizacion sistematica de las
Técnicas de Solucién de Problemas adecuadas a ca-
da tipo de problema en reuniones diarias y operativas,
desarrollo y seguimiento riguroso de las acciones de

confenciony coreccion mediante los Planes de Accidn,
con dos ciclos de actuacion:

* Aplicacion sistemdtica del ciclo «SDCA», actuando
inmediatamente como «accién contenedora» de los
problemas

* Aplicacion sistemdatica del ciclo «PDCA», actuando
como «accidn corectora» de los problemas. Priori-zan-
do, promoviendo e implantando las acciones necesa-
rias para la eliminacion y prevencion del problema.

Certificacion de Calidad y Medioambiental. Final-
men-te cabe destacar que en el mismo ano de la
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puesta en marcha del nuevo centro logistico, ademds
de la renovaciéon de la cerfificacion de Calidad ISO
9001, se consiguid la certificacion ISO 14001 de ges-
fion medioambiental, como sefa de identidad basa-
da en el respeto al Medio Ambiente y a una gestion
sostenible de los recursos

Por ultimo, y como conclusidon del articulo, podriamos
definir los beneficios obtenidos con los cambios apli-
cados y la fransformacién fecnologica realizada, que
nos ha permitido adaptar nuestra cadena de suminis-
fro a la exigencia actual y mejorar el servicio a nues-
fros clientes y que se exponen en el cuadro 3, en la
pdgina anterior,

La optimizacion de los procesos de Ultima milla permi-
te a la empresa afrontar los retos de distribucion del si-
glo XXl de una forma eficaz y solvente, pudiendo dar
soporte a una oferta omnicanal, incluso en el comple-
jo canal e-commerce, convirtiendo la logistica en fac-
tor real de competitividad para la empresa.
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