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Resumen y palabras clave

Resumen:

Este Trabajo Fin de Master se centra en la identificacion de las aplicaciones, presentes y
futuras, que el Big Data presenta para la mejora de ciertas operaciones logisticas.

El documento comienza presentando los principales conceptos tedricos relacionados con
el funcionamiento y las ventajas que presenta la aplicacion de las técnicas Big Data a
distintos campos.

A continuacion, el grueso del proyecto se desarrolla en tres pasos. En primer lugar, se
identifican aquellos problemas que presentan las empresas relacionados con el analisis de
los datos que generan las operaciones logisticas.

Después, se analizan las distintas soluciones que proponen las técnicas Big Data a estos
problemas. Por dltimo, se reforzaran estas soluciones mediante el andlisis de algunos
proyectos llevados a cabo en este ambito por distintas empresas.

Palabras clave: Big Data, logistica, mejora de eficiencia, mejora de experiencia del
usuario e identificacion de nuevos modelos de negocio.

Abstract:

This Master's Final Project focuses on the identification of the present and future
applications of Big Data for the improvement of certain logistic operations.

The manuscripts begins describing the main theoretical concepts related to the operative
and the advantages of applying Big Data techniques to different fields.

After that, the bulk of the project is developed in three steps. First, we identify the
problems that companies face in analyzing the data generated by logistics operations.

Then, the different solutions proposed by Big Data techniques to these problems will be
analyzed. Finally, these solutions will be reinforced by the analysis of some projects
carried out in this field by different companies.

Keywords: Big Data, logistics, improvement in efficiency, improved user experience and
identification of new business models
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BIG DATA EN LA LOGISTICA

Universidad deValladolid

Introduccion

Antecedentes

En los Gltimos afios, las empresas han desarrollado distintas herramientas con el objetivo
de recoger y analizar la mayor cantidad de datos posible. Esta tarea ha sido llevada a cabo
por distintas Tecnologias de la Informacion y el Conocimiento de uso cotidiano en las
empresas en su operativa diaria como los ERP o los CRM.

Esta tarea preocupa mucho a las empresas debido a que nos encontramos en un mundo
tecnoldgico, en el que la informacién es poder. Aquellas empresas que son capaces de
disponer de la informacion adecuada en el momento idoneo adquieren una ventaja
competitiva clave.

Disponer de la mayor informacion posible sobre un cierto problema permite a las
compafiias aumentar la probabilidad de éxito de las decisiones tomadas. Sin embargo, la
cantidad de datos que se generan aumentan dia a dia y las herramientas tradicionales se
ven desbordadas por el gran volumen de estos.

Con el objetivo de resolver este problema, recientemente ha surgido con fuerza una
herramienta dedicada al analisis masivo de datos: el Big Data. Hay empresas que estan
apostando fuertemente por esta tecnologia mientras que otras no ven rentable su
utilizacion.

Varios son los fines con los que se ha utilizado esta tecnologia. Entre los mas destacados

pueden encontrarse: determinar la intencién de voto de la poblacién, personalizar ofertas,
evaluar el rendimiento deportivo de un equipo, ...

Motivacion

Como se ha comprobado, el anélisis de datos es fundamental para extraer informacion
clave de la operativa diaria de las empresas. Sin embargo, el imparable crecimiento de
los datos estd causando problemas en las herramientas tradiciones. Estos problemas no
son ajenos a las operaciones logisticas.

El primer punto clave para la eleccion de este tema para el TFM esta relacionado con la
capacidad que tiene la logistica para disponer de una gran cantidad de datos relacionados
con el movimiento de mercancias que son desplazadas para una amplia cartera de clientes.

Por ello, las empresas que se dedican a la logistica ven la necesidad de encontrar
beneficios en el uso de esta gran cantidad de datos. Actualmente, los datos que genera la
logistica estan desperdiciados. Por ello, el analisis de datos masivos se muestra como un
tema necesario a tratar en este TFM.

Para tratar este problema se elige la tecnologia Big Data con el objetivo estudiar sus
distintas aplicaciones en la logistica. Esta eleccion se basa en su éxito en otros sectores y

-1-



INTRODUCCION @

ESCUELA DE INGENIERIAS
INDUSTRIALES

en las ventajas que presenta la herramienta para una recoleccion y analisis en tiempo real
de una gran cantidad de datos. Ademas, esta herramienta presenta un futuro exitoso. Por
ello, se ha elegido esta herramienta en este Trabajo Fin de Master.

Por Gltimo, la motivacién de este trabajo se debe a la curiosidad del alumno por conocer
las distintas aplicaciones que el Big Data ofrece a las operaciones logisticas. Ademas,
esta tecnologia es uno de los conceptos “de moda” en el ambito logistico y presenta
grandes oportunidades de insercion laboral, que el alumno puede tener la oportunidad de
aprovechar.

Objetivos

Como objetivo principal de este Trabajo Fin de Master se establece “estudiar las distintas
aplicaciones, actuales y futuras, de la tecnologia Big Data al ambito logistico” Este
estudio nos permitira conocer las ventajas que se basan en aprovechar el potencial de los
datos generados, desaprovechados hasta ahora.

Para alcanzar este objetivo principal, es necesario llevar a cabo una serie de pasos. En
este TFM se pretende establecer un avance progresivo hacia el objetivo principal.

La primera etapa del TFM consiste en realizar un estado del arte de los principales
conceptos teoricos relacionados con el desarrollo del trabajo. Esto incluye la descripcion
de los principales conocimientos relacionados con el Big Data y una breve introduccién
a la logistica para aquellos lectores que no posean los conocimientos necesarios
relacionados con este tema.

A continuacidn, se debera estudiar las distintas formas en las que el Big data se esta
utilizando, o se prevé utilizar, en el &mbito logistico. También serd necesario presentar
ejemplos précticos de la aplicacion de las técnicas Big Data llevados a cabo por diversas
multinacionales. Las empresas que llevan a cabo proyectos logisticos relacionados con
herramientas Big Data muestran las innumerables ventajas que pueden llegar a obtener
compafiias de menor tamafio mediante su empleo.

Por ultimo, un objetivo personal que se persigue con la realizacion de este TFM es
“reforzar las competencias del alumno que lleva a cabo el proyecto”. Entre estas
competencias podemos encontrar: la basqueda de informacion fiable, la capacidad de
sintesis, la capacidad de aportar un punto de vista critico, ...

Alcance

El alcance del objetivo principal de este TFM consiste en establecer una base en la
aplicacion de distintas técnicas Big Data para mejorar las distintas operaciones logisticas.
Se llevara a cabo a lo largo del proyecto una investigacion de las principales
problematicas que presenta la logistica y en las que el Big Data puede resultar
fundamental.
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No se trata de realizar un analisis exhaustivo de cada una de las aplicaciones, sino que se
pretende establecer un amplio campo de aplicaciones del Big Data en la logistica. Para
ello, a lo largo de este TFM se han llevado a cabo distintas tareas que comentaremos a
continuacion.

Por un lado, se ha realizado un paso de blsqueda y sintetizacion de informacidn sobre los
principales conceptos teoricos relacionados con la tecnologia Big Data y con la logistica.
Esta informacidn recogida ha sido sintetizada para aportar una base tedrica de estos dos
conceptos. No se pretende realizar un estudio exhaustivo de su funcionamiento ni hacer
un experto al lector del proyecto, tan solo se pretende introducir al lector en las ideas
principales relacionadas con estos conceptos.

Respecto a los ejemplos de aplicacion, su alcance se identifica con la busqueda de
diferentes ejemplos que se estan llevando a cabo en cada campo de la logistica. Se trata
de identificar varios ejemplos de la aplicacion del Big Data en estos campos (reforzando
las ventajas que se pueden obtener mediante su utilizacion) y no estudiar profundamente
uno de estos ejemplos.

En relacion con el alcance que tiene el objetivo de adquirir las competencias por parte del
alumno, se trata unicamente de reforzarlas. En este proyecto se ha llevado a cabo una
labor relacionada con la busqueda de informacion, verificacion de esta y su posterior
sintesis, que tiene asociado un refuerzo de las competencias adquiridas a lo largo del
Maéster de Logistica.

Estructura de la memoria

A lo largo de la realizacion de este Trabajo Fin de Master relacionado con las distintas
aplicaciones del Big Data a la logistica, se seguird una estructura que permitira alcanzar
los objetivos establecidos anteriormente. Para ello, se han elaborado seis capitulos, cuyos
contenidos comentaremos a continuacion.

El Capitulo 1: Big Data se centra en aportar los principales conceptos tedricos
relacionados con esta herramienta. Para ello, este capitulo comenzara definiendo el
concepto de Big Data y se determinaran sus principales caracteristicas. Tras esta idea
principal, se llevaré a un breve viaje a lo largo de su historia, en la que se podra comprobar
la evolucidn del concepto a lo largo del tiempo. En el capitulo también se incluiran las
principales ventajas e inconvenientes que presenta el analisis masivo de datos a través de
esta tecnologia. Por ultimo, se estudiaran las principales herramientas que utiliza el Big
Data y sus distintos campos de aplicacion, reforzado con varios ejemplos de éxito.

En el Capitulo 2: Logistica se describen los principales conceptos logisticos necesarios
para llevar a cabo el proyecto. El capitulo comenzara con una definicion de los conceptos
de logistica y su evolucion a lo largo de la historia. ElI segundo paso sera estudiar las
principales Tecnologias de la Informacion y del Conocimiento aplicadas a la logistica.
Por ultimo, se estudiaran las funciones de las principales areas logisticas:
aprovisionamiento, almacenamiento, distribucion y logistica inversa.
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Tras los dos primeros capitulos en los que se explicaran los conceptos necesarios para
llevar a cabo el proyecto, se desarrollaran tres capitulos en los que se llevara a cabo el
objetivo principal del Trabajo Fin de Master: “estudiar las distintas aplicaciones, actuales
y futuras, de la tecnologia Big Data al ambito logistico”. A continuacion, se establecen
los contenidos de estos tres capitulos practicos:

El primero de ellos sera el Capitulo 3: Eficiencia operativa en la logistica. En este
capitulo se comentaran los principales problemas relacionados con la optimizacion de los
recursos en las operaciones logisticas, de la logistica de ultima milla y la planificacién
predictiva de la capacidad. Se estudiaran las principales soluciones que presenta el uso de
la tecnologia Big Data para resolver estos problemas. Por ultimo, se estableceran los
principales proyectos que se estan llevando a cabo para la mejora de la eficiencia
operativa en la logistica a través de la aplicacion del Big Data.

El Capitulo 4: Mejora de la experiencia del usuario comenzard comentando los
principales problemas que tienen las empresas logisticas a la hora de tratar con sus
clientes: la gestion del valor del cliente y la gestion del riesgo de la cadena de suministro.
Tras describir estos problemas se identificaran las principales soluciones que el Big Data
propone para mejorar la experiencia al usuario. Por Gltimo, se comentaran brevemente
varios proyectos que se estan llevando a cabo en este ambito por parte de grandes
multinacionales.

El dltimo capitulo que planteara las ventajas que el Big Data puede aportar a los distintos
procesos logisticos serd el Capitulo 5: Nuevos modelos de negocio. El capitulo
comenzara comentando los principales procesos en los que las empresas encuentran
dificultad a la hora de analizar los datos: prediccion de la demanda B2B y de la cadena de
suministro, e inteligencia local a tiempo real. En este mismo capitulo, se podran
comprobar las principales fuentes de datos de las cuales el Big Data permite obtener
beneficios. Por ultimo, se expondran los principales proyectos llevados a cabo por las
distintas empresas multinacionales en la identificacion de nuevos modelos de negocio.

El ultimo capitulo sera el Capitulo 6: Estudio Econdmico. El objetivo que se pretende
conseguir en este capitulo tiene que ver con: “establecer una valoracion econdémica del
trabajo realizado”. Para ello, se estudiaran los principales aspectos relacionados con el
coste econdmico del proyecto: profesionales que intervienen en el proyecto, definicién
de las fases del proyecto, costes de elaboracion del proyecto, costes asignados a cada fase
del proyecto y coste total del mismo.

Solo falta un objetivo a conseguir: “reforzar competencias del alumno que lleva a cabo el
proyecto”. Este objetivo se consigue a lo largo de la realizacion del proyecto, no solo en
su elaboracion, sino que también se consigue en los procesos de busqueda de informacién
y estructuracion del trabajo.

Por altimo, el trabajo terminara con unas conclusiones y futuras lineas de accién en el
que analizaremos los resultados obtenidos tras el desarrollo del TFM y se expondran las
lineas de accién para la realizacion de futuros proyectos que pretendan estudiar en
profundidad alguno de los aspectos comentados en este trabajo.
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Capitulo 1. Big Data

1. Introduccién

Hasta hace poco, las empresas han estado trabajando con datos procedentes de sus
distintas actividades econdmicas. Han estado utilizando sistemas de software
tradicionales con el objetivo de identificar patrones, tendencias, modas, ..., que les
permitiera extraer informacion, siendo esta un factor competitivo importante para ellas.

El tamafio de estos datos era lo suficientemente pequefio como para no desbordar los
sistemas convencionales. Sin embargo, en los Gltimos afios la recopilacion de datos ha
evolucionado a una velocidad de vértigo. Esta evolucién responde al avance de distintas
tecnologias y la identificacion de nuevas oportunidades de negocio.

Las empresas cada vez disponen de mas medios para recolectar los datos generados por
sus distintas areas de trabajo, gracias a la evolucion de los sensores, conexion movil a
internet con 4G o formularios online. Este aumento de datos conlleva el desbordamiento
de muchos de los sistemas convencionales de tratamiento y almacenamiento de datos.

No solo se generan datos en las operaciones de las empresas. En nuestra vida cotidiana,
con el mero hecho de navegar por Internet, generamos una gran cantidad de datos que
pueden ser recogidos y procesados por diferentes corporaciones con distintos objetivos.

Guardamos datos de las paginas que visitamos, los productos que consultamos
habitualmente, los pedidos de comida que hacemos a través de distintas plataformas, e
incluso cuando utilizamos las redes sociales.

Aun siendo capaces de recopilar esta gran cantidad de datos, en los Gltimos afios nos
estamos enfrentado al problema que se presenta a la hora de transformarlos en
informacion util, aportando valor afiadido a las empresas.

Algunas organizaciones centran sus esfuerzos en la transformacion de datos en
informacion mientras que otras consideran esta tarea una pérdida de tiempo al entenderla
como imposible.

En un mundo en el que la informacion es poder y la tecnologia ofrece infinidad de
oportunidades para todo tipo de problemas, parece l6gico pensar en algun sistema que
aplicando distintos algoritmos resuelva el problema que presenta la gran cantidad de datos
de la que disponemos.

Es en este punto, en el que la cantidad de datos se ha convertido en ingobernable, donde
aparece el Big Data, que pretende dar una respuesta a los distintos retos que se presentan
los datos masivos.

En este capitulo, nos centraremos en entender qué significa este término. Sera
fundamental para el desarrollo del trabajo comprender correctamente varios de los
términos que explicaremos a continuacion.
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2. ¢Qué es Big Data?

En los ultimos afios va creciendo el pensamiento que postula al Big Data como la solucion
necesaria para extraer informacion de los datos masivos en el mundo en el que vivimos.
Es un concepto que esta en boca de todos, sumando cada dia més seguidores y criticos.

2.1.Definicion

Como primera idea para entender un nuevo concepto, solemos pensar en establecer una
definicién del término. Pero, el primer problema al que debemos enfrentarnos para
entender correctamente qué es Big Data es entender que, debido a su complejidad, no
admite una definicion universal.

Podemos aunar distintas definiciones que nos daran una primera idea de lo que significa,
pero no podremos llegar a comprender el concepto completamente con una mera
definicion.

En el libro Big Data: Técnicas, herramientas y aplicaciones, el autor define el término
como: “conjuntos de datos que superan la capacidad del software habitual para ser

capturados, gestionados y procesados en un tiempo razonable y por los medios habituales
de procesamiento de la informacion” (Marques, 2015).

Como segunda definicion tenemos la que se defiende en Definitive Guide to MongoBD:
The NoSQL Database for Cloud and Desktop Computing: “la frase Big Data se refiere a
las herramientas, procesos y procedimientos que permiten a una organizacion crear,

manipular y administrar grandes conjuntos de datos e instalaciones de almacenamiento”
(Plugge, Membrey, & Hawkins, 2010).

Por Gltimo, es interesante la definicion que propone el libro Big Data Beyond the Hype:
A Guide to Conversations for Today’s Data Center. En ella se plantea el Big Data como:
“las técnicas y tecnologias que hacen que sea econdmico hacer frente a los datos a una
escala extrema” (Zikopoulos, Deroos, Bienko, Andrews, & Buglio, 2014).

Estas tres primeras definiciones nos hacen entender de forma superficial lo que implica
este nuevo término de Big Data.

2.2.Caracteristicas

Para comprender esta nueva tecnologia en profundidad se plantean 3V, segun determina
el libro Big Data for Dummies (Hurwitz, Nugent, Halper, & Kaufman, 2013). Se
corresponden con las dimensiones que han sufrido cambios para dejar obsoletos los
sistemas tradicionales: volumen, variedad y velocidad. Estas seran las caracteristicas que
debe tener integradas el Big Data para hacer frente al nuevo mundo de datos masivos al
que nos enfrentamos.

El primer reto que afronta el Big Data es mejorar la gestion del volumen. Como hemos
comentado anteriormente, cada dia se generan mas datos. Esto implica que la cantidad de
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datos existentes en el mundo alcanza volimenes ingentes. La mayoria de los sistemas
tradicionales de gestion de datos no son capaces de procesarlos con estabilidad.

Para hacernos una idea firme de la cantidad de datos a la que nos enfrentamos, en el
periodico La Nacion se defiende que, “en 2020 habra mas datos en linea que granos de
arena en las playas” lo que supondrd que “la cantidad de datos que se manejaran en el
mundo ascendera a 40 zetabytes” (Vargas, 2013).

El segundo reto que se presenta al Big Data es la variedad de los datos. Como hemos
podido comprobar, existe un gran volumen de datos. Estos datos tienen distintas
naturalezas, entre las que podemos destacar los datos estructurados y los no estructurados.

Los datos estructurados son aquellos que tradicionalmente se almacenan en bases de
datos debido a su facilidad para ser etiquetados y ordenados, lo que permite extraer de
ellos conclusiones con facilidad.

Un ejemplo serian los datos que almacenamos en una hoja Excel, sobre los que realizamos
calculos, analisis estadisticos, pronosticos... Estos datos, que antes suponian
practicamente la totalidad de los mismos, ahora se estan convirtiendo en los menos
habituales.

Por otro lado, tenemos los datos no estructurados, que representan un 80% de la cantidad
de datos tratados por una empresa (Hurwitz, Nugent, Halper, & Kaufman, 2013). Estos
datos no tienen una estructura interna identificable, por lo que es muy complicado extraer
informacidn de ellos sin un tratamiento previo. Este tratamiento es realizado por el Big
Data, que aplicando una serie de algoritmos consigue tratarlos como datos estructurados.

Ejemplos de estos datos son: weblLogs, imagenes, videos, correos electronicos...
También podemos encontrar datos semiestructurados, que poseen caracteristicas de datos
estructurados y desestructurados.

El Big Data es capaz de trabajar con una mezcla de datos estructurados,
semiestructurados, y no estructurados. Este es uno de los valores afiadidos que presenta
frente a los sistemas convencionales.

La ultima de las dimensiones que trata el Big Data es la velocidad. Esta velocidad se
refiere al ritmo de generacion de datos, el cual esta aumentando de forma exponencial en
los ultimos afos.

La diferencia entre la velocidad y el volumen responde a la diferencia entre la cantidad
de datos y el ritmo a la que los recoge y procesa. Un software podria almacenar grandes
cantidades de datos, pero recogidos en largos periodos de tiempo. El Big Data consigue
aunar ambas soluciones.

Podemos encontrar todo tipo de ejemplos en los que se genera una gran cantidad de datos
en cortos periodos de tiempo. En las redes sociales, como Facebook o Twitter, esta uno
de los mejores ejemplos. Segun el trabajo Conociendo Big Data llevado a cabo en la
facultad de ingenieria de Tunja, en Colombia, se han conseguido estimar en méas de 7
millones de Terabytes los datos generados por estas redes cada dia (Camargo-Vega,
Camargo-Ortega, & Joyanes-Aguilar, 2014).
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Cuando apareci6 la primera idea del Big Data solo existian estas dimensiones principales
del Big Data. Conforme se ha ido entrando en materia han surgido evoluciones del Big
Data y han aparecido otras 2 nuevas caracteristicas que debe tener integradas un sistema
de este tipo. Se ha modificado por tanto el Big Data, evolucionando desde las 3V para
convertirse en un sistema con 5V.

Por un lado, encontramos la veracidad. Definimos esta nueva caracteristica como la
fiabilidad de los datos o el grado de confianza que estos presentan. Debido a la gran
cantidad de datos a la que nos enfrentamos, debemos descartar aquellos datos falsos,
corruptos, o poco fiables.

Podemos comparar en este caso a los sistemas Big Data con los periodistas. Estos ultimos
recolectan una gran cantidad de informacién proveniente de distintas fuentes y
posteriormente se quedan con aquellas que consideran mas fiables. El Big Data recoge
una gran cantidad de datos y los somete a una serie de filtros, quedandose con aquellos
que tienen cierta veracidad

Como quinta y altima V, encontramos la dimensién del valor. Esta caracteristica define
que los datos tratados deben guiarnos hacia una informacién interesante a la hora de tomar
decisiones que afecten positivamente a los distintos organismos en los que se utiliza. Se
trata de la maxima de tener la informacion necesaria en el momento oportuno.

Existe la posibilidad de que ciertos datos recogidos no sean Utiles de cara a aportar valor
a la empresa u organismo. Por ello, de la misma forma que en la veracidad nos
quedabamos Unicamente con los datos fiables, en este caso, el Big Data clasificard y
filtrara los datos en funcion del objetivo a alcanzar.

Debemos entender que las 5 dimensiones explicadas anteriormente estan relacionadas a
la hora de trabajar en el sistema Big Data. Un sistema que trabaje con Unicamente algunas
de estas caracteristicas no podra ser considerado como un sistema gestor de datos masivos
tipo Big Data. Por ejemplo, de nada serviria un sistema que trabaje con una gran cantidad
de datos si no es capaz de darle valor o veracidad a los mismos.

3. Breve Historia

Para entender el origen del Big Data, se hace necesario realizar un viaje a lo largo de la
historia de los datos, asi como la evolucion de su recoleccion, tratamiento y anélisis.
Durante este tiempo han aparecido momentos en los cuales el desbordamiento de datos
ha supuesto un problema a gran escala.

Se han ido proponiendo distintas soluciones, tal y como nos explica el articulo Historia
del Big Data (IGN, 2017), con el fin de gestionar de forma adecuada las dificultades que
tienen asociadas los datos. Todos estos sistemas han supuesto pequefios pasos que han
acabado en la composicion del Big Data.

Podemos encontrar la primera piedra del Big Data en el primer momento en el que se
utilizan los datos en la historia de la humanidad. Los historiadores lo sittan en el
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Paleolitico, debido a que se han encontrado pruebas como marcas en distintas
herramientas, en las cuevas, e incluso sistemas de almacenamiento de huesos.

Con estos datos lo que se pretendia era calcular las necesidades de alimento para el grupo,
realizar célculos sencillos, conocer el periodo del afio en el que se encontraban, ... Con
este primer acercamiento ya se tenia en mente la generacion de valor a partir del analisis
de distintos datos.

Los datos se fueron haciendo maés sofisticados gracias a la aparicion del abaco (Figura
1.1), famoso artilugio utilizado para realizar calculos, y las primeras bibliotecas en
Babilonia el afio 2400 A.C. De esta forma, empiezan a aparecer nuevos tipos de datos,
como es el conocimiento. Se calcula que en torno a 500.000 documentos fueron
destruidos en la invasion de Roma a Alejandria.

Figura 1.1. Abaco mesopotamico. Recuperado de
http://descompliqueamatematica.blogspot.com.es/

La historia de los datos sigue evolucionando de forma paulatina hasta que en el afio 1663
aparece un primer analisis de datos que tiene como objetivo establecer un patron que
permita predecir la evolucién de la peste en el Viejo Continente. Este experimento fue
realizado por John Graunt y supuso un gran avance en la historia del analisis de datos.

En 1792 se comienza a pensar en la estadistica como un sistema de recoleccion y analisis
de datos. Esto establece la primera ciencia que estudia los datos con el objetivo de conocer
patrones, tendencias, medias, ...

Un momento fundamental se establece en el afio 1865 cuando un famoso banquero
llamado Henry Furnese realiza una recoleccidn, analisis y estudio de datos relacionados
con su negocio, obteniendo un valor afiadido que le generd una gran competitividad. Este
método es uno de los propulsores del Big Data y recibié el nombre de Business
Intelligence.

La primera gran crisis de desbordamiento de datos aparece en el afio 1880. En esta época
el censo en Estados Unidos se hacia cada 10 afios y se creia que el censo de1890 tardaria
mas de 10 afios en completarse. En el articulo Big Data y la historia del almacenamiento
de la informacion, nos informa de la aparicion la maquina tabuladora de Hollerith,
(WinShutle, s.f.), postulandose como la solucion a la exagerada cantidad de datos que se
generaba en el censo (Figura 1.2). Tras el éxito, el inventor estadounidense se decidio a
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crear una empresa, actualmente conocida como IBM. Esta empresa seré en el futuro una
de las principales impulsoras del Big Data.
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Figura 1.2. Maquina Tabuladora de Hollerith. Recuperado de http://www.electronica-
basica.com/

En 1965 aparece el primer centro de datos en Estados Unidos, con el objetivo de
almacenar huellas dactilares y datos relacionados con distintas tasas e impuestos. En estos
afios empieza a predecirse el problema que conllevara la gran cantidad de datos que se
generaba.

Yaen 1976 se empieza a extender el uso de los MRP que se convertiran posteriormente
en los ERP en los cuales se integran los datos de las distintas areas de una empresa. El
objetivo es integrar todos los departamentos de una empresa en un mismo sistema en el
cual puedan interaccionar y generar un valor afiadido a la empresa.

En 1989 surge por primera vez el término Big Data tal y como lo conocemos hoy en dia.
El término es acufiado por Erik Larson, (un periodista y autor estadounidense de
prestigio). A lo largo de los afios siguientes se empieza a generalizar el uso de la Business
Intelligence con el objetivo de aportar el valor afiadido a las distintas areas de negocio de
una empresa.

Ya en 1997 se lanza la primera pregunta que cuestiona la cantidad de informacion que
existe en el mundo. Este es el resultado de las investigaciones de David Ellsworth y
Michael Cox, investigadores de la NASA. Las conclusiones establecen que debido a la
gran velocidad a la que se generan los datos, gran parte quedara oculta para siempre y
empieza a hablarse del problema del Big Data.

El Big Data empieza a coger fuerza y en 1999 es utilizado por primera vez a nivel
universitario. Es entonces cuando se determina la necesidad de filtrar la informacion, ya
que no toda es vélida. Evoluciona el Big Data y en 2001 Doug Laney, un importante
investigador del grupo Gartner, establece las 3V que hemos definido anteriormente. Esto
implica un momento clave en la historia de la evolucion del Big Data.

Existia el término Big Data desde mas de una década cuando surge en 2005 Hadoop, la
primera herramienta relacionada con Big Data. Se crea esta herramienta como un
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software de uso libre. Este hito supone que el Big Data este al alcance de todos. En 2007
se logra extender notablemente el término gracias a una publicacion en la revista Wired.

No podemos entender el Big Data sin hablar de una de las méas importantes
multinacionales de Estados Unidos: IBM. Esta empresa es una de las precursoras de este
fendmeno, debido en parte a su creador. Se considera una de las primeras empresas que
empieza a preocuparse por la gestion de los datos masivos.

En 2008 crea la primera pagina web dedicada al Big Data y comienza a incluir este
término en sus principales areas de trabajo. En 2011 incluso hizo un Ilamamiento a través
de Twitter para mejorar esta pagina web. Actualmente, siguen siendo uno de los
propulsores de Big Data a nivel mundial.

En esta ultima década, se han sucedido distintas evoluciones tecnoldgicas que han
implicado el aumento de la cantidad de datos generados diariamente. Por un lado, los
moviles han alcanzado un nivel de generacion de datos a traves de Internet superior al de
los ordenadores. Por otro lado, las redes sociales son capaces de generar una cantidad de
datos con el simple hecho de un tweet 0 un me gusta.

Este aumento en la generacion de cantidad de datos conlleva que los datos estén
disponibles para cada vez mas gente, convirtiéndose en los ultimos afios Big Data en la
palabra de moda.

Los ultimos avances de los datos hacen que la gente controle su propia generacion de
datos: controlando los datos moviles que gastan al mes, los kildbmetros que corren en un
dia, la desviacién en su pulso, las horas de suefio y la calidad de este, la cantidad de
calorias que ingieren, ...

Todos estos avances han hecho que la generacion y analisis de datos sean parte de nuestro
dia a dia. La generacion de datos aumenta exponencialmente y queremos tener
disponibles las conclusiones de los andlisis de los datos que generamos en nuestra vida
cotidiana. Por ello, cada vez se hace mas importante el desarrollo y evolucion de la gestion
masiva de datos a través del Big Data, que se presenta como la solucién mas sélida.

4. Ventajas e inconvenientes

Habiendo explicado tanto qué es como la necesidad del Big Data en el mundo en el que
vivimos, es la hora de entender las ventajas e inconvenientes que presenta su aplicacion.

En este apartado se pretende valorar si el Big Data presenta unas ventajas lo
suficientemente robustas. Ademas, estudiaremos los inconvenientes que presenta para
evaluar si son puntos de mejora o realmente implican un alto riesgo tanto para sus usuarios
COMO para su entorno.
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4.1.Ventajas

Aunque el mundo del Big Data aln se encuentra en una edad temprana como para detectar
todas sus posibles ventajas, explicaremos algunas de ellas. Estas ventajas parecen las méas
decisivas a la hora de decidir aplicar Big Data en los distintos organismos, tanto publicos
como privados.

Las ventajas principales seran: ayuda a la hora de toma de decisiones, un mayor
conocimiento del mercado, la retroalimentacion a tiempo real y el margen de evolucion.
Estas son defendidas por fuertes organismos, (IEP, s.f.).

La primera ventaja que podemos destacar es la ayuda a la hora de tomar decisiones.
Como hemos visto con anterioridad, las empresas generan una gran cantidad de datos
(desbordando los sistemas convencionales), que no aportan ninguna informacion atil sin
ser sometidos a un tratamiento previo. Para solventar esta problematica, aparece el Big
Data.

El potencial del Big Data es la transformacién de datos no estructurados en estructurados,
de los cuales podemos extraer mas conclusiones. Esto se debe a que podemos hacer
interactuar todos los datos, sin importar su naturaleza. Es como operar con distintas
unidades de medida. Primero, debemos convertir todos nuestros datos a las mismas
unidades para, posteriormente, operar con ellos.

Gracias a este tratamiento este sistema logra descubrir distintas relaciones y patrones
entre los datos. Estas relaciones son la verdadera informacion que se puede extraer de los
datos. Cuanta mas y mejor informacion tengamos, mas dificil sera equivocarnos a la hora
de tomar una decision clave.

No solo se trata de las organizaciones, sino que los clientes tienen con esta tecnologia la
capacidad de elegir mejor sus compras en funcion de sus necesidades. En consecuencia,
el Big Data genera un valor afiadido tanto para las empresas como para sus consumidores.

Otra de las ventajas que presenta esta tecnologia consiste en un mayor conocimiento del
mercado. Este valor va mucho mas alla de la ayuda a la toma de decisiones que acabamos
de ver.

Por un lado, gracias al Big Data podemos recopilar una gran cantidad de datos generados
por los consumidores a través de distintas fuentes como redes sociales, encuestas, patron
de compras, ... De esta forma, se consigue clasificar a los consumidores de un mercado
en distintos grupos con diferentes preferencias.

Las necesidades de cada segmento nos ofrecen la oportunidad de ofrecer un abanico de
soluciones mucho mas dirigidas y personalizadas. Supone una importante ventaja
competitiva respecto a las empresas tradicionales.

Por otro lado, se analizan posibles relaciones entre los datos generados por los distintos
mercados. A través de este minucioso estudio de los mercados, el Big Data nos permite
crear escenarios futuros con el objetivo de identificar nuevas oportunidades de negocio.
La tecnologia Big Data es, por tanto, una base fundamental para acelerar la evolucion
tecnoldgica.
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En un momento historico en el que la informacion se convierte en obsoleta a una
velocidad muy elevada, se establece primordial trabajar con otra de las ventajas del Big
Data: la retroalimentacion a tiempo real.

La retroalimentacion o feedback a tiempo real consiste en obtener una respuesta inmediata
a un estimulo (en este caso, serdn datos). Segun recoge los datos, el Big Data es capaz de
analizarlos y emitir una respuesta antes desviaciones. El tiempo es oro, y en las industrias
manufactureras, por ejemplo, una parada de una maquina por no tener una reaccion
inmediata a una desviacion puede suponer importantes pérdidas.

Gracias al feedback inmediato, se consiguen crear nuevas aplicaciones a distintos &ambitos
que antes no eran posibles. Por ejemplo, podriamos reducir a cero el tiempo que tarda el
antivirus en analizar todos los datos de nuestro ordenador en busca de virus. Esto
implicaria un aumento de seguridad notable que se afiade a las ventajas competitivas que
presenta para una empresa.

A nivel operativo, las empresas con esta tecnologia podran automatizar a otro nivel sus
operaciones. Analizar mediante el Big Data los datos que generan las distintas areas
permitiria un mayor control en su funcionamiento. Tomando las acciones necesarias para
evitar o corregir posibles desviaciones, podremos establecer una mejor prevision y visién
de todos los aspectos que rodean a la empresa.

Por ultimo, encontramos como ventaja el margen de evolucion que tiene el Big Data.
Esta ventaja es, en realidad, la mas importante, puesto que le permite adaptarse a los
cambios tecnoldgicos de los que seré participe. De nada serviria un sistema muy rigido
que no pudiera adaptar su funcionamiento a los distintos cambios que se sucederan.

4.2.Inconvenientes

A pesar de sus importantes ventajas, el Big Data presenta todavia algunos puntos de
mejora, como nos presenta el articulo Big Data, ventajas e inconvenientes.
Principalmente, nos centraremos en los dos que méas preocupan segun este articulo: los
ataques informaticos y la fragilidad de la privacidad (Licencias, 2017). Aunque los
detractores del Big Data los califican como inconvenientes, sus seguidores lo ven como
una serie de aspectos a tener en cuenta en su uso.

Como en cualquier sistema que utilice la informatica, nos exponemos a ataques
informaticos por parte de hackers. En los Gltimos afios, ha aumentado el secuestro de
distintos datos clave tanto para empresas como para usuarios cotidianos, llegandose a
pedir grandes cantidades monetaria para liberarlos.

Por ello, los usuarios y las empresas en las que el Big Data sea la raiz de toda la
informacidn que contiene la empresa deben tener los sistemas de seguridad mas punteros
y actualizados. Podrian utilizar incluso el Big Data para construir sus propias defensas
debido a las ventajas que este presenta.

En la fragilidad de la privacidad, podemos destacar que los datos recolectados de gran
parte de los stakeholders estaran a disposicién de las grandes empresas. Esto se debe
a que las empresas seran capaces de extraer informacion de las redes sociales,
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formularios, patrones de actuacion, ..., gracias a esta tecnologia. La forma de proteger la
privacidad de la informacion parece tener como base una revision de la legislacion vigente
de proteccion de dato que se aplique especialmente para el Big Data.

En toda nueva tecnologia, siempre aparecen tanto seguidores como detractores del
sistema. El Big Data no es una excepcion y ha conseguido establecer un debate entre si
realmente es necesario, 0 Si es innecesario correr los riesgos que presenta sin tener la
certeza de alcanzar unos resultados ptimos.

Habiendo analizado las ventajas e inconvenientes del Big Data se puede comprender en
profundidad el gran debate derivado de la solidez del sistema. Sin embargo, podemos ver
como los inconvenientes son retos que con la ayuda del mismo sistema se podrian atacar,
en ningun caso criticos para detener su evolucion.

5. Herramientas del Big Data

Como se viene repitiendo a lo largo del capitulo, el Big Data es un sistema para la gestion
de datos masivos, no una herramienta. Podemos compararlo con la estadistica o el dibujo,
que presentan distintas herramientas (distintos programas informaticos, Utiles de dibujo,
tablas, mapas, ...), cada una de ellas con una finalidad, pudiendo interactuar unas
herramientas con otras para conseguir resultados més refinados.

El Big Data presenta la ventaja de que sus herramientas en su mayoria son opensource,
por lo que estan al alcance de cualquier persona que desee manejarlo. Esto implica que
cualquier persona o empresa que disponga de unos conocimientos previos para poder
sacarle la maxima rentabilidad a la gestion de datos masivos pueda adquirir una ventaja
respecto de sus competidores.

A continuacion, comentaremos las distintas funciones de las herramientas mas conocidas
que utilizan Big Data como sistema de recoleccidn, andlisis y tratamiento de datos. Cada
una de ellas tiene sus propias caracteristicas y un objetivo definido.

5.1. Herramientas de gestion y analisis de datos

En primer lugar, encontramos herramientas capaces de recolectar, almacenar y analizar
los grandes volimenes de datos disponibles.

5.1.1. Hadoop

Hadoop es un framework que, utilizando modelos de programacion simple, es capaz de
procesar un gran volumen de datos sobre un cluster (Hadoop, s.f.). A continuacion,
explicaremos un par de conceptos necesarios para entender esta definicion.

Un framework o marco de trabajo, traducido literalmente del inglés, es un grupo de
normas, principios y préacticas a través de las cuales se plantea una clase de problema
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determinado. Esta metodologia servira como modelo para encontrar soluciones a
problemas similares.

Un cldster se refiere a un conjunto de maquinas (o nodos) que trabajan en paralelo, de tal
manera que en cada una de ellas trate un tipo de datos determinado. Posteriormente,
interactuaran entre ellas para conseguir estudiar los resultados que se generan entre los
diferentes tipos de datos.

El sistema de tratamiento de datos en cluster permite a Hadoop aumentar la velocidad de
procesamiento y se le denomina procesamiento distribuido (Figura 1.3). Hadoop
consigue proponer una solucion a la problematica de los datos masivos mediante un
conjunto de funciones informaticas, que se denomina MapReduce, destinadas a realizar
la recopilacion y tratamiento de datos del clUster.

Figura 1.3. Esquema de funcionamiento de Hadoop. Recuperado de https://www.youtube.com/

Ademas, la aparicion del cluster exige una nueva sistematica para almacenar los datos,
una especie de base de datos capaz de trabajar de forma distribuida. La respuesta nos la
da Big Table (una base de datos NoSQL, concepto que abordaremos en el siguiente
apartado).

Como podemos ver en el libro Big Data for Dummies, Big Table fue desarrollado por
Google y establece un almacenamiento en tablas con filas y columnas en un mapa
multidimensional ordenado, disperso, distribuido y persistente (Hurwitz, Nugent, Halper,
& Kaufman, 2013). Se almacenan grandes volimenes de datos a través de servidores de
productos basicos.

Ademas, podemos considerar que este procesamiento distribuido convierte a Hadoop en
una herramienta econdémica y facilmente escalable. Si el sistema necesitara afiadir un
nuevo tipo de datos a procesar, bastaria con afiadir un nuevo nodo al clUster para tratarlos.

El sistema copia los datos en distintos nodos, de forma que si uno de estos deja de
funcionar se asegure una salvaguarda de la informacion extraida. Esto le convierte en un
sistema tolerante a fallos, aportandole un valor afiadido frente a sus competidores.
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Por ultimo, podemos destacar que es una herramienta opensource, por lo que no hace
falta abonar una tarifa para acceder a la mayor parte de las funciones de esta herramienta.

5.1.2. Apache Spark

Como mejora al Hadoop en el documento Conociendo Big Data, podemos encontrar el
Apache Spark, (Camargo-Vega, Camargo-Ortega, & Joyanes-Aguilar, 2014),
considerado como el méas antiguo de los programas de acceso abierto que utilizan el
procesamiento distribuido. La primera ventaja que presenta respecto a Hadoop es la gran
cantidad de lenguajes que permite, entre los que encontramos Java, Python y Scala. La
segunda es su velocidad, que multiplica por 100 la velocidad de Hadoop en memoria y
por 10 en disco.

5.1.3. Apache Storm

En ocasiones es necesario analizar los datos en flujo continuo y a tiempo real; es el caso
de los sensores, que estan recogiendo informacion de forma ininterrumpida y necesitan
un analisis adecuado con una herramienta especifica. Otro ejemplo serian los datos
procedentes de los méviles u ordenadores, que presentan tendencias actuales que deben
ser analizadas cuanto aln sean de utilidad, debido a que muchas de ellas pierden su valor
en muy poco tiempo.

Hadoop, por ejemplo, estd pensado para la gestion de una gran cantidad de datos, pero no
para hacerlo a tiempo real, debido a su enorme latencia. Como revolucién aparece
ApacheStorm, que permite la posibilidad de analizar millones de datos cada segundo,
procedentes de distintas naturalezas (Camargo-Vega, Camargo-Ortega, & Joyanes-
Aguilar, 2014).

5.2.Bases de datos NoSQL

Se necesitaran nuevos tipos de bases de datos capaces de almacenar grandes volimenes,
como el Big Table que hemos mencionado anteriormente. Esto se consigue mediante el
uso de bases de datos NoSQL.

Las bases de datos NoSQL fueron creadas para poder llevar a cabo el almacenamiento
de enormes volimenes de datos. EI primero en acufiar este término en 1998 fue Carlo
Strozzi, para diferenciar el nuevo modelo de bases de datos de su precursor, el SQL,
(Camargo-Vega, Camargo-Ortega, & Joyanes-Aguilar, 2014).

Segun (Hurwitz, Nugent, Halper, & Kaufman, 2013), este nuevo tipo de bases de datos
no son relacionales, no permiten uniones y no determinan una uniformidad en el
establecimiento de datos en filas y columnas. Presentan escalabilidad, que significa que
pueden afiadir maquinas o nodos en funcién de las necesidades de tratamiento de distintos
tipos de datos. También podemos destacar que trabajan con la memoria principal del
ordenador.

La rapida evolucion de las bases de datos NoSQL se debe a que son bases de datos que
presentan una mayor velocidad de recoleccion. Como hemos visto al explicar el Hadoop,
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para aumentar la velocidad en la recoleccion de datos masivos es necesario almacenarlos
de forma distribuida, es decir, en distintas maquinas.

Entre las bases de datos NoSQL mas importantes podemos destacar varias de las que
aparecen en el libro Big Data: Técnicas, herramientas y aplicaciones (Marques, 2015):
DynamoDB, Cassandra, Voldemort, MongoDB, Big Table, ...

5.2.1. ElasticSearch

Como apoyo a estas bases de datos aparecen aplicaciones capaces de realizar una
busqueda a alta velocidad del material que contienen. En ocasiones, sera necesario llevar
a cabo una serie de consultas de forma casi inmediata de los datos almacenados en estas
bases de datos.

Sin embargo, se presentan soluciones que no acaban de convencer debido a la
complejidad, ya que requieren informacion sobre los datos que nos siempre poseemos.

Para ello, ha aparecido ElasticSearch, que permite una busqueda mas flexible, segin se
explica en el articulo 7 herramientas Big Data para tu empresa (I11C, 2016). Al contrario
que otros sistemas con el mismo fin, no necesita que le definamos un marco para acotar
los datos que nos interesa extraer.

Podemos buscar, por ejemplo, una cadena de caracteres compleja en su interior y estudiar
el funcionamiento de los distintos sensores con una informacion de entrada realmente
elemental.

5.3.Lenguajes Big Data

Por ultimo, conviene comentar brevemente los lenguajes de programacion que utilizan
las herramientas que aplican el Big Data. De esta forma, nos podremos hacer una idea de
la complejidad que presenta en su programacién y uso. Los dos lenguajes mas utilizados
son el Python y Lenguaje R.

5.3.1. Python

Python (Python, s.f.) es en un lenguaje de programacion complejo en su estructura. Sin
embargo, presentan una gran facilidad de uso (Figura 1.4).

4 rdef superposicion (listal, lista2):
5 lndice = @

[ ﬂ for 1 in listal:

7 for x in lista2:

B IJ—:I if 1 ==

q - return True

18 = return False

11

Figura 1.4. Ejemplo de lenguaje Python. Recuperado de http://www.pythondiario.com
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En el caso del Big Data, esto permite que cualquier usuario con unos conocimientos
avanzados en el anélisis de datos sea capaz de acceder a la informacion que necesita sin
tener unos conocimientos avanzados de programacion.

En el uso del Big Data presenta gran variedad. Esto se debe a que las librerias son
construidas e incluidas en el lenguaje por la comunidad que conforma Python. Como
desventaja presenta su lentitud, por lo que, en principio sera utilizado para tareas que
requieren célculos complejos.

Por ejemplo, Python seria un buen lenguaje para analizar los datos de un motor en busca
de una reduccion de combustible, pero no para analizar los datos de distintos sensores a
tiempo real.

5.3.2. Lenguaje R

El lenguaje R es un lenguaje mas consistente para el uso que estamos estudiando, debido
a que esta destinado a calculos gréaficos y estadisticos. Debido a esta orientacion tan
dirigida, es uno de los programas mas utilizados por estadistas, matematicos y analistas
de datos.

La desventaja que presenta respecto a Python es la dificultad a la hora de su utilizacion
(Figura 1.5). Esto se debe, en parte, a los excesivos conocimientos matematicos que
requiere su correcto uso. Como valor afiadido respecto a los otros lenguajes presenta la
capacidad de utilizar herramientas de un grado muy elevado de calidad, como puede ser
RStudio (RStudio, s.f.).

ﬁ R Console | ]

lmi{formula caraf, 1] carsj, 2

T S | R —— T T T
- ! - ALl -

Intercant | a B BT438 8 474 dda=17 &&=
- X i 5 1 . 3 «20/% 1. 1 |

o s e L0 U UL r x> .2T07 L.23E=LL

Figura 1.5. Ejemplo Lenguaje R. Recuperado de https://es.wikipedia.org/

Como podemos ver, existen una gran cantidad de herramientas para la aplicacion del Big
Data en funcién de las operaciones que queramos realizar con los datos. Sin embargo, sin
una correcta interaccion entre cada una de ellas, no seriamos capaces de extraer el maximo
potencial de esta nueva tecnologia.
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6. Campos de aplicacion del Big Data

A lo largo del capitulo hemos visto como el Big Data ofrece un abanico muy grande de
posibilidades en cuanto a sus distintas aplicaciones. En este capitulo nos centraremos en
estudiar distintos campos de aplicacion del Big Data.

Logicamente, no podremos estudiar todos los campos en los que se esta aplicando como
solucion a la problematica de los datos masivos, por lo que nos centraremos en hacer un
breve resumen de aquellos en los que esta obteniendo los mejores resultados.

6.1. Finanzas

Por un lado, encontramos el sector de las finanzas. Este sector se trata de una de las partes
que engloba la ciencia de la economia, y analiza todos aquellos aspectos que engloba el
intercambio de capital monetario entre las personas.

Los dos factores mas determinantes a la hora de generar valor en este sector son el riesgo
y la incertidumbre. El riesgo hace referencia a la posibilidad de perder el capital por una
de las partes interesadas en el intercambio. La incertidumbre, por su parte, refleja la
dificultad de establecer patrones para identificar la evolucion de los distintos mercados.

Para solucionar principalmente estos dos problemas aparece el Big Data que permite
acotar la evolucion de los mercados, haciéndolos méas predecibles. Ademas, nos permite
minimizar los riesgos que entrafia el no determinar la fiabilidad a un nivel de confianza
suficiente de las personas que forman parte del intercambio monetario.

Estas ventajas competitivas en las finanzas se consiguen mediante la recoleccion de datos
de los distintos mercados a tiempo real (a través de las distintas herramientas descritas en
el apartado anterior). Estos datos, posteriormente, son analizados por otras herramientas
Big Data estableciendo prondsticos mucho més solidos de la evolucion de los distintos
mercados y descubriendo nuevas oportunidades de negocio.

6.2. Seguros

Otro de los campos que ha conseguido y pretende seguir evolucionando a un nivel notable
es el sector de los seguros, segun podemos ver en el articulo Los 5 sectores mas
beneficiados por Big Data Analytics (Logicalis, 2014). Las compafiias aseguradoras
generan sus beneficios cobrando una cierta cantidad de dinero, por parte de unos terceros,
en un tiempo determinado. En este periodo, los seguros se hacen cargo de los riesgos de
sus pagadores.

Han conseguido cubrir los riesgos de distintas acciones, tales como dafios en los
vehiculos, incendios de viviendas, dafos ocasionados por los robos, ... Ademas, han
conseguido afadir valor cubriendo dafios a las personas: defunciones, lesiones, impagos
a los trabajadores, etc.

A través del crecimiento en su campo de accion han generado una gran cantidad de
variables que se vuelven cada vez mas dificiles de gestionar. Esto se debe al aumento del
publico al que se dirigen las ofertas de las aseguradoras y al aumento de los riesgos como
consecuencia de la aparicion de nuevas variables.
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Para minimizar los dafios que puede ocasionar que un riesgo se materialice, el Big Data
se presenta como una herramienta fundamental. Esto se debe a la segmentacion del
mercado, que se presentaba como una de las mayores ventajas del Big Data.

Las compafiias aseguradoras son capaces de estudiar los distintos datos (indices de
morosidad, informes de salud, acontecimientos historicos) de los grupos de clientes
objetivo. De esta forma, se dirige hacia cada cliente potencial una oferta personalizada
que tenga un precio que concuerde con sus riesgos potenciales.

6.3.Ciencia

El tercer sector en el que se pretende conseguir una evolucion alin méas importante es la
ciencia. El mundo de la ciencia atna una serie de artes como son la medicina, la geologia,
la biologia, la astronomia o la botanica.

En el mundo cientifico las variables que se estudian crecen exponencialmente y con los
medios actuales es muy complicado extraer unas soluciones. Por ello, el Big Data, es una
solucién necesaria.

La medicina, por ejemplo, es una de las ciencias en las que mas se necesita esta hueva
tecnologia. A la hora de buscar la cura para distintas enfermedades, como el sida o el
cancer, es necesario analizar una gran cantidad de combinaciones de datos para analizar
cudl seria la porcién de cada farmaco para erradicar la enfermedad.

En la exploracion del universo es otro de los aspectos en los que el Big Data se presenta
como fundamental. Por un lado, permitira analizar los datos a tiempo real de la gran
cantidad de sensores con los que esta equipada una nave. Por otro, los pronosticos de las
dificultades con las que se encontraran los astronautas en su camino a lo desconocido nos
permitiran una mayor seguridad y un mayor grado de éxito en la consecucion de distintos
objetivos.

6.4.Deporte

El cuarto de los campos en los que se aplica el Big Data es el deporte. En los Gltimos afios
se empieza a entender como fundamental el analisis de los datos en el deporte para
alcanzar objetivos tanto a nivel individual como a nivel colectivo.

Cada deportista es distinto y con unas caracteristicas diferentes: algunos tienen mas
resistencia, otra mas velocidad, ... Analizando una gran cantidad de variables, se puede
establecer un plan de entrenamiento que maximice el potencial de cada uno de los
integrantes de un equipo. También es aplicable a las dietas: podemos estudiar los
alimentos que mejor y peor le sientan a cada deportista para establecerle una dieta 6ptima.

A nivel colectivo, sin embargo, la sistematica es distinta. Por ejemplo, en la pelicula
Moneyball (Miller, 2011), se establece un procedimiento a través del cual se analizan
distintos datos de los jugadores de beisbol disponibles en el mercado. A raiz de estos
datos, consiguen establecer un equipo lo suficientemente equilibrado gracias a la forma
en la que interactuan los datos de cada uno de los fichajes. Esto no es mas que una
aplicacion del Big Data que optimiza las piezas de un equipo a través de una gestion de
distintos datos.
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6.5.Analisis de personalidades

El andlisis de personalidades es otro de los campos de aplicacion mas importante de este
nuevo analisis de datos masivos. Para tener éxito en la politica, por ejemplo, se deben
analizar y entender las opiniones y necesidades de los ciudadanos.

Las redes sociales, por ejemplo, son una fuente de datos de opinidn, que permiten conocer
la personalidad de cada uno de sus usuarios. Si un politico o partido politico fuera capaz
de recoger todos los datos que se generan en las redes sociales y, posteriormente
analizarlos, conseguirian una ventaja competitiva muy fuerte.

El problema que surge es que los partidos politicos podrian establecer sus programas con
la idea de alcanzar el mayor nimero de votantes, y no con el propoésito de llevarlos a cabo.
Por lo tanto, conviene recordar que, igual que presenta un valor afiadido para ciertas
personas, puede suponer un handicap para otras.

7. Ejemplos de éxito del Big Data

Debido a su corta vida, el Big Data ain no presenta los suficientes casos de éxito como
para asegurar su fiabilidad. Sin embargo, se han llevado a cabo distintos experimentos
con sus consiguientes resultados.

Algunos han resultado excepcionalmente positivos, mientras que otros no han conseguido
el objetivo esperado, tal vez por la escasa vida de la tecnologia Big Data. Expondremos
ahora una muestra de los ejemplos de éxito mas notables de la tecnologia que trata los
datos masivos.

7.1.Elecciones Estados Unidos

El primer ejemplo lo podemos ver en las votaciones a la segunda etapa de gobierno de
Barack Obama como presidente de Estados Unidos. Este decidio, junto con su equipo de
gobierno, centrarse en recoger y analizar distintos datos para poder llevar a cabo una
campafia mucho mas eficaz (Figura 1.6).

2.5 Millones

Registro

Lecturas

Figura 1.6. Datos del Big Data en la camparia de Obama. Recuperado de
https://www.xataka.com
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Se calcula que alrededor de 100 personas trabajaron en esta ardua tarea. Este conjunto de
trabajadores se dividia en dos tareas: recoleccion de datos de los votantes distribuidos por
todo el pais y andlisis de datos por parte de distintos expertos, para extraer las
conclusiones necesarias.

De esta forma, se dividieron a los votantes en partidarios, dudosos y en contra. Los dos
objetivos en los que se centré la campafa a traves de la informacion extraida por los
distintos expertos fue: conseguir atraer el voto de los dudosos, a través de distintos analisis
de sus necesidades, y asegurar que los partidarios ejercieran el derecho a voto.

La herramienta que consiguié que se llevara a cabo este plan fue HPVertica;
(https://lwww.vertica.com/). Esta aplicacion permitia recibir el feedback de los datos
recogidos a pie de calle en un tiempo mucho mas reducido.

Por otro lado, la herramienta permiti6 estudiar los canales en los que la publicidad tenia
mas impacto, introduciendo Unicamente anuncios en los canales de television con més
audiencia de sus partidarios.

Lo que realmente consigui6 la nueva manera de enfocar la politica por parte de Obama
fue concentrar sus recursos en acciones que tenian mas impacto sobre sus posibles
votantes. Se evitaron los gastos en viajes, comidas y eventos dirigidos hacia aquellos
sectores que no eran partidarios de su politica.

7.2.BBVA

Otro de los ejemplos de aplicacion del Big Data ha sido el llevado a cabo por BBVA,
segun explican en su propia web (BBVA, 2018). El banco ha realizado distintos estudios
para poder comparar distintos habitos, extrayendo informacion fundamental para distintas
actividades.

El primer estudio se realiz en Catalunya. Se estudiaron los movimientos realizados con
tarjetas de crédito durante dos semanas, que se correspondian con el periodo en el que se
realiz6 el Mobile World Congress. De esta forma, se pudo traducir en datos el impacto
econdmico de este evento en Barcelona.

Otro de los proyectos llevados a cabo por BBVA ha sido el Urban Discovery. Este
consistia en recoger una serie de datos generados por la actividad comercial en varias
ciudades de distintos paises, como Barcelona, Ciudad de México, y Madrid. A través de
los datos recogidos se realizaron una serie de operaciones que permitian comparar los
factores de consumo comercial en cada una de las ciudades.

Por dltimo, en 2017 BBVA consigui6 llevar a cabo un estudio que consiguié construir
una especie de mapa con el consumo de sus usuarios en la época de Navidad. Esto se
denomin6 Navidata. De esta forma, se conseguia extraer el poder adquisitivo de cada
zona 'y, por tanto, realizar las campafas de publicidad personalizadas para cada area.

Las conclusiones que podemos extraer de los distintos proyectos de BBVA es la
capacidad que presenta el interactuar entre distintos sectores mediante Big Data.

Para que nos hagamos una idea, el area de las finanzas extrajo los datos necesarios de
consumo para extrapolarlos al area de marketing. De esta forma, se realizara un analisis
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de los movimientos de las tarjetas de crédito de los usuarios (de forma anénima para no
incurrir en una violacion de la ley de proteccion de datos), a nivel fisico y online. A raiz
de este tratamiento de datos, se permite un desarrollo de estrategias comerciales y de
marketing mucho mas eficientes, al ser estas mucho més dirigidas.

7.3.Pratt & Whitney

El altimo de los ejemplos de éxito que vamos a describir es el relacionado con la
reduccion del namero de fallos de los distintos equipos. Este problema va desde los
pequefios fallos de funcionamiento que pueda plantear un electrodoméstico, hasta las
paradas de maquinarias que reducen el tiempo de produccion en una fabrica.

Sin embargo, en Seis casos de éxito en la aplicacion del Big Data (TICbeat, 2016),
podemos ver que se estd llevando a cabo un proyecto que tiene mas relacion con los
medios de transporte. Pratt & Whitney es una empresa dedicada al sector de las aeronaves.
De la mano de IBM, estan intentando aumentar la eficiencia de sus mantenimientos. El
objetivo que persiguen es convertir el excesivo mantenimiento correctivo de sus
vehiculos en mantenimiento preventivo.

Se estima que los motores de las aeronaves actuales generan alrededor de 100 parametros,
lo que permite estudiar tan solo una pequefia parte de las anomalias que puede aparecer
en un avion.

Con la nueva generacion de motores incipientes en el mercado, cada uno de ellos estudiara
unos 5.000 pardmetros. Esto implica que si conseguimos analizar las desviaciones en
estos parametros podremos detectar posibles averias antes de que se produzcan y tener
que realizar un mantenimiento no programado.

Para ello, la compafiia de aviacidn estudia la implantacion de herramientas que utilicen la
tecnologia Big Data. De esta forma, ademas de suponer una reduccién de gastos
considerable respecto a los mantenimientos correctivos, supondrd una mejor imagen por
parte del cliente al suponer sus servicios mucho mas seguros.

Estos ejemplos de aplicacién del Big Data son solo el principio del potencial que puede
alcanzar esta tecnologia, que se antoja como un pilar en la evolucién de la mayoria de los
sectores que no quieran quedarse obsoletos.

Los tres ejemplos explicados tocan las areas y sectores mas importantes en los que el
tratamiento de datos masivos es fundamental. Dentro de cada sector hay muchos mas
ejemplos, pero su concepto es practicamente idéntico al de los casos descritos en este
apartado.

8. Conclusiones

Tras conocer las principales caracteristicas del Big Data, los sectores en los que mas
futuro puede llegar a tener y los ejemplos que se han llevado a cabo para obtener distintos
beneficios, es hora de sacar conclusiones.
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Debemos entender que el Big Data es una tecnologia con un potencial excepcional. Sin
embargo, exige una adaptacion por parte de los distintos terceros que tiene asociados para
poder alcanzar el maximo de su eficiencia.

Como hemos comentado, vivimos en la era de los datos, que exigird una adaptacion de
las distintas normativas vigentes. Los distintos organismos publicos con capacidad de
dictar sentencia en distintos &mbitos deberan dotarse de tecnologias del tipo Big Data y
especialistas capaces de extraer conclusiones.

Se debera controlar el correcto uso de las tecnologias Big Data por parte de las empresas,
manteniendo una correcta proteccion de los datos de los usuarios. Ademas, una reforma
en la ley permitird condenar delitos a través de desviaciones y anomalias en los datos. Por
ejemplo, a la hora de determinar un delito por malversacion de fondos permitird
comprobar la actividad de las distintas empresas asociadas.

Por otro lado, el gran problema del Big Data, presentado en el articulo EIl problematico
futuro del Big Data: Las empresas no conseguira 1 millon de profesionales
(PuroMarketing, 2017), se presenta en la falta de mano de obra. En la actualidad se calcula
que se estan guedando sin cubrir alrededor de 350.000 puestos debido a la falta de
formacion, en las competencias necesarias, para sacar el maximo aprovechamiento el Big
Data.

Este problema se agravaréa en el futuro, ya que, segun predicciones del Big Data Analytics
del Centro Tecnoldgico de Catalufia Eurecat, el mercado requerira alrededor de unos 8
millones de trabajadores especializados en Big Data para el afio 2020 en el viejo
continente.

El ritmo en el que aparecen nuevos grados y postgrados relacionados con el tratamiento
masivo de datos estd aumentando a un ritmo muy elevado. A pesar de los intentos de las
distintas universidades, tanto publicas como privadas, parece que este ritmo no sera lo
suficientemente réapido.

La prediccion dice que en 2020 las empresas dejaran sin cubrir mas de 1 millon puestos
de trabajo al no coincidir los perfiles demandados con los disponibles.

Por tanto, vemos como el Big Data es una de las tecnologias del futuro y creara una gran
cantidad de trabajos en distintos sectores. El futuro nos guia hacia un periodo en el que la
importancia de un correcto aprovechamiento de datos es cada vez mas importante. Podra
llegar a convertirse en uno de los pilares basicos a la hora de establecer un plan
estratégico.
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Capitulo 2. Logistica

1. Introduccién

A lo largo del tiempo la logistica ha evolucionado, afiadiendo tareas en funcion de lo que
las empresas y el mercado demandaban. En este apartado estudiaremos la evolucion y los
cambios en sus distintas definiciones.

Como comprobaremos, la logistica ha evolucionado en las ultimas decadas. Esta
evolucion ha supuesto su division en distintos segmentos. Cada uno de estos segmentos
tiene sus funciones correspondientes, siendo interdependiente del resto.

La evolucion de la logistica es la que marca la aparicion de nuevos segmentos. Ademas,
cada empresa decide dividir su departamento de logistica segun sus necesidades. En este
trabajo vamos a explicar los cuatro mas comunes: logistica de aprovisionamiento,
logistica de almacenamiento, logistica de distribucion y logistica inversa.

Comenzaremos estudiando una definicion y la evolucion de sus funciones,
posteriormente nos centraremos en estudiar las Tecnologias de la Informacion y
Conocimiento que afectan a la logistica. Por ultimo, explicaremos cada uno de los
segmentos en los que se divide la logistica con sus funciones.

2. Definicion y evolucion de la logistica

Comenzamos el capitulo haciendo una revision de los primeros pasos de la logistica,
avanzando en la historia a través de las distintas “revoluciones” de la logistica. Estos
cambios han provocado cambios fundamentales en los quehaceres de esta area de las
empresas.

2.1. Primeros pasos de la logistica

Una de las primeras definiciones que se acerca a lo que significa la logistica en el mundo
de las empresas fue acuiiada en 1968: “el movimiento de los materiales desde una fuente
u origen hasta un destino o usuario” (Magee, 1968).

Esta definicion primitiva ha sufrido modificaciones en las Gltimas décadas. Distintos
sucesos han provocado una serie de cambios en la mentalidad de las empresas, que han
ido afiadiendo nuevas funciones a su area logistica.

La mayor parte de las empresas han trabajado tradicionalmente con la maximizacion de
los beneficios de cada uno de sus departamentos. Es decir, cada departamento establecia
sus propios objetivos, sin importar las posibles penalizaciones que pudieran causar al
resto de departamentos.
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Un ejemplo, es la tradicional diferencia que ha existido entre el departamento de
produccion y el de marketing. Estos departamentos establecian sus objetivos de forma
independiente, generando handicaps en el resto de la empresa.

El departamento de produccion se centraba, segun el libro Manual de Logistica Integral,
en maximizar la “eficiencia de las operaciones de transformacion fisica de los productos
que se realizan en la empresa” (Pau Cos & de Navascués, 1998). Para ello sus acciones
se centraban en la estandarizacion del trabajo y la produccion de grandes volumenes del
mismo producto. Podemos ver cémo este departamento se ha caracterizado
tradicionalmente por la inflexibilidad del proceso de produccion.

Sin embargo, en el lado opuesto se encuentra el departamento de marketing, que se ha
tenido que adaptar a la evolucion del mercado. En un principio, el cliente se adaptaba a
la oferta de las empresas, que generalmente tenian uno o una pequefia muestra de modelos
entre los que los clientes podian elegir. Sin embargo, el departamento de marketing se ha
visto obligado a aumentar los modelos de productos en el mercado.

2.2. Orientacion al cliente

Segln ha ido avanzando en el tiempo, el cliente ha demandado una mayor variedad
productos. Este hecho ha exigido que el departamento de marketing adquiriera una mayor
importancia dentro de la empresa, debido a la necesidad de estudiar las necesidades de
los clientes.

De esta forma, podemos ver como se generaba un conflicto entre los dos departamentos
tradicionales. El establecimiento de objetivos de forma independiente entre ellos generd
problemas en una gran cantidad de empresas. El departamento de produccion pretendia
producir una gran cantidad del mismo tipo de producto, que el cliente (analizado por el
departamento de marketing) no pretendia comprar.

Con el tiempo, se ha entendido que la orientaciéon al cliente es fundamental en cualquier
empresa, debido a que es quien aporta beneficios a las empresas a través de sus
adquisiciones. Se establecen unas nuevas necesidades por parte del cliente, que estan
numeradas en el libro Logistica Integral: la gestion operativa de la empresa (Anaya
Tejero, 1998).

En primer lugar, encontramos la maxima informacién acerca de los productos deseados.
Estos productos deberan tener la calidad exigida por el consumidor. Estas dos primeras
necesidades hacen referencia tanto al producto final, como a sus materias primas y su
proceso de fabricacion.

Este nuevo concepto de cliente exige también un plazo de entrega reducido al maximo
y unas optimas condiciones de pago. Por ultimo, una vez adquirido el producto, se exige
una garantia de su adquisicion y un servicio postventa fiable sin un coste excesivo.

Para responder al problema que el nuevo concepto de cliente genera en los distintos
departamentos de las empresas el liboro Manual de Logistica Integral (Pau Cos & de
Navascués, 1998) nos explica como: “surgen los nuevos conceptos aplicados a la
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logistica, que vienen a ser considerados como el nexo necesario entre la demanda del
mercado y las actividades de produccion de la empresa”.

Las nuevas funciones que empiezan a formar parte de la logistica son tres (Anaya Tejero,
1998): la disponibilidad de los inventarios, el plazo de entrega y la fiabilidad en la
entrega de los suministros.

La disponibilidad de inventarios consiste en la probabilidad de responder a los pedidos
de los clientes mediante los stocks existentes en la empresa. Sin embargo, cabe destacar
que un nivel alto de stocks supondra un alto coste: seguros, obsolescencia, deterioro, ...

El plazo de entrega consiste en el tiempo que transcurre desde que el mercado demanda
los bienes o servicios deseados, hasta que los recibe. Se puede ver representado el ciclo
de entrega general para un producto en la siguiente imagen (Figura 2.1).

&

4 RECOGIDA Y TRAMITACION

TRANSPORTE DE PEDIDOS
// \
\ TRANSFORMACION EN
v ALB,
PREPARACION /
EXPEDICION
. : PREPARACION
DN | PEDIDOS
~u.m R -
o ~
-

Figura 2.1. Ciclo de suministro de un pedido (Anaya Tejero, 1998).

Para entender correctamente este ciclo, debemos explicar una serie de conceptos que
determinan varias funciones de la nueva logistica.

En primer lugar, tenemos la recepcion del pedido que consiste en el tiempo que
transcurre desde que el mercado realiza un pedido hasta que la empresa correspondiente
lo recibe. Seguido de este paso, se realiza una serie de documentacidn que comprueba la
capacidad de pago del cliente y el nivel de existencias existente en la empresa. Una vez
comprobados estos datos, se realiza el albaran de salida y se envia al almacén.

Ya en el almacén, se realizan una serie de operaciones de preparacion del pedido. Entre
ellas, podemos destacar su conformacion con los distintos productos requeridos, su
embalaje, etiquetado y, posteriormente, su ubicacion en la zona de expedicion del
almacén.

Por ultimo, encontramos el transporte, que formaba parte de la primera definicion de la
logistica. Sin embargo, la necesidad de reducir el plazo de entrega por parte de los clientes
ha afiadido nuevos aspectos a esta seccion. Ademas de tratar puramente el transporte, la
logistica debe optimizar las cargas de los camiones, el estudio de las mejores rutas y
modos de transporte y, por ultimo, la mejor forma de descargar la mercancia en el cliente.
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El nuevo concepto de logistica se encarga de disminuir en la medida de lo posible los
periodos de duracion de todas estas actividades. Al conseguir reducir la duracion de los
procesos logisticos, se conseguira reducir el plazo de entrega.

Como ultimo concepto en el que se debe centrar la logistica surge la fiabilidad en las
entregas. Este término consiste en el nivel de confianza que presentan las empresas para
servir un pedido en un plazo determinado. Es decir, los dias en los que se puede retrasar
o0 adelantar la recepcion respecto al plazo de entrega definido.

Los clientes tienen la necesidad de conocer con certeza la fecha en la que se les entregaran
los pedidos, por lo que la fiabilidad es uno de los factores claves a la hora de elegir un
proveedor.

Para que nos hagamos una idea, podemos pensar en un ejemplo en el que necesitamos
materia prima de nuestros proveedores en un plazo limite de 5 dias. Un proveedor A, nos
ofrece un plazo de entrega de 2 dias, pero con una fiabilidad de la entrega de 5 dias. Sin
embargo, otro proveedor B ofrece un plazo de entrega de 4 dias, pero con una fiabilidad
de 1 dia.

Esta claro que con el primer proveedor el plazo de entrega es mucho mas réapido. Sin
embargo, no tenemos la certeza de poder disponer del pedido en el tiempo acordado. Esto
puede suponer unas pérdidas para nuestra empresa debido a una falta de servicio con el
cliente final. En consecuencia, nuestra empresa ejemplo elegira sin duda al proveedor B.
Las empresas no necesitan tener los materiales lo méas rapido posible, sino poder disponer
de ellos en los momentos en los que lo necesita.

2.3. Nuevo concepto de logistica

Después de entender los cambios que ha sufrido el sector de la logistica en las ultimas
décadas podemos introducir una nueva definicion propuesta por el libro Logistica pura
mas all& de un proceso logistico (Sahid Castafio, 2000) : “Una disciplina que tiene como
mision disefiar, perfeccionar y gestionar un sistema capaz de integrar y cohesionar todos
los procesos internos y externos de una organizacion, mediante la provision y gestion de
los flujos de energia, materia e informacion, para hacerla viable y mas competitiva, y en
ultimas satisfacer las necesidades del consumidor final”

En esta nueva definicién, vemos como se incluyen nuevos términos. Primero, vemos
como el cambio mas importante es el desencadenante de todos los demas. Se trata de la
satisfaccion al cliente como objetivo final. Observamos como la logistica aparece, como
hemos comentado anteriormente, para conseguir transformar las empresas y orientarlas
hacia las necesidades del consumidor.

Como segundo cambio bdésico, aparece “un sistema capaz de integrar y cohesionar todos
los procesos, (...), de una organizacion” (Sahid Castario, 2000). Esta parte hace referencia
a la necesidad de la logistica entendida como el punto de union entre distintos
departamentos o areas de las empresas, como hemos visto.

El tercer cambio que cabe resaltar hace referencia a los flujos de los que se debe encargar
la logistica, que ya no son Unicamente los materiales. Ademas de ellos, en esta nueva
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definicion se incluyen la energia y la informacién. La logistica debe encargarse de
transmitir toda la informacion necesaria, tanto la propia del producto, como las distintas
desviaciones que existan en las entregas.

La altima diferencia entre las definiciones es el término provision. Es decir, se debe dotar
en cada momento a cada &rea de la empresa de la energia, materia o informacién necesaria
para poder llegar a los objetivos finales. Vemos como no solo el cliente debe tener la
informacidn necesaria, sino que el resto de las areas de la empresa deben ser consciente
de las desviaciones de los distintos procesos.

2.4. La cadena de suministro

La evolucion de la logistica ha hecho que aparezca en escena un nuevo concepto que
engloba a la logistica: la cadena de suministro. La cadena de suministro englobara a la
logistica, pero a través de su definicion, veremos que es dificil diferenciarlas en la
mayoria de las tareas.

Segun el articulo Logistica y Cadena de suministro: Principales diferencias, se puede
entender la cadena de suministro como la: “planificacion de las actividades involucradas
en la basqueda, obtencion y transformacion de los productos, sean estos proveedores,
intermediarios, funcionarios o clientes” (More, 2015).

La diferencia entre la logistica y la cadena de suministro es que la segunda se centra en
coordinar los procesos de las distintas empresas con el objetivo de que no se produzca
una falta de servicio al cliente en el momento demandado. Una falta de sincronizacion
entre las distintas empresas o areas de la cadena de suministro provocaria una parada de
en las empresas que deben actuar después de la organizacion que causa el problema.

Podemos ver el ejemplo en una lata de refresco que compramos en un supermercado. Para
llegar hasta la estanteria en la que la compramos ha debido pasar por una serie de
empresas. Primero, los ingredientes del refresco han sido llevados desde los distintos
proveedores hasta la empresa que ha conformado la lata. Estos proveedores han debido
ser sincronizados previamente por la cadena de suministro. Ademas, la lata puede haber
sido distribuida al supermercado por un operador logistico. Por ultimo, tal vez otra
empresa distinta haya recuperado el envase de la lata para proceder a su reutilizacion.

Todas estas empresas relacionadas con la produccion de la lata de refresco han debido ser
coordinadas por la cadena de suministro en la que participan los distintos departamentos
de la empresa. Se han coordinado procesos entre los que destacan los de produccién,
marketing y logistica.

La logistica es uno de los procesos mas importantes a la hora de sincronizar los distintos
procesos a los que es sometido un producto, pero la cadena de suministro tiene ademas
otras tareas en las que no participa la logistica.
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3. Uso de las TIC en la logistica

En los ultimos afios han surgido con gran fuerza las Tecnologias de la Informacion vy el
Conocimiento (TIC). Conviene aclarar el término antes de continuar con este apartado.
El Diccionario de la Real Academia Espafiola las define como: “Conjunto de técnicas y
equipos informéticos que permiten comunicarse a distancia por via electronica” (Real
Academia de la Lengua Espafiola, s.f.)

En otras palabras, las TIC nos permiten gestionar la informacion y, posteriormente,
enviarla a distintos puntos. En realidad, el objetivo principal de las TIC consiste en
disponer de la informacion necesaria en el momento adecuado.

Gracias a su potencial, distintas TIC se han ido utilizando en muchas &reas de las
empresas, llegando a formar parte de su trabajo cotidiano. La logistica no ha sido un
departamento ajeno al uso de estas tecnologias, y ha ido aumentando el uso de estas a lo
largo del tiempo.

La cadena de suministro ha ido acoplando sus procesos para conseguir una optimizacion
de tiempo y costes, con el objetivo de conseguir la mejor relacion posible de la empresa
con sus proveedores y clientes.

Debemaos entender que los procesos que llevan a cabo las TIC deben ser interdependientes
de las operaciones fisicas que se realizan en la empresa. No sirve de nada que una empresa
disponga del mejor sistema de gestion de la informacion si no es capaz de acoplar sus
procesos fisicos para que puedan trabajar bajo este sistema.

Hablaremos en este apartado de cinco ejemplos de las Tecnologias de la Informacién y el
conocimiento que se utilizan en las distintas areas logisticas de una empresa: el EDI, el
cddigo de barras, los ERP y los CRM.

3.1. Intercambio Electrénico de Datos (EDI)

Los sistemas EDI consisten, segin nos explica el articulo El Intercambio Electrénico de
Datos: pautas para su implantacion y factores criticos, en “la transmision via telematica
de informacion de negocios en un formato normalizado, que traspasa las fronteras
organizacionales y que se dirige de la aplicacién informética de una empresa a la de otra
sin necesidad de intervencion manual” (Claver Cortés & Gonzalez Ramirez, 1998).

El valor afiadido que presenta el EDI es la capacidad que tiene de identificar todas las
transacciones entre distintas empresas, de forma que el flujo de informacién entre las
distintas empresas se convierte en transparente a tiempo real. En logistica, el EDI se
utiliza tanto para operaciones internas como para externas.

Las operaciones internas se refieren a los distintos movimientos que sufren los materiales
dentro de la misma. Gracias a los EDI se facilita el flujo de informacion entre los distintos
departamentos y sus trabajadores. Los procesos externos, sin embargo, hacen referencia
a la preparacion de pedidos y su expedicion. También permite la comunicacion
electronica de los cambios de precios, albaranes, facturas, ...
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Existen tres tipos de métodos de comunicacion del EDI: la primera seria la transferencia
fisica, mediante cintas transportadoras, cadenas, ... El segundo método seria mediante
enlaces electronicos directos. El tercer método consiste en la transferencia a través de
ciertas redes como el VANS, que es una red que se encarga de autentificar, dar fiabilidad
y seguridad a la informacion transmitida entre las distintas empresas.

3.2. Codigo de Barras

El cddigo de barras surge como solucion a la lentitud a la hora de introducir informacion
a un ordenador. La tarea de introducir datos se sitla en algunas centenas a la hora,
mientras que un ordenador es capaz de procesar millones de dato por segundo (Rodriguez
Montenegro, s.f).

Ademaés de esta lentitud a la hora de introducir datos, las personas representan varios
handicaps respecto al sistema del cddigo de barras. Suponen un alto coste y una mayor
probabilidad de error, debido al factor humano. Se suprimen varias operaciones rutinarias
como la recepcidn, el almacenamiento y la expedicién de los pedidos. Ademas, el codigo
de barras presenta la ventaja de poder realizar lecturas de datos a distancia.

Los formatos de los cddigos de barras son diversos. Por un lado, estan aquellos que son
Unicos para cada empresa, es decir, aquellos que se generan para el uso interno en las
empresas. De esta forma, les aportamos una mayor seguridad a nuestros codigos de
barras, al ser su estructura conocida Unicamente por la empresa que lo utiliza.

Sin embargo, lo mas comun suelen ser los codigos de barras de formato estandarizado,
que se utilizan para el intercambio de informacion entre distintas empresas. En la
siguiente imagen (Figura 2.2), podemos ver los mas utilizados cominmente.

Cédige 128 8 IIHI‘ |||HIH||||”|I|‘|‘ IIH “’"" Cédige 128 C ||H|”I ”|I|‘I|||"

| Il

Cédigo EAN 790895000782 Cadigo EAN 8 7791
— ||| |||||I||I| (NN TR L

12345678905

Figura 2.2. Formatos de los codigos de barras. Recuperado de http://notaria29med.com/

Cédigo 38

Cadige Interleaved 2deS

Codige 1 2deS (lectura humana)
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3.3. ERP: Enterprise Resource Planning

Las siglas de ERP en espafiol significan “Planificacion de los Recursos Empresariales”.
Como la propia traduccion hace referencia, su definicion es: “un sistema de gestion
basado en un software, que apunta hacia la integracion de la fabricacion, la distribucién
y las operaciones financieras” (Rodriguez Montenegro, s.f).

Un sistema ERP pretende la integracion de todos los recursos de una empresa en una
misma base de datos. De esta forma, el sistema transmite la informacion que generan los
distintos departamentos de la empresa y la almacena en un destino Unico. Este destino
puede ser consultado por las distintas areas de la empresa, o que aporta una amplia
visibilidad de esta por parte de cada departamento.

Un gran ejemplo es el &rea logistica de la empresa, que tiene la capacidad de consultar el
estado de los distintos pedidos, el nivel de inventario, las desviaciones en los planes de
produccion y nos permite conocer las previsiones segun estas sean actualizadas tanto por
nuestros clientes como por el departamento de la empresa encargado de realizarlo.

Ademas de poder consultar la informacion, el ERP permite que el area de logistica
disponga de una respuesta rapida ante los distintos estimulos o desviaciones, con el fin
de minimizar pérdidas. Por ejemplo, se puede proponer una modificacion en la
planificacion de la produccion debido a un cambio de Gltima hora en la demanda del
cliente.

3.4. CRM: Customer Relationship Management

La traduccion de las siglas CRM significa Gestion de las Relaciones con el Cliente. Segun
el articulo Qué es un CRM y como funciona en las empresas, CRM representa: “una
estrategia de negocios dirigida o enfocada a entender, anticipar y responder a las
necesidades de los clientes actuales y potenciales de una empresa para hacer que el valor
de la relacion entre ambas partes crezca” (Diaz, 2015).

Vemos como la nueva mentalidad de las empresas de orientacion hacia el cliente, obliga
a las empresas a establecer nuevos métodos y aplicaciones para entender sus necesidades.
Los consumidores cada dia tienen més deseos y es necesario hacer un seguimiento casi
personalizado para conseguir conservarlos, e incluso aumentarlos. EI CRM permite
precisamente dar al cliente lo que pide con el objetivo de fidelizarlo.

Existen tres tipos de CRM. EIl primero de ellos es el operacional, que se encarga
directamente de los puntos de contacto directos con el cliente. Se dividen en puntos de
entrada (las Ilamadas al servicio al cliente) y los puntos de salida (las promociones al
cliente).

Como segundo tipo tenemos el CRM analitico, que se ocupa de comprender las
actividades que ocurren en los puntos de contacto con el cliente y de analizar la
informacion recogida. Es aqui donde se empieza a crear valor a través de los sistemas de
informacion. La mejor forma de entender el funcionamiento de este tipo de CRM es
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mediante la visualizacion del flujo de la informacion plasmado en la siguiente imagen
(Figura 1.3).

Data
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Figura 2.3. Flujo de un CRM analitico. Recuperado de
http://virtualnet2.umb.edu.co/virtualnet/archivos/open.php/133/modulo2/pdfi/tecinfcom. pdf

Por dltimo, encontramos el CRM colaborativo, que pretende recoger los datos
gestionados por el analitico y el operativo para hacerlos interactuar posteriormente con
los datos que manejan otras TIC como, por ejemplo, el ERP y el EDI.

Podemos ver que cuantas mas TIC utilicemos en nuestra empresa, mas datos
manejaremos susceptibles de convertirse en informacién clave. Ademas, como hemos
visto, existe una interdependencia entre los distintos sistemas que nos puede permitir
tener una ventaja competitiva al adquirir flexibilidad y rapidez de respuesta.

Sin embargo, cabe destacar que la excesiva cantidad de datos generados esta desbordando
estos sistemas de tratamiento de datos convencionales. Por ello, hemos visto como el Big
Data, visto en el “Capitulo 1: Big Data”, debe postularse como la solucion para resolver
esta problematica.

4. Logistica de aprovisionamiento

La logistica de aprovisionamiento se encarga, segun el articulo Logistica de
aprovisionamiento: La gran desconocida, de: “todas las acciones destinadas a que nuestra
empresa disponga de un flujo continuado y controlado de todos los materiales
imprescindibles para su correcto funcionamiento” (TransGesa, 2017).

Podriamos decir que el segmento del aprovisionamiento se encarga de que el area de
produccién disponga de las materias primas necesarias para llevar a cabo el plan de
fabricacion necesario para satisfacer las necesidades del cliente.

-33-



CAPITULO 2 @

ESCUELA DE INGENIERIAS
INDUSTRIALES

Las funciones que lleva a cabo la logistica de aprovisionamiento varian segun la
estructuracion de la empresa. Describiremos brevemente en los proximos péarrafos las
tareas asociadas a este segmento de la logistica. EI orden en el que las describiremos se
correspondera con la secuencia temporal en una empresa.

La primera tarea que tiene que llevar a cabo consiste en determinar la prevision de
ventas, con el objetivo de extrapolar la cantidad y el momento en que la empresa necesita
materias primas para llevar a cabo la fabricacion de los distintos productos de la empresa.

Una de las tareas mas importantes llevadas a cabo por el segmento de aprovisionamiento
tiene que ver con la basqueda y seleccion de proveedores, cuyo objetivo es seleccionar
los proveedores méas adecuados en funcion de las necesidades.

El primer factor que hay que analizar, dado su conocimiento, es el econdémico. Se
analizaran los distintos precios de los suministros ofertados por los proveedores. Ademas,
también se analizardn los distintos descuentos por promociones debido a cantidades,
épocas, fidelidad, ...

Se estudiaran las posibles formas de pago, debido a que a la empresa cliente le interesa
que el método de pago sea a largo plazo. Por ultimo, a nivel econémico se estudiaran los
intereses que pueden generar los pagarés a largo plazo con los proveedores potenciales.

Otro de los factores que mas preocupan a las empresas es el nivel de calidad de los
productos. Se estudiaran las caracteristicas que presentan los distintos productos deseados
por la empresa y la intensidad de las pruebas a las que son sometidas estos. Por ultimo,
como condicion impuesta por muchos clientes, los proveedores deberan certificarse en
distintas normas de calidad como, por ejemplo, la norma ISO 9001.

La logistica de aprovisionamiento se centrard en evaluar una serie de caracteristicas de
servicio de los proveedores, que seran, segin nos indica el libro Logistica de
aprovisionamiento: plazo de entrega, capacidad de respuesta, reputacion del proveedor,
asistencia postventa y garantias (Manzano Orrego & Lépez Fernandez, 2014).

Podemos comprobar como estas caracteristicas son muy similares a las exigencias del
cliente final. Esto se debe a que las empresas que fabrican los productos para los distintos
consumidores no dejan de ser clientes de sus proveedores.

Es importante tanto la fiabilidad como la rapidez en el plazo de entrega. Un plazo de
entrega que no se cumpla nos puede llegar a caer en faltas de servicio para los clientes y,
por tanto, una pérdida de confianza por parte del cliente. De forma similar, un plazo de
entrega demasiado largo nos obligara a prever con mucha antelacion las necesidades de
los clientes, lo que implicaria una menor probabilidad de acierto.

La capacidad de respuesta es fundamental en el mundo en el que vivimos. Los clientes
tienen unas necesidades que pueden cambiar de un dia para otro, por lo que las empresas
necesitan que los proveedores sean de la misma forma flexible, adaptandose a los posibles
cambios en los pedidos de los clientes finales.

La reputacion del proveedor es una informacion mas importante de lo que parece. Un
proveedor que tiene buena reputacion asegura un cierto grado de calidad en el
funcionamiento de la empresa. Para comprobar la reputacion de un cliente se suelen
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contratar servicios a distintas empresas externas que se encargan de realizar informes en
los cuales evaltan los servicios de distintos proveedores.

La asistencia postventa y la garantia son dos conceptos asociados. La empresa que
pretende contratar a un proveedor quiere conocer si la organizacién que suministra las
mercancias es capaz de asegurar el correcto funcionamiento de los componentes o
productos que participaran en el proceso de fabricacion. Para ello pretende una garantia
que cubra posibles fallos y un servicio postventa agil y economico que sea capaz de
reparar las imprecisiones que presenten los suministros.

Una de las condiciones fundamentales en las que muchas empresas estdn centrando su
atencion en los ultimos afios es la contribucién de las empresas con la sociedad. Esto
aporta, ademas, un factor competitivo ya que mejora la imagen de la empresa con la
sociedad. Por lo tanto, la Responsabilidad Social Corporativa se esta convirtiendo en
un factor clave a la hora de seleccionar un proveedor u otro.

A traves de distintas puntuaciones de estos factores clave, ponderados por la prioridad
que cada empresa los dé, se elaborara una lista con las preferencias de la empresa. Las
ponderaciones se daran en funcion de las prioridades de la empresa: econémicas, calidad,
de servicio 0 RSC, como podemos ver en la Figura 2.4.

- Plazo de pogos
»
S Pruebas y demostraciones
> Certificaciones de calidad
Criterios de selection
pEE— - D
Asistencia postventa
Plazo de entrega
Capacidod de respuesta
. Codigos éticos

Figura 2.4. Criterios de seleccion de proveedores (TransGesa, 2017)

La logistica de aprovisionamiento serd la encargada de elegir, con la aprobacion de la
direccién de la empresa, los proveedores mas adecuados para el correcto funcionamiento
de la organizacion.

La siguiente tarea en la que se centra la logistica de aprovisionamiento es decidir como
va a llegar la materia prima a la empresa. Esta tarea implica una gran cantidad de
decisiones que dependeran fundamentalmente de las necesidades que tenga la empresa.

Por un lado, se debe analizar la distancia a la que se encuentran los proveedores. Si estos
se encuentran cerca de la empresa, se optara por planificar rutas directas desde cada uno
de los clientes hasta la empresa a suministrar. Sin embargo, si los proveedores se
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encuentran demasiado lejos de su cliente, la logistica de aprovisionamiento debera
centralizar las mercancias de los distintos suministradores en un almacen intermedio.

La decision de adquirir un almacén intermedio en el que acumular la mercancia no
depende Unicamente de la distancia a la que se encuentran los proveedores. Se debera
analizar también la frecuencia con la que se adquieren los materiales de los distintos
proveedores, si trabajamos con un sistema pull (con un inventario minimo) o un sistema
push (acumulando inventario), la fiabilidad de las empresas de distribucion de los
clientes, ...

Determinar una correcta trazabilidad en la entrada de los materiales seré otro de los
quehaceres de la logistica de aprovisionamiento. Muchos departamentos de la empresa
necesitan conocer con exactitud los momentos y cantidades de entrada de las distintas
mercancias.

Por ejemplo, si el almacén necesita realizar un almacenamiento en un modelo FIFO (First
In First Out), debera conocer el momento exacto en el que cada mercancia llega a la
empresa.

Otro ejemplo seria el caso en el que una mercancia resultara defectuosa y hubiera que
devolver una serie de lotes. Sera el segmento de logistica de aprovisionamiento el que
debera transmitir la informacion necesaria a los departamentos o segmentos de logistica
afectados.

Por ultimo, el segmento del aprovisionamiento deberd comprobar la correcta recepcion
del material, que hace referencia a revisar que el material que ha llegado a la empresa se
corresponda con el material demandado a los proveedores. Ademas, deberé llevar a cabo
la realizacion de las reclamaciones pertinentes si detecta una desviacion entre el pedido
de materiales y su recepcion.

La importancia de la logistica de aprovisionamiento esté creciendo en los ultimos afios,
debido a la globalizacién, que ha otorgado la posibilidad a las empresas de tener distintos
proveedores a distancias de miles de kilémetros.

La gestion de los proveedores se muestra como una ventaja competitiva clave, debido a
los enormes costes que se ahorran las empresas gracias a las ventajas que presenta
seleccionar a las organizaciones que nos suministran en funcién de las necesidades de
nuestra compafiia.

5. Logistica de almacenamiento

El primer paso en orden cronolégico de la logistica en las empresas consiste en conseguir
gue los suministros, con los que posteriormente se realizaran los distintos productos,
Ileguen a la organizacion. De esto se encargaba, como hemos visto, el area de la logistica
de aprovisionamiento.

Una vez se ha conseguido que lleguen las distintas materias primas a la empresa, debemos
conseguir su correcto almacenamiento. Para ello, la logistica de almacenamiento se
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encargara de una serie de tareas que consisten principalmente en la optimizacion de los
stocks en cada uno de los almacenes de los que disponga la empresa.

La logistica de almacenamiento se encuentra situada cronolégicamente entre el proceso
de aprovisionamiento y el de produccion; ademas, podemos encontrarla tras el proceso
de fabricacion. Se debera conseguir una sincronizacion entre los distintos ritmos de
trabajo de cada uno de los procesos. Para ello, es fundamental establecer un flujo 6ptimo
de la informacion entre los procesos de aprovisionamiento, almacenamiento y
fabricacion.

Pueden producirse pequefias desviaciones en cualquiera de estos dos procesos. Estos
problemas deberdn ser previstos y solucionados por la logistica de almacenamiento
mediante distintas decisiones.

La logistica de almacenamiento es un campo muy amplio, por lo que se puede dividir en
dos grandes grupos: la gestion de existencias y la gestion de los almacenes. Estos dos
grandes grupos se encargaran de responder a las preguntas mas importantes del
almacenamiento en las empresas (Figura 2.5).

Logistica de almacenamiento

Gestion de
almacenes

Gestion de
existencias

{Cama?
(Como?

(Donde?

{Cuando?

;Cuanto tiempo?

Figura 2.5. Gréfico de las funciones de la logistica de almacenamiento. Elaboracién propia.

Para comprender correctamente el término gestion de existencias, debemos realizar
previamente un acercamiento al término existencias. Las existencias son: “los materiales
que se utilizan en la empresa y que se guardan en sus almacenes a la espera de ser
utilizados, vendidos o consumidos, permitiendo a los usuarios desarrollar su trabajo sin
que se vean afectados por la falta de continuidad en la fabricacion o por la demora en la
entrega por parte del proveedor” (LuisMiguelManene, 2012)

Las existencias, o inventarios, se pueden dividir en varios grupos en funcién de su grado
de transformacion. Podemos encontrar las materias primas, que posteriormente seran
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transformados para convertirse en el producto final. También encontramos productos
semiterminados, que se corresponde con productos a los que les falta una serie de
operaciones de transformacion. Por ltimo, nos encontramos con el producto terminado,
que se almacenara con el objetivo de enviarlo con la mayor prontitud posible al cliente.

Como hemos visto, la gestion de existencias pretendera tomar decisiones ante las distintas
problematicas que se presentan con las preguntas: “;qué debemos almacenar?”, ““; cuando
lo debemos almacenar?”, “;cuando lo debemos almacenar?” y, “;cudnto tiempo lo
debemos almacenar?”.

Para responder a estar preguntas, procederemos a comentar tres de las estrategias que nos
propondrén distintas soluciones a través del anélisis de distintos tipos de datos: el modelo
ABC, la planificacion de necesidades de materiales (MRP), y el justo a tiempo (JIT, Just
In Time).

En las grandes empresas se presentas diferentes materiales, cada uno de ellos con sus
distintas caracteristicas y funciones. Segun una relacién establecida con el Diagrama de
Pareto, un pequefio rango de materiales representa una gran cantidad del valor monetario
de las existencias.

A través del analisis se identifican tres tipos de existencias. En primer lugar, el tipo de
existencias “A”, que representan el 20% de los articulos del almacén, suponiendo entre
el 60 y el 80% del coste monetario de los stocks. El segundo tipo seran los articulos “B”,
que suponen el 30% de las existencias, valorandose en un 15% del coste monetario
almacenado. Por ultimo, encontramos los articulos “C”, que suponen un 10%
aproximadamente del coste del almacén, siendo un 50% de las existencias (Figura 2.6).

Cddigo |Demanda| Valor Apoite Sumatoria %
Articulo | Anual | Unitario | Anual | Acum. (5A) |SA/Total
102523T 38641 028| 1077101 10771,01] 38% Grupo A
156208T 11228 0,60 6707,15| 17a78,16] 62% 20% Ventas 20% Articulos
132618T 3867 0,40 3514,43] 20992,59 (Los pocos vitales)
126951T 8444 0,21 1731,79] 22724,39
620159T 2546 0,53| 1338,88] 24083,26
231618T 2003 0,38 754,92] 2481818
620158T 543 1,26| 685,62] 25503,80 Grupo B
615618T 766 0,69 529,76] 26033,56 15%, Valor 30% Articulos
4819517 746 0,60 446,77 26480,33
652961T 397 0,44| 440,05| 26920,37
124328T 138 0,88 38554| 2730591
123543T 896 0,27| 240,03] 2754594| 97%
861327T 141 164] 231,25] 27777,19] 98%
165223T 72 2,25| 162,34] 27939,53)0 98% Gruno C
895312T 129 1,23| 1s8,15| 28097,67] 99% , —I—‘ »
4532687 199 0,41 82,54|  281s0,21| 99% 3% Valor 50% A'.“_CUIOS
8982627 134 0.37] 67.57| 28247,78| 100% (Los muchos triviales)
124536T 12 5,23 62,72  28310,49] 100%
2451627 6 1,56 40,65  283s51,14| 100%
3251457 13 1,39 18,07]  28369,21] 100%
Total: 28369,21

Figura 2.6. Ejemplo de anélisis ABC. Recuperado de
http://www.monografias.com/trabajos82/abc-herramienta-control/abc-herramienta-control.shtml

De esta forma, sacamos como conclusion que los articulos “A” suponen una gran cantidad
de dinero parado en el almacén. Por ello, la gestion de las existencias debera tomar las
decisiones oportunas con el objetivo de minimizar la cantidad de este tipo de articulos en
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el almacén. Sin embargo, podremos tener una mayor cantidad de articulos “B” y “C”
almacenados debido a su escaso coste econdmico.

El MRP nos permite conocer la cantidad de materiales que los cuales debemos disponer
en el inventario y cuando tenerlos. De esta forma, podremos disponer de los materiales
necesarios en el momento adecuado, con el objetivo de conseguir una optimizacion en
los costes de almacenamiento de las existencias.

El MRP (Figura 2.7) parte del Plan Maestro de Produccién, que indica aquellos
materiales a adquirir para poder llevar a cabo sin problemas la produccion programada.
Otra de las informaciones necesarias para realizar el MRP ese el Estado del Inventario,
que indica la cantidad de las existencias de las distintas referencias que se encuentran en
el almaceén. Por altimo, también analiza las distintas Listas de Materiales de los productos
a fabricar con el objetivo de conocer los componentes que se deben utilizar para poder
producir cada uno de los productos a fabricar.

Resultado MRF

T.Orden | CodArticulo Articulo Planific-acidn Sem: 30 Sem: 31 Sem:32 Sem:33
|OF  |PPTO034  |Ariculo 34 | Punto de Pedido;Cant:20;Plaze: 7 164 147 0
Mecezidades Bruta: 0 10 150 150
Mecezidades Bruta[Con kermal: 0 10 150 150
Ex Dizponibles: 25 22 2B 23
Mecezidades Metas: 0 -15 128 124
Recepciones Programadas Mo MAP: 0 I] 0 0
Recepciones Programadas MEF: 0 7 154 147
Orden Planificadas: f 154 147 1]

Figura 2.7. Ejemplo de MRP. Recuperado de
http://aidima.es/gdp/gdp_help/gdp/GDPA8/Ejemplo_de MRP.htm

Por altimo, encontramos el JIT, que es un sistema que integra los procesos de fabricacion
y aprovisionamiento. El sistema Justo a Tiempo se basa en reducir al minimo los stocks.
De esta forma, solo deberemos disponer en la empresa de las existencias necesarias para
cumplir la demanda del cliente.

El fundamento principal del Justo a Tiempo consiste en eliminar todo el desperdicio,
como idea clave del Lean Manufacturing. No debemos disponer de existencias en la
empresa si N0 conocemos con certeza que nos van a generar un valor afiadido.

Tras la gestion de las existencias es importante responder a dos preguntas mas en cuanto
al almacenamiento en las empresas. Las preguntas “;Como almacenar?” y “;Doénde
almacenar?” seran respondidas por los trabajadores encargados de la gestion de
almacenes.

La gestion de almacenes puede definirse como: “el proceso logistico que se encarga de
la recepcion, el almacenamiento y el movimiento dentro de un mismo almacén hasta el
punto de consumo de cualquier unidad logistica, asi como el tratamiento de informacion
de los datos generados en cada uno de los procesos” (Logistica y Abastecimiento, s.f.)
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Las distintas tareas que lleva a cabo la gestion de almacenes son variadas y constituyen
un factor estratégico dentro de los procesos de una empresa. Sus tres tareas principales
son: la recepcion de los materiales, las cuestiones relacionadas con el almacén, y el
movimiento de las existencias en el propio almacén.

En la recepcién de los materiales se llevan a cabo distintas operaciones, empezando por
la llegada de la mercancia a la empresa, pasando por comprobar si existe la orden de
compra, comprobar si el albaran se corresponde con los bultos entregados, verificar el
albaran, desembalar los bultos y pesarlos en su caso, registrar la mercanciay, por ultimo,
etiquetar la mercancia para llevarla a la ubicacion definida.

En cuestiéon de los términos del almacén, desde el area de gestién de almacenes se
tomaran decisiones relacionadas con la ubicacién del almacén, tamafio del almacén y su
disefio. Ademas de tomar todas estas decisiones, se deberé elegir el tipo de almacén mas
adecuado para las mercancias a almacenar.

El movimiento de materiales se refiere a los movimientos internos que se llevan a cabo
en el almacén. Estos movimientos vienen determinados por la forma en la cual se
almacenen las distintas mercancias (FIFO, FEFO, LIFO, ...). También se tomaran
decisiones en cuanto a las rutas a seguir dentro del almacén y los medios de transporte en
los cuales realizarlas.

La logistica de almacenamiento requiere de un correcto flujo de la informacion entre la
gestion de las existencias y la gestion de los almacenes. Si no sabemos lo que vamos a
almacenar, muy dificilmente seremos capaces de elegir las caracteristicas del almacén
mas adecuadas para las distintas mercancias.

6. Logistica de distribucion

Una vez llegan a la planta de produccion las materias primas sufren una serie de
transformaciones. Tras estas transformaciones, los productos son trasladados al almacén
con el objetivo de preparar los pedidos de los distintos clientes. Posteriormente, los
pedidos son situados en la zona de expedicion, donde se procedera a su distribucion.

La logistica de distribucion es: “la encargada de hacer llegar los productos o servicios
finales a manos del consumidor” (Emprende Pyme, s.f.). Es decir, se encarga de todos
aquellos aspectos que comprenden el periodo desde el cual la mercancia empieza a
fabricarse hasta que llega a manos del cliente.

Para entenderlo correctamente, la logistica de distribucion debe hacer llegar al cliente el
pedido demandado, con la calidad acordada, en el momento requerido, en la cantidad
solicitada y en el lugar comunicado.

Entre las tareas mas importantes de la logistica de distribucion encontramos: la prevision
de la demanda, la gestion de los pedidos del cliente, la gestion de salidas de mercancias
en el almacen, el embalaje de los productos y el transporte del producto.

El primer paso que debe llevar a cabo la logistica de distribucion es una estimacion de la
demanda. De nada serviria poner a la venta distintos productos que los clientes no van a
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demandar. Por ello, es fundamental que el area de logistica de distribucion analice
distintos datos, como datos historicos, tendencias del mercado, comportamientos
estacionales, ... En algunos casos, el departamento de ventas o marketing puede ser el
que se encargue de realizar el estudio de la demanda.

La gestion de pedidos se refiere a los distintos trdmites que deben realizarse cuando el
cliente solicita el pedido de compra a la empresa en el periodo de tiempo y secuencia
adecuados para asegurar una 6ptima entrega al cliente resolviendo aquellos conflictos que
puedan aparecer. De esta forma, la informacion que concierne a la solicitud del pedido
deberé ser transmitida a los distintos departamentos que participan en el proceso de salida
de mercancias de la empresa.

La gestion de salidas de mercancias del almacén hace referencia al control de las salidas
de mercancias del almacén. De esta forma, la logistica de distribucion se deberé encargar
de realiza un control de las mercancias que abandonan el almacén y transmitir dicha
informacion al resto de areas afectadas, como puede ser la logistica de almacenamiento.
Esta tarea es fundamental a la hora de evitar posibles errores que se puedan producir,
como contar con un tipo de existencia que realmente no poseemos.

Un ejemplo que podemos ver en esta tarea es el momento en el que un cliente nos pide a
través de una plataforma online una serie de existencias. Cuando recibimos la solicitud
del pedido, debemos actualizar el “almacén online” la cantidad de existencia restante de
cada uno de los productos que exige el cliente.

En ocasiones es necesario realizar un embalaje de los productos, con el objetivo de
proteger los pedidos de los clientes en sus distintos trayectos. Un desperfecto en la
mercancia entregada podria provocar la devolucion del pedido por parte del cliente, al
considerar que no cumple la calidad acordada.

Los embalajes también se estudian con el objetivo de optimizar la carga y el
almacenamiento de los pedidos. Por ejemplo, los pallets tienen distintas medidas para
poder adaptarse a distintos espacios (Figura 2.8).

600°1000

Figura 2.8. Distintas medidas de pallets. Recuperado de https://www.abc-
pack.com/enciclopedia/tipos-y-caracteristicas-de-palets/ el 7 de junio de 2018
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Como ultima tarea, encontramos el transporte de los distintos pedidos a los clientes. Esta
tarea conlleva una serie de aspectos fundamentales, como la eleccion del medio de
transporte, la optimizacion de las rutas y una serie de planes de contingencias. Es
fundamental analizar las necesidades de los clientes y los recursos de la empresa para
poder tomar una decision en cuanto al transporte.

7. Logistica inversa

Tradicionalmente, el ultimo paso de la cadena de suministro ha sido la entrega de los
distintos productos a los clientes. Se consideraba que de esta forma se conseguia el
méaximo valor que una empresa podia alcanzar.

Sin embargo, podemos ver como ciertos materiales se desperdiciaban debido a que no
pierden su valor tras la venta o el uso del producto. También encontramos la necesidad
de las empresas de recuperar ciertos embalajes, como pallets, que pueden volver a ser
utilizados para transportar de nuevos productos diferentes.

Con el objetivo de recuperar el valor de estos materiales desperdiciados surge la logistica
inversa, que se encargara de la “recogida, desmontaje y desmembramiento de productos
ya usados 0 componentes, asi como materiales de distinto tipo y naturaleza con el objeto
de maximizar el aprovechamiento de su valor, en sentido amplio de su uso sostenible y,
en ultimo caso, su destruccion” (Cabeza, 2012).

Como primer apunte, podemos ver como la logistica inversa tiene como principal objetivo
recuperar el valor econémico de ciertos componentes que ya se han usado, pero se pueden
reutilizar para el mismo o distinto uso. Para ello, el paso mas importante es establecer una
estrategia para detectar cuales son los elementos por recuperar y como recuperarlos.

En la mayoria de los casos, los componentes a recuperar forman parte de una estructura
que también esta formada por elementos de un Unico uso. Por ello, deberemos realizar un
estudio de la facilidad de su desmontaje, para posteriormente analizar si el coste
econdmico de su recuperacion es superior al valor generado por su reutilizacion.

En este momento vuelve a aparecer la necesidad de un correcto flujo de informacién con
el resto de los departamentos. Por ejemplo, para poder llevar a cabo una correcta
recuperacion de los elementos de los productos utilizados, los departamentos de
produccion y logistica de distribucién deberan establecer una estandarizacion y facilidad
en el disefio del propio producto y del posterior embalaje de este.

Otro de los aspectos que cubre la logistica inversa es la concienciacion con el
medioambiente. Tanto la gestion de los distintos elementos de los distintos productos
usados, como su destruccion deben llevarse a cabo de la forma mas eficiente y sostenible
posible. Los clientes ven como un valor afiadido el poder desentenderse de los productos
ya utilizados, cediendo su gestion al encargado de la logistica inversa.

Una vez hemos entendido la necesidad y en qué consiste la logistica inversa, podemos
estudiar las distintas formas en las cuales podemos recuperar el valor de los productos
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utilizados. Entre ellos encontramos: la reutilizacion o reventa, la reparacion, la
canibalizacion, el reciclaje y el vertedero e incineracion.

Los productos que practicamente no sufren dafios ni cambios en su forma en su uso, como
pueden ser los pallets, se propone una estrategia de reutilizacion o reventa.
Normalmente son sometidos a una serie de operaciones de limpieza y mantenimiento para
conseguir recuperar el escaso valor perdido.

La segunda via que propone la logistica inversa es la reparacion del elemento de la
estructura que ha perdido valor practicamente por completo. De esta forma, los clientes
ven aumentado su servicio postventa. Muchas de las reparaciones se realizan en la zona
de uso del producto, mientras que otras veces es necesario trasladarlo a un taller para una
mayor rapidez en su reparacion.

La canibalizacion es una solucién llevada a cabo en una estructura en la cual la mayoria
de sus partes han perdido por completo su valor. En este caso, la logistica inversa se
encarga de recuperar las piezas que aun conservan valor de la estructura para incluirlas
en otra que necesita alguna reparacion.

Por otro lado, encontramos el reciclaje que consiste en recuperar las piezas vélidas de
una estructura fuera de su ciclo de vida, con el objetivo de someter varias de sus piezas a
distintas operaciones para conseguir volver a utilizarlas como materias primas para
nuevos productos.

Por altimo, existen piezas en las distintas estructuras que pierden su valor por completo
y Su recuperacion o bien es inviable o bien no aporta el valor afiadido suficiente a las
empresas. En este caso, es necesario estudiar la forma mas adecuada de realizar su
destruccion. La mayoria de estas piezas son incineradas o llevadas a un vertedero. Es
importante realizar una correcta gestion de estos residuos para no dafiar el
medioambiente.

En la Tabla 2.1 podemos ver las principales diferencias entre la logistica inversa y la
logistica directa, que nos permitira conocer con mayor exactitud los problemas que
presenta dicha logistica inversa.

Estimacion de demanda relativamente cierta Estimacion de demanda mas compleja

Transporte de uno a muchos, generalmente Transporte de muchos a uno, generalmente

Calidad del producto uniforme Calidad del producto no uniforme

Envase uniforme del producto Envase a menudo dafiado o nexistente

Precio relativamente uniforme Precio en funcién de muchos factores

Reconocida importancia a la rapidez de entrega Poca importancia, en general de la rapidez de entreg3
Costes definidos v monitorizados Costos menos visibles v rara vez contabilizados
Gestion de inventario relativamente sencilla Gestion de inventario muy compleja

Ciclo de vida del producto gestionable Ciclo de vida del producto mas complejo

Meétodos de marketing bien conocidos Mareting complejo por varios factores

Tabla 2.1. Diferencias entre logistica directa y logistica inversa. Elaboracion propia.
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Una de las principales diferencias mas relacionada con las dificultades logisticas que
presenta, es el flujo del material desde los distintos clientes hasta la empresa que los ha
distribuido. Los materiales proceden de distintos clientes, por lo que es necesario
establecer un almacén intermedio de recoleccion de los distintos elementos a recuperar,
donde se tomaran las distintas decisiones en funcién del grado de desgaste y la capacidad
de recuperacion de los distintos elementos.

Podemos ver como la logistica debe tratar correctamente una gran cantidad de datos de
sus clientes, los productos y la cantidad de estos. Esto debe favorecer el correcto flujo de
la informacion entre los distintos departamentos que deben tomar decisiones para
conseguir recuperar la mayor parte de los componentes de los productos utilizados.

8. Conclusiones

Una vez hemos explicado tanto qué es la logistica como las distintas areas en las que se
divide, podemos mencionar una serie de conclusiones.

La primera conclusion que se puede extraer es la constante evolucion de la logistica, que
ha ido aumentando su numero de funciones a lo largo de la historia. Al principio solo se
encargaba de trasladar los materiales desde la empresa proveedora hasta el cliente, y con
el tiempo ha afiadido aspectos tan comunes actualmente como el aprovisionamiento o la
logistica inversa.

La segunda conclusion hace referencia al paso de una logistica que en un principio surgié
como un punto de unidn para solucionar los problemas entre los departamentos de
produccion y de marketing, hasta llegar a un nuevo concepto de logistica en el que la
optimizacion de los distintos procesos es fundamental para satisfacer las exigencias de
los clientes.

Extraemos una tercera conclusién en la que vemos como la informacion se ha convertido
en una de las preocupaciones de la logistica. Para extraer informacion, como hemos visto
en el “Capitulo 17, debemos analizar una serie de datos. Estos datos aumentan a un ritmo
fulgurante su volumen, siendo necesario aplicar ciertas Tecnologias de la Informacion y
el Conocimiento.

Por Gltimo, vemos la necesidad de hacer frente al problema del desbordamiento de datos
mediante una nueva tecnologia: el Big Data. Si conseguimos ser capaces de analizar una
mayor cantidad de datos relacionados con la logistica, podremos llegar a tomar decisiones
capaces de optimizar los distintos procesos.

-44 -



BIG DATA EN LA LOGISTICA

Universidad deValladolid

Capitulo 3. Eficiencia operativa en la logistica

1. Introduccién

Una empresa puede definirse como un sistema que utiliza unos recursos para conseguir,
a través de una serie de operaciones que aportan o no valor afiadido, unos productos que
son demandados por un cliente final.

La logistica, como parte del sistema de una empresa, también realiza una serie de
operaciones que requieren unos recursos. Tanto el movimiento de paqueteria como el
almacenamiento de esta y su distribucion final requieren una serie de recursos cuyo uso
debemos optimizar.

Podemos ver como los recursos no son Unicamente las materias primas o las energias que
intervienen en los procesos. Existen muchos recursos que las empresas utilizan y no son
estrictamente materiales, como el tiempo de procesamiento y el espacio utilizado para el
almacenamiento.

“Mediante la eficiencia operativa se persigue una optimizacion de los flujos productivos,
partiendo desde la fase inicial de configuracion y definicion de productos y/o servicios,
hasta su posterior disefio (si lo hubiera), fabricacion y entrega del producto y/o servicio
al cliente” (Lortek, s.f.).

Las empresas se enfrentan a una misién diaria de mejorar la eficiencia de sus procesos.
En la primera parte de este capitulo analizaremos los problemas y las necesidades que el
sector logistico presenta para lograr la optimizacion de sus principales operaciones.

Nos centraremos en el andlisis de los procesos logisticos que presentan la mayor parte de
los problemas actualmente: la optimizacion de la ultima milla y la planificacion de la
red y la capacidad. Dentro de cada uno de estos dos grandes bloques encontraremos, a
su vez, subapartados que nos permitirdn comprender los detalles operativos.

A través de esta division de los procesos logisticos, seremos capaces de entender mas en
profundidad las dificultades que se presentan a las empresas. De esta forma, intentaremos
entender las distintas operaciones de una forma mucho mas detallada y completa.

En la segunda parte de este capitulo analizaremos las ventajas que el Big Data puede
aportar a la optimizacion de las principales funciones logisticas. En esta parte
describiremos con ejemplos reales los resultados de implementacién en las empresas del
Big Data para optimizar sus procesos logisticos.

El analisis de los ejemplos llevados a cabo, asi como los proyectos futuros, nos permitira
comprender la mejora en la eficiencia de las distintas operaciones. De esta forma,
estudiaremos la necesidad del Big Data en la mejora de la eficiencia de los distintos
procesos logisticos.

Por dltimo, presentaremos unas conclusiones en las que aportaré mi opinion desde el
punto de vista técnico de la capacidad que presenta el Big Data para mejorar la eficiencia
de las operaciones en la logistica.

=45 -



CAPITULO 3 @

ESCUELA DE INGENIERIAS
INDUSTRIALES

2. Problemas en la optimizacion de las operaciones logisticas

Las empresas, como hemos visto con anterioridad en el “Capitulo 2: Logistica” han
cambiado su mentalidad. Han estructurado departamentos interconectados cuya principal
funcidn es otorgar al cliente los bienes o servicios exigidos en las condiciones en la que
este los demanda.

Una de las areas que mas se ha visto afectada por este cambio de mentalidad es la
logistica. Los clientes cada dia exigen los bienes o servicios en un menor tiempo. Esto
implica acelerar los procesos logisticos de muchas empresas.

El principal problema que se presenta en las empresas a la hora de conseguir una
eficiencia adecuada para cubrir las necesidades de los clientes es la ausencia de un
control de las operaciones de la empresa.

Podemos dividir este problema principal en dos problemas mas definidos (iebschool,
2016). El primero de ellos consiste en la inexistencia de un mapeo adecuado de cada
una de las operaciones logisticas de la empresa (Figura 3.1). Si no conocemos de forma
adecuada todos los procesos logisticos, muy dificilmente podremos mejorar la eficiencia
de estos.
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Figura 3.1. Ejemplo de mapeo del proceso de recepcion de un pedido. Recuperado de
https://josecarlosgisbert.com/wp-content/uploads/2015/08/MAPAS-DE-PROCESOS-
EJEMPLO.png

Este primer problema hace referencia a la maxima de la calidad de: “todo aquello que no
se define, no se puede medir”. Si no tenemos un proceso definido adecuadamente, no
podremos establecer objetivos para mejorar la eficiencia de cada una de las operaciones.

El segundo de los problemas es la ausencia de unos objetivos medibles. Este problema
es bastante serio, ya que, si no disponemos de unos objetivos que puedan ser medidos
para comprobar su cumplimiento, no podremos mejorar las operaciones asociadas a estos
objetivos.
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Este problema hace referencia a la méxima de: “todo aquello que no se mide, no se puede
mejorar”. Sino sabemos en qué punto estamos fallando, no sabremos las causas asociadas
que pueden tener los procesos, en las que deberemos tomar medidas.

Una vez hemos estudiado los problemas principales a la hora de enfrentar la optimizacion
de la eficiencia de los procesos logisticos, podemos centrarnos en estudiar profundamente
cada uno de ellos. Como hemos comentado nos centraremos en la optimizacion logistica
de ultima milla y la planificacion predictiva de la red y de la capacidad (Jeske,
Griner, & Weib, 2013)

2.1. Optimizacion de la logistica de ultima milla

La logistica de tltima milla es el ultimo paso que lleva a cabo la logistica de distribucion.
Este proceso consiste en el recorrido que un pedido lleva a cabo desde que sale del Gltimo
centro logistico (tienda, almacén, centro de distribucion, ...) hasta que llega al cliente
final.

En los ultimos afios, con el desarrollo del comercio electronico, la logistica de Gltima
milla se ha convertido en uno de los procesos claves en la distribucion, debido a que los
clientes no van a las tiendas a adquirir sus productos, sino que son las empresas las que
envian a cada uno de los clientes el producto demandado.

Otro ejemplo de la importancia de la logistica de ultima milla son los supermercados, que
reparten los pedidos en las ciudades haciendo frente a una gran cantidad de contratiempos
para acceder a las distintas calles de sus consumidores.

Normalmente, estos ultimos kilometros se llevan a cabo en ciudades, por lo que nos
encontramos una gran cantidad de obstaculos que las empresas no son capaces de prever.
Podemos ver como entre estas dificultades encontramos: accidentes, obras en las
calzadas, atascos, condiciones meteoroldgicas adversas, ...

Ademas de los distintos contratiempos que pueda presentar la red de infraestructuras,
tenemos que tener en cuenta la ineficiencia que presenta la entrega de una gran cantidad
de paquetes pequefios a una gran cantidad de destinos. Los costes se incrementan al
aumentar la distancia a recorrer y, por tanto, la cantidad de contratiempos que pueden
aparecer.

Por ultimo, los clientes esperan tener a su disposicion el producto comprado en un
periodo muy corto de tiempo. Cualquier contratiempo que no se pueda controlar podria
suponer unos costes extras debido a reclamaciones del cliente por incumplimiento en el
tiempo de entrega.

Los contratiempos que se pueden presentar en estos Gltimos kilémetros, las distancias
recorridas por las grandes cantidades de destinos y el periodo de entrega cada vez menor
exigido por los clientes, se han convertido en preocupaciones muy importante para el area
logistica de las empresas.
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Tanto es asi, que han hecho de la logistica de ultima milla, el proceso de la logistica de
distribucion con mayores costes. El porcentaje de la logistica de dltima milla en una
empresa alcanza el 28% total de los costes de entrega (Citibox, s.f.).

Por otro lado, es importante destacar que sera una de las preocupaciones de las empresas
ya que consiste en una actividad muy contaminante. Esto se debe a la gran cantidad de
kilometros que se recorren en las ciudades. Esta problematica también concierne a la
logistica, debido a que debera trabajar en la reduccion de la contaminacion para alcanzar
ciertos objetivos ambientales.

2.2.Planificacion predictiva de la red y de la capacidad

Como llevamos repitiendo todo el capitulo, la optimizacion del uso de los recursos es
fundamental a la hora de mejorar la eficiencia de las empresas. Esta optimizacion ofrecera
una ventaja competitiva clave respecto al resto de competidores del mercado.

La capacidad es un aspecto clave a la hora de optimizar la red de distribucion logistica.
Un exceso de capacidad lleva a una disminucion de la rentabilidad de la empresa,
debido a que estaremos dejando de utilizar ciertos recursos que nos estan produciendo
una serie de costes.

En el lado contrario tenemos la escasez de la capacidad, que tampoco es recomendable.
Esto se debe a que, si no se dispone de la capacidad suficiente en la red logistica sera
imposible satisfacer la calidad de servicio acordada con el cliente. De esta forma, se
produce una pérdida de confianza y satisfaccion por parte del cliente.

Para poder alcanzar una capacidad éptima, tanto operativa como estratégica, debemos
realizar una serie de predicciones. Estas predicciones nos daran las pistas necesarias para
llevar a cabo las actuaciones necesarias en la linea de accion adecuada para aproximarnos
lo méximo posible a la situacion futura.

Por un lado, tenemos la planificacion estratégica de redes. Esta planificacion consiste
el analisis de una serie de datos con el que se pretende conocer la demanda futura. Con la
estimacion de la demanda, se pretenden tomar decisiones a un plazo mas amplio, llegando
a ser este de varios afos.

Con la estimacion de la demanda futura se podran tomar una serie de decisiones
estratégicas, tales como: adquirir los centros de distribucion, almacenes necesarios y los
vehiculos con medidas especiales necesarios para satisfacer las exigencias de nuestros
clientes.

La escasa recoleccion de datos, asi como la volatibilidad de la demanda hacen muy
complicado tener un porcentaje de acierto lo suficientemente elevado como para tomar
decisiones con seguridad.

Si a esto le afiadimos la incapacidad de las empresas para analizar la gran cantidad de
datos, que seria necesaria para poder conocer con una cierta seguridad la demanda futura,
comprendemos las dificultades que presenta la planificacion estratégica de la red de
distribucion.
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Por otro lado, tenemos la planificacion de la capacidad operativa. Estas decisiones
tienen un horizonte temporal mucho més corto, siendo estas tomadas en un periodo de
meses e incluso semanas.

Las predicciones que se deben hacer en este aspecto tienen que ver con los puntos de
transito y las rutas de transporte que los vehiculos de distribucion deben llevar a cabo. A
través del estudio de estos recorridos, las empresas toman decisiones de utilizar unos u
otros vehiculos de su flota, e incluso subcontratar otros en funcion de la necesidad.

Ademas de tomar decisiones en cuanto a las cargas de los vehiculos que van a utilizar
para llevar a cabo las distintas rutas, la planificacion de la capacidad operativa también
estudia el personal necesario, asi como los turnos de este en los distintos centros logisticos
y de distribucién.

El problema que se presenta en esta planificacion de la capacidad operativa es la
tradicional forma de realizar la estimacion de la demanda. Para conseguir predecir la
demanda futura, se suelen estudiar los datos historicos de capacidad, asi como un
presentimiento por experiencia personal de los directivos. Esta forma tradicional de
realizar las predicciones conlleva la pérdida de eficiencia de gran cantidad de recursos
debido a su escaso acierto.

3. Soluciones propuestas por el Big Data

Como hemos visto en el apartado anterior, los mayores problemas de la optimizacion de
la eficiencia de los recursos se presentan en la ausencia de una definicion y medicién de
los procesos.

Todas las soluciones que presenta el Big Data pasan por realizar una serie de operaciones
previas a la aplicaciéon de esta nueva tecnologia. Siempre que introducimos un cambio
notable en una empresa, requiere un cambio en la mentalidad de esta.

Por ejemplo, cuando se introdujeron los ERP en las empresas, las operaciones diarias
sufrieron una serie de modificaciones con el fin de adaptarse al nuevo funcionamiento de
esta TIC. Incluso cuando se realizan cambios en algin modulo de los ERP de las
empresas, las operaciones sufren adaptaciones al nuevo sistema.

En el caso de la implantacion del Big Data, el primer paso sera solucionar los dos
problemas principales que se planteaban en la optimizacion de la eficiencia de las
operaciones: definir los procesos y establecer objetivos medibles en estos procesos.

Para abordar el primer problema relacionado con la definicion de procesos deberemos
realizar un mapeo detallado de todas las operaciones que se realizan en un proceso.
Debemos definir cada una de las operaciones tanto principales como de apoyo, con el
objetivo de conocer sus interacciones.

En este mapeo deberemos incluir los recursos que utiliza cada una de las operaciones
(tiempo, materiales, energias, espacio utilizado, ...). Una vez hayamos recogido los
recursos utilizados en cada una de las operaciones de los procesos logisticos, podremos
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entender la suma de los recursos que necesita cada uno de los mismos (lead time,
capacidad de almacenamiento necesaria, trabajadores necesarios, ...).

Conociendo los recursos que utilizamos en cada operacion, podremos establecer
objetivos medibles para cada uno de los procesos. Gracias a los datos de los recursos
utilizados en cada una de las operaciones podremos establecer unos indicadores con los
que medir la eficiencia de los productos.

Ademas de los propios recursos, para poder analizar adecuadamente cada uno de los
procesos, deberemos tener una cantidad de datos mayor. Para ello, debemos analizar qué
pardmetros son los mas influyentes para poder mejorar la eficiencia de los procesos.

Para recoger esta cantidad de datos deberemos utilizar el Internet de las Cosas, que nos
permitird recoger datos de distintos objetos 0 maquinas a través de distintos sensores. Una
vez hayamos recogido los datos, estos deben ser enviados a los distintos servidores que
los analizaran posteriormente a través de la tecnologia Big Data.

Una vez que hemos explicado los pasos previos para poder implementar en una empresa
el Big Data, podemos pasar a discutir como mejorar los principales procesos logisticos
susceptibles de mejora: la optimizacion de la logistica de Gltima milla y el anélisis
predictivo de las redes y la capacidad.

3.1. Aplicaciones para la optimizacién de la logistica de ultima milla

Como hemos visto en el apartado de los problemas que presentan los distintos procesos
logisticos, la logistica de Gltima milla tiene bastantes problemas para los cuales el Big
Data pretende dar una solucion.

El Big Data pretende aportar dos soluciones desde puntos de vista bastante diferenciados.
La primera solucion parte de un enfoque evolutivo, que pretende maximizar el
rendimiento de una flota de reparto a través del analisis de un flujo masivo de
informacion.

Este primer enfoque se basa principalmente en la optimizacion en tiempo real de las
rutas de entrega. Analizaremos en profundidad tanto las posibilidades como los
ejemplos de éxito de las empresas que han llevado a cabo este tratamiento de datos a
tiempo real.

El segundo enfoque es muy creativo, y se refiere a entender la logistica de Gltima milla
como un nuevo modelo operativo. No se trata de mejorar lo que estan haciendo las
empresas, sino que se pretende aportar una solucion completamente revolucionaria para
Ilevar a cabo este proceso.

En este caso, vemos como el Big Data se postula como una posible solucion a la
problematica de cambiar un método de trabajo en la direccion adecuada, respondiendo a
la maxima: ““si seguimos haciendo lo que estamos haciendo, seguiremos consiguiendo lo
que estamos consiguiendo”.
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Tal y como vimos en el “Capitulo 1: Big Data”, las empresas tienen la posibilidad a través
de la tecnologia del Big Data de descubrir nuevos modelos de negocio con los que poder
realizar de forma mas eficiente cada uno de los procesos logisticos.

Como primera aproximacion antes de realizar un andlisis mas profundo, vemos como este
nuevo modelo de negocio parece basarse en el movimiento aleatorio de una gran masa de
gente gque se mueve aleatoriamente por las ciudades.

Una vez que hemos introducido las dos principales ventajas que presenta el Big Data para
optimizar la eficiencia de la logistica de dltima milla, realizaremos un analisis mas
profundo de cada uno de estos subapartados.

3.1.1. Optimizacion de rutas en tiempo real

El problema de seleccionar la mejor ruta para recorrer un determinado trayecto con el
objetivo de entregar una serie de pedidos comenzo6 hace unos 80 afios. Los vendedores
ambulantes ya tenian problemas a la hora de elegir una ruta u otra.

El principal recurso que pretende optimizar la optimizacion de rutas para llevar a cabo la
logistica de ultima milla no es otro que el tiempo. Los clientes exigen un periodo de
entrega muy corto y las empresas deben adaptarse para conseguirlo.

Lo optimizacion de rutas consiste en encontrar aquella ruta que suponga el menor coste,
tanto econdmico como en tiempo, para repartir una serie de pedidos que se encuentran en
una determinada zona (Brain Trust Consulting Service, s.f). Podemos ver condiciones de
una ruta 6ptima en la siguiente imagen (Figura 3.2):
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Figura 3.2. Pasos de optimizacion de una ruta. Recuperado de https://www.datadec.es/hs-
fs/hubfs/DATADEC_Nov2017/Images/expertRouting_info.jpg
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Las distintas Tecnologias de la Informacion y el Conocimiento han ido aportando
soluciones al problema de la optimizacion de rutas. Sin embargo, vemos como es
fundamental el desarrollo de los Sistemas Inteligentes de Transporte.

Los Sistemas Inteligentes de Transporte consiste en un gran grupo de tecnologias con una
gran variedad de aplicaciones. Entre estas aplicaciones podemos encontrar el control del
trafico de mercancias y la gestion de vehiculos en ruta.

Entre estos sistemas podemos encontrar los Sistemas de Informacion Geogréfica, que
aportan la informacion adecuada sobre la topografia de los distintos tramos de las rutas.
Por otro lado, encontramos el Sistema de localizacion Geografica (por ejemplo, el GPS),
que localiza la situacion de los distintos vehiculos a seguir en la ruta.

Por ultimo, encontramos las aplicaciones informaticas capaces de optimizar rutas a
través de modelos matematicos. Con esta Ultima aplicacidn las empresas son capaces de
determinar la disponibilidad de su flota para realizar la ruta en el momento determinado,
la localizacion de sus centros de carga y entrega y los costes variables de distribucion,
entre otros.

Todos estos sistemas requieren una gran cantidad de datos. Se deben analizar los patrones,
tendencias, prondsticos de estos datos para convertirlos en informacién bésica. Sin
embargo, el tiempo en el que se tardan en analizar los datos actualmente es demasiado
elevado como para tomar decisiones en tiempo real.

Esto supone un problema para la programacion de rutas, debido a que la informacion en
la red de infraestructuras es muy volatil y puede cambiar de una forma muy drastica, de
un momento a otro. Por ello, se buscan otras soluciones a los modelos matematicos que
se utilizaban de forma tradicional para establecer las rutas 6ptimas.

Para dar soluciones a estos problemas aparece el Big Data, que se presenta como la mejor
tecnologia a aplicar para poder optimizar en tiempo real las rutas para la logistica de
ualtima milla.

Es fundamental analizar los datos en tiempo real para poder redirigir la flota de vehiculos
de las empresas a la hora de llevar a cabo esta entrega al cliente final de los distintos
pedidos. Esto se debe a que en la ultima milla aparecen multiples obstaculos en las
infraestructuras, como hemos visto.

Esta recopilacion de datos se realiza a través de distintos sensores que se encuentran en
sefales, radares, mobiliario publico, ... El objetivo es recoger la mayor cantidad de datos
posible tanto de condiciones meteoroldgicas, densidad del trafico en los distintos tramos
a recorrer, accidentes, tramos cortados por obras, ...

Los datos recopilados de forma distribuida son analizados a través de la coordinacién por
parte de un servidor central. Este superordenador es capaz de gestionar los distintos datos
de diferentes naturalezas, haciéndolos interactuar con el objetivo de encontrar la mejor
solucion para repartir los distintos pedidos en tiempo real.
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Veamos como actuaria este nuevo modelo Big Data en un ejemplo real en el que un
vehiculo deba cargar un pedido para llevarlo a un cliente. El primer paso se llevaria a
cabo mientras se carga o descarga el vehiculo que va a realizar la ruta.

Los articulos tendrédn una serie de sensores que calculardn varios pardmetros de los
paquetes (tamafio, peso, geometria, manejabilidad, ...) mediante los cuales se analizara
el personal necesario para realizar la carga o descarga del vehiculo, liberando al resto del
personal.

El segundo paso sera analizar los datos, de la forma que hemos explicado anteriormente,
seleccionando aquellas rutas mas rapidas. Es decir, se seleccionaran aquellas rutas que
presenten un menor periodo de entrega para los distintos clientes.

Por Gltimo, la inteligencia de enrutamiento deberd utilizar también lo datos de la
ubicacién y la disponibilidad horaria que los clientes han introducido a la hora de realizar
sus compras. Con estos Ultimos datos se pretende disminuir al minimo la entrega de
pedidos fallidos, debido a que no se encuentren en el punto de entrega indicado por el
cliente.

En resumen, podemos ver como gracias a la tecnologia Big Data cada vehiculo destinado
a realizar la entrega de pedidos recibe una actualizacion continua de la secuencia de
entrega que tiene que seguir. Para ello se tienen en cuenta los datos geograficos,
ambientales y el estado del destinatario.

El resultado que se obtiene es un conductor que recibe, a través de distintas tecnologias,
una serie de instrucciones a cada instante. Estas indicaciones le guian en cada momento
hacia el siguiente mejor punto de entrega.

Es importante destacar que, como toda innovacion en las empresas, el personal debera
llevar a cabo una formacion adecuada con el objetivo de adaptarse a los cambios en la
operativa diaria que puedan sufrir los distintos procesos de distribucion.

3.1.2. Recogiday entrega en funcién de la aglomeracion de gente

En los Gltimos afios, hemos visto como el poder de la multitud es capaz de dar respuesta
a fuertes problemas empresariales. Las multitudes son capaces de ofrecer soluciones
creativas ante problemas recurrentes.

A través de una pequefia aportacion de cada uno de los integrantes de una multitud, se
pueden recolectar grandes cantidades de recursos. Esta nueva forma de negocio permite
[levar a cabo acciones que no serian posibles sin estas aportaciones.

Como ejemplos llevados a cabo, podemos ver como la busqueda de mano de obra, la
financiacion de una empresa (a través del crowdfunding) o la realizacién de
investigaciones en red son algunos de los Gltimos ejemplos.

Otro de los ejemplos que podemos ver, en los que las grandes masas de gente ponen a
disposicion de una empresa sus recursos para que estos sean coordinados son: Blablacar,
Uber y Airbnb.
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Estas empresas se basan en la economia colaborativa (Figura 3.3), que consiste en
aprovechar los viajes en coche de distintos particulares, por ejemplo. Con este nuevo
modelo de negocio lo que se permite es disminuir los costes que tendria el conductor a la
hora de realizar un viaje de un Unico pasajero en un vehiculo con més capacidad.

Asia-Pacifico 78% e a1y
Latonoamerica 70% _ 73%
Norteamérica 68% _ 71%
Medio Oriente/Africa B o
Europa _ L4%
Promedio global 68% _ 66%

. Dispuestos a compartir bienes ajenos con otros

) Dispuestos a compartir bienes propios

Figura 3.3. Personas dispuestas a compartir bienes en el mundo. Recuperado de
https://files.merca20.com/uploads/2016/01/crecimiento_economia-01.png

De esta forma, surge la idea de aplicar a la logistica de ultima milla este nuevo concepto
de negocio. Se pretenden aprovechar los recorridos que llevan a cabo los taxistas,
estudiantes y pasajeros en su dia a dia, con el fin de que estos se encarguen de realizar el
reparto de la logistica de ultima milla, a cambio de una compensacion econémica.

A pesar de que haya que incentivar de forma econdémica a cada uno de los integrantes de
la multitud, esto supone una potencial disminucién del coste del transporte. Este caso se
centra, sobre todo, en zonas rurales y escasamente pobladas.

El aumento del nimero de asociados como transportistas ocasionales reduce de forma
dréstica la capacidad operativa que debe llevar cada uno de los vehiculos de las empresas
gue se encarguen de la distribucién de los pedidos.

Todos estos nuevos “empleados” ocasionales de las empresas deben ser coordinados a
través del analisis de distintos datos. Se debera recoger: la disponibilidad de los
trabajadores, el nimero de trabajadores por ciudad, ...

Este control de la localizacién de cada uno de los individuos, asi como su disponibilidad,
podran llevarse a cabo a través de diferentes plataformas. Desde una aplicacion mavil
hasta su implementacion en distintas redes sociales haran que las distintas empresas
puedan aprovechar los trayectos de la multitud.

De esta forma, el Big Data analizard todas las posibles combinaciones aportando las
mejores soluciones con el fin de optimizar los recursos en la logistica de Gltima milla. El
Big Data es actualmente la mejor solucion para este tipo de problemas debido a que es
capaz de rastrear el flujo de datos en tiempo real, asignar de forma inmediata repartos a
los distintos individuos, ...
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No supondrd, en principio, una eliminacion de las flotas de las empresas dedicadas a la
distribucion. El objetivo fundamental es optimizar el uso de estas flotas y reducir el coste
que la distribucion supone en el computo del precio del producto final.

Las dos soluciones que presenta el Big Data para la optimizacion de los recursos en el
proceso logistico de la ultima milla tienen enfoques completamente distintos. Sin
embargo, tienen similitudes. En ambos casos es fundamental tener un correcto control del
flujo de la informacion masiva en tiempo real.

Los datos, que posteriormente seran analizados por la tecnologia de los datos masivos,
procederdn de sensores repartidos por toda la red de infraestructuras, bases de datos
externas y dispositivos moviles. Una vez recopilado, los datos se combinaran para
conseguir la optimizacion de los recursos que las empresas utilicen para el proceso de la
logistica de ultima milla. Es importante destacar que, sin la gran extension de las
tecnologias madviles que vivimos hoy en dia, seria imposible alcanzar el éxito que esta
obteniendo el Big Data en este ambito.

3.2. Soluciones aplicadas al analisis predictivo de redes y capacidad

El paso previo a aplicar Big Data consistia en analizar qué recursos se necesitaban en
cada uno de los procesos logisticos. Sin embargo, hay recursos que pueden definirse, pero
no cuantificarse, debido a que varian a lo largo del tiempo.

Este es el caso de la capacidad de carga y de almacenamiento de los distintos recursos de
los que dispone la empresa: centros de distribucion, almacenes, flota de vehiculos, ...
Para analizar la capacidad que es necesaria deberemos realizar un analisis de una gran
cantidad de datos, que nos permitiran tomar decisiones con mas precision.

En este caso, la toma de decisiones tanto a largo como a corto plazo es la principal
preocupacion para optimizar la capacidad en la red de distribuciéon. Como hemos visto,
el Big Data presente como una de sus principales ventajas la mejora en la toma de
decisiones. Por ello, esta nueva tecnologia de tratamiento de datos masivos se postula
como la mejor solucion.

La toma de decisiones se divide en dos horizontes temporales: el marco temporal de
decisiones estratégicas (a largo plazo) y la toma de decisiones a nivel operativo (a corto
plazo). Cada uno de estos dos bloques tomara decisiones en cuanto a la capacidad de
carga de unos u otros recursos.

La planificacién estratégica, por un lado, se encarga de configurar la red de distribucion
a largo plazo. Por otro lado, la planificacion operativa se ocupa de llevar a cabo la toma
de decisiones mensuales, e incluso diarias, que deben adaptarse a la demanda y las
posibles desviaciones que puedan producirse en ella.

A continuacion, estudiaremos cada una de estas planificaciones, asi como la mejora en la
fiabilidad que pueden aportar las técnicas Big Data a la hora de tomar estas decisiones.
Veremos las ventajas que presentan para los operadores logisticos estas técnicas para
adaptarse perfectamente a la demanda. Estas ventajas se obtendran a través de la
configuracién de los recursos disponibles en la empresa.
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3.2.1. Planificacion estratégica de la red

El objetivo que se persigue aplicar técnicas Big Data a la planificacion estratégica de la
red consiste, principalmente, en obtener una ventaja competitiva clave respecto a la
competencia. ;Como se consigue obtener una ventaja logistica a través de predecir la
demanda que el cliente exigira a largo plazo?

La respuesta es sencilla: si adquirimos los almacenes, centros de distribucion y vehiculos
a medida con la antelacion suficiente, conseguiremos tener una capacidad que conseguira
maximizar la eficiencia de los recursos de las empresas, dando al cliente los pedidos
exigidos en el momento demandado.

El Big Data pretende dar una solucién a traves del estudio de una serie de datos que
pretenden predecir con fiabilidad la capacidad futura necesaria. El primer paso para poder
Ilegar a tomar decisiones acertadas sera la recoleccion de datos.

Los datos mas importantes para determinar la capacidad necesaria a largo plazo seran los
datos historicos y los datos utilizados en los puntos de transito y en las rutas de
transporte.

Como estos datos utilizados de forma aislada han llevado tradicionalmente al fallo en la
prediccion de la demanda futura, es importante afiadir otro tipo de datos. Los prondsticos
de crecimiento de cada regién y de cada tipo de industria. Estos datos interactdan con
los datos anteriormente expuestos para obtener una mayor fiabilidad en la prediccion de
la demanda.

Sin embargo, la ventaja del Big Data se consigue a la hora de realizar el analisis de los
datos. Podemos ver como las técnicas de esta tecnologia incluyen factores estacionales,
(Figura 3.4) y tendencias emergentes en el movimiento de las distintas cargas. Este
analisis se realiza mediante algoritmos que son alimentados con una serie extensa de
principios basados en la estadistica.

700 -
600 -
500 -
400
300 -
200 -

100

Figura 3.4. Ejemplo de la estacionalidad en la demanda. Recuperado de
https://www.ingenieriaindustrialonline.com/
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Esta nueva tecnologia nos permite, ademas, crear una serie de escenarios futuros que
permitiran a las empresas establecer distintos planes de contingencias. Estos planes
variarén en funcién de unos eventos previos, que inclinaran a las empresas hacia unas
decisiones u otras.

El resultado que se pretende obtener es un nuevo modelo de prediccion que nos permita
conocer la demanda futura con unos periodos temporales mas elevados. Las empresas
obtendran beneficios tanto en la disminucién del riesgo de las inversiones como en la
disminucion de contratacion de capacidad externa.

Un paso mas alla serd aprovechar el feedback inmediato ante eventos externos.
Podriamos, de esta forma, establecer momentos estacionales en los que la demanda fuera
menor que nuestra capacidad. El sistema seria capaz, a través de un sistema de fijacion
de precios y transferencias de gastos generales, de prestar su capacidad a otras empresas
de manera automatica. De esta forma, las empresas conseguiran optimizar la eficiencia
de todos sus recursos.

3.2.2. Planificacion de la capacidad operativa

El objetivo de la planificacion de la capacidad operativa varia respecto al que tenia el
andlisis estratégico de la red de distribucion. El objetivo, en este caso, es gestionar de la
forma mas eficiente posible la operativa diaria de los puntos de trénsito y las rutas de
distribucion.

Si bien el andlisis predictivo llevaba a cabo la gestion de la capacidad de almacenamiento
de los almacenes, centros de distribucion y vehiculos a medida, en este caso es distinto.
En este apartado se estudia la capacidad de los distintos vehiculos de la flota (camiones,
trenes y aviones, principalmente) y la estructura de los turnos del personal presente en los
almacenes y centros de distribucion. Podemos ver como estudia recursos mas faciles de
sustituir, reducir o aumentar que los que estudia la planificacion estratégica de la red de
distribucion.

Para poder conocer correctamente las necesidades de la capacidad se deben analizar
distintos datos. Estos datos proceden de dos fuentes principales: los originados en el
interior de la red de distribucion y los datos que provienen de todo aquello que rodea a
dicha red.

Respecto a los datos internos, podemos ver como se recogen a través de distintos
sensores y sistemas de gestion de almacenes. Entre estos datos se encuentran los articulos
que estan en transito, entran y estan almacenados en los distintos puntos de la red de
distribucion. Estos datos son captados y analizados en tiempo real, con el fin de predecir
la mejor asignacidn de recursos para las siguientes 48 horas.

Por otro lado, es necesario recoger datos externos a la red de distribucion. Es
fundamental analizar posibles cambios en las preferencias del cliente que podra suponer
desviaciones en la demanda. Este cambio de preferencias puede venir dado por acciones
como: lanzamiento de nuevos productos, apertura de nuevas fabricas, quiebras
inesperadas, ...
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En los datos externos también hay que tener en cuenta los incidentes locales como
catéstrofes naturales o epidemias. Estos eventos suelen afectar notablemente a la demanda
en una zona o de un tipo de producto particularmente.

A traveés de la interaccion y el analisis de estos datos a través de las técnicas Big Data, las
empresas son capaces de pronosticar la capacidad operativa necesaria en cada region
geografica. De esta forma, se lleva a cabo una planificacion de los recursos para soportar
la capacidad operativa con la méxima eficiencia.

Sin embargo, esta ventaja no es la mas innovadora que presenta el Big Data ante la
necesidad de planificar la capacidad operativa. La ventaja que mas valor afiadido aporta
es la capacidad de detectar congestiones en las distintas rutas con anticipacion.

Un buen ejemplo es una aeronave que tiene asignada una cierta capacidad. Sin embargo,
el pedido que debe transportar es mayor que la capacidad de dicho avién. El avion, sin
las técnicas Big Data, deberia salir dejando sin transportar parte de la carga.

Con las técnicas Big Data, el sistema emitiria una sefial de alarma que detectara la
sobrecarga de la aeronave. De esta forma, se podra reasignar la carga sobrante a otras
aeronaves o a otras rutas menos congestionadas.

A través de esta ventaja competitiva, los sistemas que utilicen el Big Data se convertiran
en sistemas que se optimicen automéaticamente. Con esta tecnologia, se disminuiran
notablemente los costes causados por imprevistos. Ademas, el sistema es capaz de
autocorregir desviaciones y emitir respuestas en tiempo real, lo que aumenta
considerablemente el nivel de servicio de la empresa.

Las dos formas en las que las técnicas Big Data actuan para realizar una planificacion
predictiva de la red y de la capacidad operativa de las empresas aumentan la eficiencia de
los distintos recursos de los que disponen las distintas reas o empresas logisticas.

Por un lado, tenemos la planificacion estratégica de la red. Este escenario analiza los datos
de multiples fuentes de informacion con un gran volumen de informacién para determinar
decisiones de inversidn y contratacion a un largo plazo.

Por otro lado, tenemos la planificacion de la capacidad operativa de la red. Este otro
escenario requiere de un flujo continuo de datos con los que los sistemas Big Data se
auto-optimizan en tiempo real. El resultado serd la optimizacion de la operativa de la
empresa en su area logistica.

4. Casos de éxito

Una vez que hemos comprendido la teoria que nos ensefia como aplicar el Big Data para
optimizar la eficiencia de los recursos, es necesario entender si realmente aporta un
beneficio a las empresas en su aplicacion practica.

Para poder comprender el concepto de la aplicacién del Big Data en la practica, veremos
a continuacion una serie de ejemplos de casos reales de aplicacion de estas nuevas
técnicas en distintas empresas.
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Al igual que en el resto del capitulo, iremos explicando casos reales o proyectos futuros
préximos a utilizacion de los distintos aspectos en los que el Big Data puede solventar
los problemas y optimizar los recursos de una empresa en sus distintos procesos
logisticos.

4.1.0ptimizacion de rutas: DHL SmartTruck

DHL es uno de los principales operadores logisticos a nivel mundial. Siempre ha ido de
la mano del Big Data como tecnologia para solucionar varios de sus problemas. Por ello,
ante la dificultad que suponia el enrutamiento para la logistica de ultima milla en las
grandes ciudades, decidio trabajar en un proyecto que utilizaba el Big Data para
solucionar sus problemas.

Este proyecto ve la luz el 19 de marzo de 2009 en Berlin, recibiendo el nombre de
SmartTruck (DHL, Deutsche Post DHL tests new development in Express delivery,
2009). El objetivo que se persigue es comprobar, a través un proyecto piloto con dos
vehiculos de reparto (Figura 3.5) con un software dinamico de planificacion de rutas
(sostenido con la tecnologia Big Data), el aumento en la eficiencia de los recursos
utilizados.

Figura 3.5. Ejemplo de una SmarTruck. Recuperado de
http://www.rfidjournal.com/lib/x/a/assets/2009/09/5261-5.jpg

Para poder llevar a cabo este proyecto se recogieron datos, a tiempo real, de todos los
vehiculos de DHL que operaran en esta zona, ademas de datos procedentes de 500 taxis
que operaban en Berlin mediante sistemas GPS. Gracias a estos datos se conseguia
estudiar el flujo de trafico en la ciudad y, de esta forma, poder optimizar las distintas
rutas.

"La planificacion dinamica de rutas no sélo calcula de antemano la mejor ruta, sino que
el sistema es el primero en tener en cuenta la informacion de trafico en tiempo real en
zonas urbanas, por ejemplo, atascos de trafico u obras de construccion, y adapta la ruta
en consecuencia”, fueron las palabras del Dr. Keith Ulrich (DHL, 2009), Director de
Gestidn de Tecnologia e Innovacion de Deutsche Post DHL.
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La conclusién que se puede obtener a partir de este parrafo es que el sistema no es
Unicamente capaz de recoger los datos que proporcionan al conductor el estado de la
carretera. El sistema es capaz de recalcular automéaticamente la ruta en funcion de
distintos factores, indicando al conductor el trayecto a realizar para el siguiente mejor
destino.

La principal ventaja que consigue este proyecto es mejorar en el servicio tanto de los
remitentes (mayor precision en las entregas, menores costes de transporte por kilometro
y pedido) como de los destinatarios de los pedidos (menor tiempo de entrega).

Todos los paquetes tienen adheridas pegatinas identificadas por Radio Frecuencia
(RFID). De esta forma, la empresa es capaz de controlar de una forma mas eficiente la
carga de sus vehiculos.

Una de las novedades que presenta DHL en sus entregas en la logistica de la ultima milla
es el envio de mensajes de texto a los teléfonos mdviles de los clientes cuando reciben
los distintos pedidos.

Se elige en un principio Berlin como ciudad piloto, debido a que es una ciudad estandar
para comprobar la factibilidad de las SmartTruck. Sin embargo, solo se pretende realizar
la prueba en una parte de la ciudad, concretamente en el distrito de Mitte. Una vez
comprobada su factibilidad, se pretenden realizar 160 rutas en Berlin, con posibilidades
de establecer rutas en otras ciudades y paises.

El objetivo no se centra inicamente en la mejora de la eficiencia de los distintos recursos
logisticos de la empresa. Se pretende, ademas, trabajar en la Responsabilidad Social
Corporativa, comprometiéndose con la reduccion de la contaminacion (concretamente
reduccion de las emisiones de CO>) generada en las entregas de la logistica de la ultima
milla.

El proyecto de la empresa DHL tiene la intencion de reducir en un 30% para 2020 las
emisiones de las emisiones tanto de sus propios vehiculos, como los de sus
subcontratistas.

Este proyecto fue financiado por fondos publicos del Ministerio Federal de Economia y
Tecnologia de Alemania. Esta financiacion se debe a que el Estado ve en este proyecto la
posibilidad de reducir el trafico en el centro de la ciudad, asi como un futuro de la logistica
inteligente que permitira maximizar la eficiencia de las empresas logisticas.

Tras varios meses de funcionamiento, en septiembre de 2009 se producen las primeras
conclusiones por parte de Keith Ulrich: "se han producido los ahorros esperados en el
consumo de combustible y en las emisiones de dioxido de carbono. Ademas, la
puntualidad de la recogida y entrega de los envios aumentd considerablemente™ (Neetly,
2009).

-60 -



BIG DATA EN LA LOGISTICA

Universidad deValladolid

4.2. Nuevo modelo de negocio: DHL MyWays

Bajo el otro enfoque de la optimizacién de la logistica de ultima milla (el
aprovechamiento de la aleatoriedad de la multitud), tenemos otro proyecto desarrollado
por DHL: MyWays.

En este caso, DHL quiso sacar al mercado una plataforma Unica para optimizar las
entregas de la logistica de ultima milla a través de la participacion de los residentes. La
primera ciudad en la que lleg6 a desarrollarse fue Estocolmo.

El objetivo final de este proyecto es que los usuarios de las compras online sean capaces
de recibir sus entregas a través de otros consumidores finales. De esta forma, se cambia
el modelo tradicional, en el que los repartidores contratados por las empresas
distribuidoras entregaban directamente los pedidos a los consumidores.

Para llevar a cabo este proyecto se desarrollé una aplicacion movil (MyWays) que estaba
programada y trabajaba a través de tecnologia Big Data (Figura 3.6). El objetivo principal
consistia en poner en contacto a las personas que se ofrecian a llevar paquetes
directamente con los consumidores finales.

Figura 3.6. Imagenes de la aplicacion mévil. Recuperados de
https://i.pinimg.com/236x/7c/de/1e/7cdele2af7dc3dd1899e5aeabd629191--extra-money-
service.jpg y http://retail-innovation.com/sites/default/files/wp-content/uploads/2014/06/dhl-
myways-crowdsourced-delivery.jpg

De esta forma, todos los participantes salian beneficiados. Las personas que transportaban
el paquete recibian una pequefia tarifa, mientras que los consumidores adquirian mas
flexibilidad en sus entregas. La empresa se beneficiaba en el ahorro de costes que suponia
la disminucion de vehiculos para la logistica de altima milla.

Asi lo justificaba Peter Hesslin, CEO de DHL Freight Sweden: "MyWays no es solo un
servicio para aquellos que solicitan entregas flexibles; también es un servicio para
aquellos que consideraran entregar un paquete y ganar un poco de dinero extra" (DHL,
2013)
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Esta aplicacion ha sido desarrollada por Deusche Post DHL. Veamos cémo funcionaria
en un ejemplo real esta aplicacion (DHL, Youtube, 2013). EI primer paso sera, como
siempre, la compra online del producto deseado por el cliente, que decidira la hora, el
lugar y la forma de pago del pedido.

Una vez se ha realizado la compra online, el pedido es asignado a uno de los centros de
distribucion de DHL en funcion de su cercania al consumidor final. Tras esta asignacion,
se subira automaticamente la informacion del pedido a la aplicacion, siendo visible para
todos los usuarios de la aplicacién mavil.

Los consumidores recibiran un mensaje que les permitird decidir la ubicacion y la hora
de la entrega, asi como la cantidad de dinero que estan dispuestos a pagar. Cuando se
haya subido la informacién a la aplicacion, los usuarios serdn capaces de elegir los
pedidos de los que estaran dispuestos a hacerse cargo.

La aplicaciéon emitira a la persona que transporta el pedido un mensaje a traves de la
aplicacion con un numero que identificara el pedido que transporta. Una vez que se haya
recibido la entrega, el cliente confirmard que ha recibido el pedido y se producira la
transferencia.

La aplicacion pondra en todo momento en contacto al repartidor y al cliente final, que
seran capaces de resolver los distintos problemas que surjan a lo largo del Gltimo proceso
de entrega. Los datos se dan de forma privada, de forma que ninguna de las dos partes
dispondra de los datos reales de la otra persona.

Los resultados son claros. Por un lado, el aumento de satisfaccion del cliente, al que se le
entregan los pedidos en cualquier lugar en el que el cliente solicite. Por otro, sobre todo
los estudiantes han visto con buenos ojos las pequefias ayudas econdmicas sin mas
esfuerzo que recorrer las rutas que frecuentan.

Por ultimo, la sociedad se ha visto beneficiada con esta nueva aplicacion que utiliza
técnicas Big Data. Esto se debe a que se disminuyen dos problematicas que afectan a la
sociedad relacionadas con la logistica de la Gltima milla.

La densidad del trafico en las ciudades disminuye, al reducirse el namero de vehiculos de
carga que realizan rutas de distribucién. Lo mismo sucede con la contaminacion, que se
ve reducida notablemente por el mismo motivo.

El beneficio de las empresas estd clarisimo: los costes de transporte disminuyen
notablemente. Ahora las empresas transportistas solo tienen que llevar los pedidos hasta
los distintos puntos de distribucion.

La tarifa que se paga a las personas que se encargan de transportar los pedidos son muy
reducidas en comparacion con los costes del personal y los vehiculos que realizan esta
tarea tradicionalmente.
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4.3. Analisis de la capacidad: DHL Parcel Volume Prediction y Transmetrics

Los dos ultimos ejemplos que vamos a ver en cuanto a optimizacion de los recursos en
los procesos logisticos de las empresas seran el DHL Parcel Volume Prediction y los
algoritmos utilizados por Transmetrics.

Segun datos del Foro Econémico Mundial, el 50-60% de la capacidad de transporte de
las que disponen las empresas no se aprovecha (Figura 3.7) (Bubner, Bubner, Helbig, &
Jeske, 2014).
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Figura 3.7. Diferencia tras el uso de la optimizacién por Transmetrics. Elaboracion propia

Para solucionar este desaprovechamiento se utilizan, como hemos visto, técnicas Big
Data que hacen uso de la recoleccion y analisis de datos.

Tanto la prediccion del movimiento de paquetes y fletes de DHL como la de Transmetrics
pretenden mejorar la precision en la determinacion de este prondstico con el objetivo de
aprovechar la capacidad al maximo.

Ambos proyectos se basan en la interaccién de una gran cantidad de datos de distinta
privacidad: desde los datos que maneja Unicamente la empresa, hasta datos del entorno
disponibles para toda la poblacion (datos acerca de catastrofes, epidemias, términos de
busqueda en Google, comportamiento de los clientes online, ...).

En el caso del DHL Parcel Volume Prediction se pretende realizar un estudio de la
correlacion de los distintos datos, que nos llevara a un escenario con unas desviaciones
minimas respecto al escenario futuro real. El objetivo fundamental de DHL es optimizar
los procesos y mejorar el servicio del cliente (DHL, 2014).

Transmetric, por su parte, es una empresa que apoya la optimizacion predictiva que
ayuda a los distintos operadores logisticos. Esta empresa utiliza las técnicas Big Data
combinadas con la inteligencia artificial, el analisis predictivo y la optimizacién
informatica. Para ello, sigue un algoritmo (Transmetrics, s.f.) con una serie de pasos:
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El primer paso es la limpieza y el enriquecimiento de los datos. La mayoria de los datos
de una empresa no son reales debido a la falta de transparencia. Para conseguir una mayor
calidad de los datos Transmetric utiliza una serie de algoritmos que utilizan las técnicas
comentadas en el parrafo anterior para identificar problemas y mejorar la calidad de datos
hasta el nivel el que se obtenga una transparencia en todos los procesos logisticos.

Una vez que hayamos analizado la calidad de los datos (una de las 5V del Big Data), se
realiza un analisis predictivo de la oferta y de la demanda a través de todos los datos que
hemos recolectado (tanto internos como externos). En el caso del anélisis de la capacidad,
esto permitira conocer el volumen de pedidos que habra que transportar y almacenar.

El tercer paso es apoyar en la toma de decisiones, mediante sugerencia del propio
programa de aumentar o disminuir capacidad futura en determinados puntos de la red de
distribucion. Los planificadores aprovechan los complejos algoritmos estocésticos que
utiliza la inteligencia artificial apoyada en el Big Data.

El cuarto y ultimo paso consiste en realizar un control exhaustivo de los datos a tiempo
real para poder responder antes posibles desviaciones en la capacidad futura o actual. En
caso de detectar desviaciones deberiamos volver a los pasos 2 y 3.

5. Conclusiones

El Big Data aporta distintas soluciones ante las distintas problematicas que presentan los
distintos procesos logisticos. En este capitulo nos hemos centrado en analizar aquellos
que se planteaban al desaprovechamiento de distintos recursos.

Lo primero que hemos hecho es analizar los procesos logisticos que mas problemas
presentan. En concreto, hemos abordado los problemas de la logistica de ultima milla 'y
el fallo en la prediccion de la capacidad de la red de distribucion.

Una vez que hemos analizado los principales procesos que requieren una optimizacién de
los distintos recursos, hemos visto cuales eran esos recursos que se desaprovechaban. Los
recursos que peor se aprovechan en estos procesos son: el tiempo, el dinero y la capacidad,
entre otros.

Tras conocer los procesos y los recursos que no tienen optimizada su eficiencia, hemos
decidido estudiar las posibilidades que el Big Data presentaba para los recursos de los
distintos procesos.

Tras investigar, hemos analizado como la optimizacion de las rutas y el estudio de la
logistica colaborativa son las mejores soluciones para optimizar la logistica de Gltima
milla. Por otro lado, el analisis predictivo de las redes y la capacidad a nivel operativo
y estratégico se muestra como la otra solucién al desaprovechamiento de la capacidad.

Tras identificar las posibles soluciones, analizamos las posibilidades que el Big Data ya
esta utilizando en la realidad. Es decir, hemos dado ejemplos de como se pueden llevar a
cabo las soluciones comentadas anteriormente. SmartTruck, MyWays, DHL Parcel
Volume Prediction y Transmetric son algunos de los proyectos Big Data que se estan
utilizando para poder responder a la ineficiencia de los recursos.
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A través de este andlisis, que comienza en lo mas global y llega a lo mas particular, se
pretende acercar la posibilidad real de la implantacion de soluciones Big Data ante las
distintas problemaéticas logisticas que presentan las distintas empresas en su operativa
diaria.

Las soluciones planteadas en este capitulo no son mas que el principio de una era de datos
en los que la informacion es poder. Si las empresas no utilizan esos datos para optimizar
el uso de sus recursos, se veran privadas de una ventaja competitiva que se plantea como
vital para su supervivencia.
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Capitulo 4. Mejora de la experiencia del cliente

1. Introduccién

Como ya vimos en el “Capitulo 1” y hemos remarcado a lo largo de este trabajo, la
evolucion de las empresas ha hecho que estas adquieran una mentalidad orientada hacia
lo que el cliente necesita. Las empresas han entendido, en los Gltimos afios, que satisfacer
las necesidades del cliente aporta una ventaja competitiva fundamental.

Para poder entregar al cliente lo que realmente quiere, es necesario analizar sus gustos y
necesidades. Sin embargo, cuando se han intentado analizar las preferencias de los
clientes, las empresas se han encontrado con la dificultad de extraer conclusiones debido
a la ingente cantidad de datos que estos generan.

Con el objetivo de resolver los distintos problemas que presenta el andlisis de los datos
de los clientes, las empresas comienzan a utilizar técnicas Big Data. Esta nueva tecnologia
es capaz de recoger una gran cantidad de datos de los consumidores en tiempo real y
analizarlos de forma instantanea, extrayendo distintas conclusiones.

Estudiaremos en este capitulo las necesidades de los clientes, aplicadas al area de la
logistica. Las principales preocupaciones de los clientes en los que la logistica debe
centrarse en los proximos afios seran: la gestion del valor del cliente y la gestion del
riesgo de la cadena de suministro.

La division del concepto de mejorar la experiencia de los clientes en dos bloques nos
permitira abordar la idea principal desde un aspecto mas cercano a la operativa de las
empresas.

Dentro de cada uno de estos grandes bloques, estudiaremos las distintas posibilidades que
permitirdn aumentar la rentabilidad de la empresa a través Big Data. En cada apartado de
este capitulo se trataran tanto los blogues principales como sus subapartados.

Para realizar un estudio lo méas adecuado posible de estas dos preocupaciones
realizaremos una estructura parecida a la que tuvo el capitulo anterior. Primero,
intentaremos conocer los problemas que presentan las empresas a la hora de conseguir el
mayor valor posible para el cliente, asi como para minimizar el riesgo de la cadena de
suministro.

Una vez que hayamos visto los distintos problemas que suponen las principales funciones
logisticas, analizaremos las posibles soluciones que el Big Data propone para lograr una
mejor experiencia para sus clientes.

Cuando hayamos explicado cémo puede ayudar el analisis masivo de datos a través de la
nueva tecnologia Big Data, estudiaremos distintos casos de éxito y proyectos que estan
aplicando las empresas en su operativa diaria para mejorar la experiencia de sus clientes.

Por ultimo, resumiremos los aspectos clave tratados a lo largo del capitulo y discutiremos
la eficacia real de la implantacion de soluciones Big Datas a las empresas en este ambito
de aplicacion.
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2. Problemas en el conocimiento de las necesidades el cliente

Las empresas han ido evolucionando a lo largo del tiempo. Esta evolucion se debe a
distintos cambios que se han producido tanto dentro como fuera de ellas: cambios en el
gobierno, aumento o disminucion en el poder monetario de la poblacién, las condiciones
laborales, los factores climaticos, ...

Sin embargo, uno de los aspectos que mas ha evolucionado esté relacionado con las
expectativas del consumidor. Este cambio en la mentalidad del cliente ha supuesto un
quebradero de cabeza para las distintas empresas, que se han visto obligadas a modificar
su oferta.

A principios del siglo XX, Ford realizé una fuerte inversion en publicidad en la que se
pretendia aumentar las ventas del entonces nuevo modelo Ford-T. La campafia
publicitaria fue un éxito a raiz de la famosa frase: “un cliente puede tener un automovil
del color que desee, siempre y cuando desee que sea negro” (CertifiedFirst, 2014).

A través de esta frase, podemos entender como las empresas ofertaban una reducida gama
de productos, lo que era bien recibido por el cliente. Como resultado, en 1918 la mitad de
los vehiculos en Estados Unidos eran del modelo Ford-T.

De esta forma, las empresas aumentaban su rentabilidad debido al maximo
aprovechamiento de cada maquina (al no existir cambios de referencia). No era necesario
ofrecer una gran gama de productos (Figura 4.1), porque el cliente se conformaba con lo
que las empresas le podian ofertar.

Pero, a lo largo del siglo XX los clientes se fueron volviendo mas exigentes. Surgié de
forma progresiva el perfil de cliente que conocemos actualmente. Se trata de un tipo de
cliente consumidor, que desea que las empresas le ofrezcan una gran gama de productos,
entre los cuales poder elegir.

En el “Capitulo 2: Logistica” vimos como el area de la logistica surgié6 como punto de
union ante los problemas que el nuevo perfil de cliente consumidor causé entre los
departamentos de produccion y marketing.

Las empresas vieron la necesidad de entender a este nuevo cliente, con el objetivo de
ofrecerle lo que pretendia comprar. Para ello surgen las primeras TIC aplicadas al
conocimiento de las necesidades e intereses de los distintos clientes, entre la que destaca,
el CRM.

El CRM funcionaba de una forma correcta y aportaba mucha informacién del cliente a
las distintas areas de la empresa. Sin embargo, el cliente cada vez fue demandando més
variedad de productos. Se fue haciendo mas complicado asociar los datos de los clientes
a sus preferencias y la gran cantidad de datos acabd desbordando el sistema de
procesamiento de datos del CRM.

El cliente, por otro lado, fue aumentando los segmentos en los que se dividia. De esta
forma, los productos y las ofertas de las empresas tienden a ser més personalizadas. Cada
cliente es unico y las empresas deben entenderlo como tal.

- 68 -



BIG DATA EN LA LOGISTICA

Universidad deValladolid

El problema final con el que se encuentran las empresas es la dificultad de fidelizar y
atraer nuevos clientes. Los principales problemas que se encuentra la logistica pueden
dividirse en dos bloques principales: la gestion del valor del cliente y la gestion del
riesgo de la cadena de suministro (Jeske, Gruner, & Weib, 2013).

2.1. Gestion del valor del cliente

Los principales problemas que se encuentran relacionados con la gestion del valor del
cliente a través de los datos analizados por la red de distribucion son: el desgaste de los
clientes y entender su demanda.

Estas dificultades se acentlan cuando las empresas adquieren un cierto éxito a nivel
comercial, aumentando notablemente el nimero de clientes en sus bases de datos. De esta
forma, el cliente pasa de un trato mucho mas personalizado, a otro trato en el que los
clientes se convierten en una amplia y anénima base de datos.

Este anonimato de los clientes se debe al aumento de puntos de contacto del cliente con
la empresa: paginas web, aplicaciones mdviles, portales, canales de venta online, ... Esto
genera una dificultad para las empresas a la hora de llevar a cabo programas de retencion
de clientes que no ven atendidos sus comentarios (Figura 4.1).

Publicado hace 6 dias

Te Avisan con un email de una entrega...

Te Avisan con un email de una entrega que no has recibido con la consiguiente inquietud, les
llamas para decires gue no has recibido el paquete y la broma de sale en 10 € al ser un 902 Ia
tnica forma de hablar con ellos cuando la culpa de todo es deJJJj Muy mat.

& Uil i <

Figura 4.1. Comentario de un cliente al servicio recibido por un operador logistico. Recuperado
de https://es.trustpilot.com

De ello se deriva que cada vez es més dificil la fidelizacion del cliente. Las dificultades
en la fidelizacion suponen un coste econdmico para las empresas, a las que les cuesta
conocer aquellos clientes que estan a punto de salir de la empresa. Los problemas se
acenttan al conocer que el coste econdmico de atraer un nuevo cliente es 6 veces superior
al de retenerlo (PuroMarketing, 2012).

Otro de los problemas para la gestién de la fidelizacion del cliente es la tradicional forma
de interpretar las reclamaciones de los clientes. Generalmente se entendia que una falta
de calidad del pedido en el proceso logistico Unicamente afectaba al consumidor final y a
la empresa que realiza el producto. Sin embargo, una falta de calidad en la entrega del
pedido puede suponer una falta de confianza en una subcontrata de las operaciones
logisticas.
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Un buen ejemplo para demostrar esta potencial pérdida son las compras por internet: las
reclamaciones recurrentes de los clientes hacen que el proveedor se plantee la posibilidad
de cambiar de operador logistico.

Todos estos problemas estan relacionados con la gestion de la fidelizacion del cliente, sin
embargo, al &rea logistica también le preocupa la mejora continua del servicio e
innovacion de productos con el objetivo de mejorar la experiencia de sus distintos
clientes.

La preocupacion que existe en la actualidad es analizar los comentarios de los clientes,
con el objetivo de mejorar la calidad del servicio y adaptarse a las demandas de cada uno
de ellos.

Tradicionalmente, el CRM y las encuestas de los clientes eran las Unicas fuentes de datos
que tenian las empresas, por lo que no era complicado analizar los comentarios de los
clientes uno a uno. Sin embargo, con el aumento de los puntos de comunicacion con la
empresa, analizar estos comentarios es como buscar una aguja en un pajar.

Esto se debe a que cada persona utiliza un tipo de lenguaje y los comentarios se realizan
de forma andénima y abierta en los distintos puntos de contacto con las empresas que
hemos comentado al principio de esta seccion.

2.2. Gestion del riesgo de la cadena de suministro

Una empresa que lleva a cabo una cadena de produccion a nivel global requiere estar
integrada en una cadena de suministro robusta. Que una cadena de suministro sea robusta
significa que los distintos proveedores que la componen sean capaces de servir de forma
ininterrumpida materiales a sus clientes.

Los proveedores trabajan con ciertos operadores logisticos que, en ocasiones, son los
causantes de productos dafados, perdidos o retrasos en la entrega. Las empresas son
capaces actualmente de conocer los riesgos en la entrega de los distintos pedidos.

Sin embargo, hay ciertos eventos externos a la empresa que pueden hacer variar las
entregas: disturbios civiles en momentos puntuales, cambios econémicos repentinos,
desastres naturales, ... Todos estos eventos externos producen unos costes tanto al
operador logistico como al proveedor que los contrata.

Por esto, un proveedor que opera con un cierto operador logistico puede perder la
confianza en él y contratar otro que le genere mas confianza. Como consecuencia, se
plantea la necesidad de una evaluacion de riesgos y planificacion de la resiliencia por
parte de los distintos operadores logisticos. El fin es ofrecer a los proveedores que les
contratan el mejor servicio con las minimas desviaciones posibles en las entregas.

Para poder evitar las distintas desviaciones en las entregas se deben estudiar una serie de
datos. En primer lugar, se debe estudiar todo aquello relacionado con las desviaciones
internas de la cadena de suministro, para poder adaptarse a ellas. El segundo tipo de datos,
y el més dificil de analizar, es aquel relacionado con eventos externos a la cadena de
suministro (Jeske, Griner, & Weib, 2013).
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Este ultimo tipo de dato presenta problemas a la hora de analizarlo. Por un lado, sus
fuentes son de distintos origenes: medios sociales, blogs, informacién meteorolégica,

evolucion de la politica, estado de las carreteras (Figura 4.2), ... El otro problema tiene
(ue ver con su naturaleza, ya que en su mayoria son desestructurados.
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Figura 4.2. Imagen del estado de las carreteras de Espafia. Recuperado de
https://www.dgtinfo.es

Las empresas necesitan una herramienta que sea capaz de analizar y hacer interaccionar
los datos desestructurados, que provienen de distintas fuentes externas, con aquellos datos
estructurados que provienen de la propia cadena de suministro.

Otro de los problemas del anélisis de estos datos es su actualizacion constante. No se
dispone actualmente en las empresas de una herramienta que sea capaz de analizar los
datos de forma instantanea.

3. Soluciones propuestas por el Big Data

Para todo negocio es fundamental aprender de la demanda y entender en qué punto se
encuentra la satisfaccion del cliente con la propia empresa. En general, como hemos visto,
el rapido crecimiento de una empresa a nivel comercial le puede hacer encontrarse con
una gran cantidad de clientes que se convierten en una multitud anénima.

El principal objetivo que persigue al aplicar el Big Data al campo de la mejora de las
experiencias del cliente se refiere a la desvinculacion de cada uno de los clientes de esa
multitud anénima. De esta forma, lo que se pretende es analizar concretamente lo que los
clientes necesitan, llegando a realizar ofertas personalizadas a cada uno de ellos.

Otro de los problemas del rapido crecimiento y globalizacién de las empresas es la
necesidad de analizar un gran flujo de datos a tiempo real. Los clientes quieren reacciones
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instantaneas ante problemas recurrentes. Para ello, las técnicas Big Data se postulan como
las més adecuadas para poder analizar esta ingente cantidad de datos de forma
instantanea.

Por ultimo, en los distintos problemas que hemos estudiado en el apartado anterior, hemos
visto que es fundamental hacer interactuar distintos datos estructurados (procedentes de
la cadena de suministro) con los datos desestructurados de distintas naturalezas. Una de
las ventajas del Big Data consiste precisamente en extraer conclusiones a través de la
interaccion de las distintas naturalezas de los datos.

Vemos pues, cdmo los principales problemas que presenta la mejora de la experiencia de
los clientes se identifican con las ventajas que presentan las distintas técnicas de esta
nueva tecnologia de grandes volimenes de datos (Hurwitz, Nugent, Halper, & Kaufman,
2013).

A continuacion, explicaremos mas concretamente las ventajas que presenta en cada uno
de los aspectos que mas afectan a la logistica, introducidos en el anterior apartado. De
esta forma, entenderemos como nos puede ayudar el Big Data en cada uno de ellos.

Comenzaremos explicando la importancia de la gestion del valor del cliente a través de
las técnicas Big Data, que trataran tanto la fidelizacion del cliente como la mejora
continua en el servicio y la innovacion de los productos.

El siguiente blogue tendra que ver con las ventajas que puede aportar la gestion de la
cadena de suministro. En ella estudiaremos especialmente la evaluacion de los riesgos
y la planificacion de la resiliencia.

3.1. Gestion del valor del cliente

Uno de los objetivos de cualquier empresa es generar valor al cliente, para que tanto la
cartera de clientes de la empresa como los clientes potenciales perciban una imagen fuerte
de la empresa y contraten 0 mantengan sus Servicios.

Para lograr una gestion optima del valor de los clientes es necesario encontrar una
herramienta que permita un estudio personalizado de cada uno de los clientes y la
capacidad de extraer conclusiones de la interaccién entre datos estructurados y datos no
estructurados de forma instantanea.

Parte de estos datos proceden de la red de distribucion en sus distintos puntos. Son
fundamentales para analizar y gestionar de la forma mas adecuada posible las relaciones
con los distintos clientes.

Junto a los datos procedentes de su red de distribucion, las distintas empresas son capaces
de extraer informacién a través de los distintos datos que se encuentran a disposicién
publica en Internet.

El Big Data es capaz de hacer interactuar los distintos datos y mediante varias de sus
aplicaciones (que explicaremos en los distintos temas en los que se divide este
subapartado) las distintas empresas que se dedican a la logistica seran capaces de
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minimizar los problemas que hemos comentado en el apartado anterior: el desgaste del
cliente y el entendimiento de la demanda de estos.

A continuacion, dividiremos este bloque en dos temas que mas preocupan a las empresas
y en los cuales el Big Data puede aportar distintas soluciones: fidelizacion del cliente y
mejora en el servicio e innovacion de los productos.

3.1.1. Fidelizacién del cliente

El coste de atraer un nuevo cliente supone un mayor gasto de recursos que el de mantener
a otro que ya forma parte de la empresa. Por ello, el Big Data pretende apoyar la
realizacion de programas efectivos de retencion de clientes (PuroMarketing, 2012).

Las empresas entienden que es necesario rastrear y analizar a cada uno de los clientes con
el objetivo de conocer el estado de satisfaccion del cliente. Para llevar a cabo este proceso
se utilizan distintas técnicas que tienen el objetivo de recoger datos de los distintos puntos
de contacto indirecto con el cliente de las empresas: portales, aplicaciones, canales de
venta online, ...

Gracias a las distintas comunicaciones de los clientes con la empresa a través de estos
puntos de contacto indirecto, se identifica aquellos que estan en un estado potencial de
salida de la empresa.

El objetivo principal de las distintas empresas es realizar una evaluacion de la satisfaccion
de cada uno de los clientes. Para llevar a cabo esta evaluacion, las empresas utilizan
distintos datos que provienen de: puntos de contacto con el cliente, datos internos de la
empresa relacionados con el nivel de servicio a los distintos clientes y datos externos.

La pregunta que las empresas se hacen es: ¢de qué forma pueden interactuar estos datos
con el fin de alcanzar una evaluacién de la satisfaccion del cliente? Pues bien, veamos un
ejemplo aplicado a un operador logistico para poder entender de forma préctica la ventaja
que presenta el estudio de la satisfaccién del cliente.

Un cierto operador logistico detecta una disminucion en los pedidos que un cliente
habitual le realiza en un determinado periodo. Sin embargo, el registro de ventas en el
mismo periodo publicados en una base de datos no ha variado en el tiempo. El operador
logistico comprueba los registros de entrega de los Gltimos envios al cliente y se da cuenta
de que un gran numero de pedidos han sufrido retrasos.

De esta forma, a través del analisis de los datos, el operador logistico se da cuenta de la
importancia de realizar un programa de retencion de clientes. Posteriormente, se estudian
las causas principales por las que los clientes estdn en una situacion critica para la
empresa. Por ejemplo, en el caso que hemos explicado en el parrafo anterior, el retraso
en las entregas es la causa principal de la insatisfaccion del cliente.

Realizar esta evaluacion de la satisfaccion para un cliente ya se presenta como un proceso
arduo y, en muchas ocasiones, dificil de interpretar. Sin embargo, un operador logistico
a nivel mundial puede tener miles de clientes. De cada cliente, se debe analizar una
ingente cantidad de datos procedentes de multiples fuentes externas. Es entonces cuando
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las empresas se dan cuenta de que deben proponer una alternativa al tradicional analisis
de datos para realizar la evaluacion de la satisfaccion de los clientes.

Es en este punto en el que las empresas empiezan a pensar en las ventajas que el Big Data
presenta, que coinciden con las necesidades de la evaluacion de la satisfaccion de los
clientes: se aprovecha el gran volumen de datos que es capaz de tratar, asi como la
velocidad (se analizan los datos en tiempo real) y se comprueba la veracidad de cada una
de las fuentes de datos a través de distintos algoritmos.

Las distintas fuentes aportan distintos tipos de datos. Por un lado, en los puntos de
contacto con el cliente, el Big Data recoge y analiza datos relacionados con: respuestas
ante estrategias de marketing, preguntas frecuentes realizadas en atencion al cliente y
reclamaciones recurrentes de los clientes.

La segunda fuente de datos son aquellos indicadores procedentes de distintos puntos de
la red de distribucion de la empresa. Los datos analizados en este caso se corresponden
con series estadisticas relacionadas con el volumen de paquetes transportados y el nivel
de calidad del servicio que perciben los distintos clientes.

La Gltima fuente de datos que recogen y analizan las distintas técnicas Big Data es
Internet. El problema que tienen los datos recogidos de Internet es la gran cantidad de
fuentes que no son fiables, pero el Big Data analiza precisamente cuéles son fiables y
cuales no. Los distintos tipos de datos que se recogen en esta fuente provienen de: paginas
de noticias, rastreadores de stock, informes anuales de distintas competencias, e incluso
el sentimiento de las redes sociales (Jeske, Gruner, & Weib, 2013).

Como hemos visto, existe una gran cantidad de fuentes de datos de los cuales poder
extraer la informacion del estado del desgaste del cliente. Sin embargo, los datos que
provienen de estas fuentes son tanto estructurados como no estructurados.

La mayoria de los datos no estructurados de estas fuentes son largas cadenas de texto, por
lo que el Big Data debera apoyarse en técnicas como el anélisis semantico de textos, el
procesamiento del lenguaje natural y el reconocimiento de patrones. A través de distintas
transformaciones, el Big Data hara interactuar todos los datos, extrayendo la informacion
clave de cada uno de los clientes.

Gracias a la extraccion de la informacion potencial de cada cliente, la empresa puede
Ilevar a cabo programas personalizados de fidelizacion de cliente y contramedidas activas
ante causas de desgaste comunes (Tabla 4.1).

Tabla 4.1. Causas de desgaste del cliente y contramedidas. Elaboracion propia

Causas de desgaste Contramedidas
Retrasos en las entregas Aumento de la flota de vehiculos
Pérdida de parte del pedido Seguimiento de los pedidos
Entrega de pedidos sin la calidad acordada Mejora de los embalajes
Horarios de entrega inadecuados Comunicacion con el cliente
Plazo de entrega demasiado elevado Estudio de nuevos medios de transporte
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Sin embargo, como hemos visto en los distintos problemas que plantea la fidelizacion del
cliente, los programas de fidelizacion del servicio logistico no deben enfocarse
Unicamente al proveedor que contrata los servicios logisticos de un cierto operador
logistico.

El consumidor final, al que llega le llega la entrega emitida por el cliente del operador
logistico, tiene a su vez un potencial desgaste. Se puede producir una reaccion en cadena
debido a que si el consumidor final no esta satisfecho con las condiciones de su entrega,
se quejara a la empresa que le ha entregado el pedido (el cliente del operador logistico).
Esto produce una pérdida de confianza por parte del cliente en el operador logistico,
pudiendo llegar a decidir reemplazarlo por otro.

Por ello, las empresas que prestan servicios logisticos por contrata deberan ser capaces
de analizar también el desgate de los destinatarios finales del pedido. Las fuentes de
informacion en este caso son: redes sociales, portales de venta online, indicadores
internos de la empresa, ...

Con ello, las empresas seran capaces de realizar programas de fidelizacion de clientes
centrados tanto en sus clientes como en los consumidores finales. El Big Data, por tanto,
aporta una vision que permite interactuar con los clientes de la forma mas adecuada para
fidelizarlos y garantiza la satisfaccion tanto del remitente como del destinatario final.

3.1.2. Mejora continua del servicio e innovacion

Otro de los puntos en los que el Big Data pretende actuar dentro de las empresas se basa
en la mejora continua del servicio y en la innovacion de los productos. Si bien es algo
parecido al analisis que se realiza con el objetivo de fidelizar al cliente, muestra
diferencias notables.

Por un lado, las empresas que prestan servicios logisticos a sus clientes recopilan la
informacion sobre la calidad del servicio prestado a sus clientes. En este caso, no se
analiza el desgaste de los clientes, sino que se pretende aumentar la calidad del servicio
prestado por la empresa solucionando las imperfecciones que los clientes capten en las
distintas entregas.

Por otro lado, se pretende comprender las expectativas y las necesidades de los clientes
con el objetivo de poder dirigir la innovacion en la direccién adecuada para obtener una
mayor satisfaccion de cada uno de ellos, e incluso, atraer nuevos clientes potenciales.
Esto se consigue prestando a los clientes nuevos servicios que no ofrecen sus
competidores.

Al igual que en el caso de la fidelizacion del cliente, cuanta méas datos tengan las empresas
de un mayor numero de fuentes posibles, mas informacion podran extraer. En este caso,
como se desean conocer las expectativas del cliente y los puntos débiles del proceso
logistico (percibidos por el cliente), se analizan fundamentalmente las opiniones que se
recogen en los distintos puntos de contacto del cliente con la empresa.

Tradicionalmente, bastaba con analizar los datos procedentes del CRM y de las encuestas
al cliente (Tabla 4.2). Sin embargo, la segmentacion del mercado y la evolucién
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tecnoldgica han hecho aumentar drasticamente los comentarios de los clientes,
disponibles para las empresas en Internet de forma gratuita.

Tabla 4.2. Ejemplo de encuesta de satisfaccion. Elaboracion propia

1 2 3 4 5
Rapidez en las entregas X
Fiabilidad X
Relacién calidad-precio X
Atencidn al cliente X
Capacidad de reaccion X

El mejor ejemplo lo tenemos en las redes sociales, donde los clientes de diferentes
empresas son capaces de compartir su opinion de forma publica, anénima y gratuita. Los
usuarios de las redes sociales se ven protegidos por el anonimato para opinar sobre sus
propias experiencias con las distintas empresas logisticas (Romero, 2017).

Esto se conoce como reputacion online, y se trata de “un conjunto de elementos que
representan el prestigio de una marca o persona en la red” (Romero, 2017). Esta
informacidn condiciona tanto la confianza de los clientes actuales de la empresa como de
posibles clientes potenciales a la hora de decidir el operador logistico con el cual trabajar.

Como hemos visto, el problema que tienen las empresas para realizar esta tarea es la gran
cantidad de opiniones de sus clientes. Ademaés, la mayoria son datos desestructurados
(audios, imagenes, comentarios de texto, emoticonos, ...) y necesitan un tratamiento
previo para poder ser analizados de forma adecuada.

Para solucionar el primer problema, relacionado con el elevado volumen de opiniones de
los usuarios, se aplican técnicas Big Data. Sin embargo, estas técnicas deben apoyarse en
la mineria de textos y los analisis semanticos. Estas dos técnicas extraen los sentimientos
que el cliente tiene sobre distintos aspectos de la empresa a través de largos textos y
mensajes de audio.

¢Qué ventajas obtienen las empresas que se dedican a la logistica con este feedback? Por
un lado, el conocimiento de sus puntos fuertes y débiles a través de los sentimientos de
sus clientes. De esta forma, las empresas conoceran aquellos procesos en los que deben
mejorar cada dia.

Por otro lado, obtienen los servicios que a los clientes les gustaria que les ofrecieran. Es
decir, los clientes en muchas ocasiones se permiten el lujo de realizar peticiones al aire
en estas redes sociales. El Big Data da la capacidad a las empresas de recoger estas
sugerencias Yy trabajar para implementarlas en su oferta.

Pero la capacidad del Big Data no se queda ahi. Las técnicas del anlisis de dato masivos
permiten a las empresas filtrar los datos por zonas y periodos de tiempo (Jeske, Griner,
& Weib, 2013). De esta forma, se podra comprobar el impacto que tiene un evento puntual
y conocer el efecto de una estrategia llevada a cabo por la empresa.
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Esta utilidad es muy grande, debido a que las empresas no suelen lanzar un proyecto a
nivel global. Se suelen realizar distintas pruebas o proyectos “piloto” en regiones que nos
permitan conocer la aceptacion del mercado.

Por ejemplo, las empresas seran capaces de analizar el efecto que tiene en la opinion de
los clientes la implantacion de entregas con drones a la hora de realizar las entregas en
zonas rurales poco pobladas. El Big Data sera fundamental también a la hora de llevar a
cabo el estudio de qué zonas y qué momentos seran los mas adecuados para realizar los
primeros pasos de cualquier proyecto.

En resumen, conocer la opinion imparcial de la red de clientes que tiene una empresa
logistica es una ventaja competitiva fundamental. Se pueden fortalecer los puntos méas
débiles de laempresa a través de la mejora continua. Ademas, este analisis permite ofrecer
al cliente los servicios que realmente demanda.

3.2. Gestion del riesgo de la cadena de suministro

Hemos visto que el problema principal de la gestion del riesgo de la cadena de suministro
es, precisamente, la incapacidad para prever ciertos eventos que hacen que la cadena de
suministro sufra interrupciones.

Las empresas utilizan el analisis masivo de datos para poder anticiparse a las distintas
interrupciones que puedan producirse en una cierta cadena de suministro y mitigar los
efectos de eventos imprevistos. Para ello, las empresas despliegan planes de continuidad
del negocio.

Pongamos un ejemplo en el que un cierto operador logistico que sufre un incendio
causado por la sequia y un fuerte viento en uno de los centros en los que gestiona toda la
informacion de una cierta zona. La informacion extraida a raiz de andlisis de datos a
tiempo real dejaria de funcionar, generando incertidumbre y retrasos en las entregas.

Existen multiples casos en los que la informacion de la gestion de la informacion de la
empresa se ve truncada por estos imprevistos: fallos internos del sistema, catéastrofes
naturales, accidentes, ...

Un plan de continuidad del negocio es: “un plan que nos permita anticipar causas, detectar
riesgos y conocer mas a detalle con que elementos contamos para poder asegurar nuestra
informacion de negocios” (Pineda, 2012).

La demanda que las empresas realizan para mejorar la continuidad del negocio crea una
oportunidad para que los operadores logisticos amplien la oferta de servicios prestados.
Los clientes ven con buenos ojos que la gestion del riesgo de la cadena de suministro
recaiga sobre los operadores logisticos contratados.

El Big Data nos permite analizar de forma instantanea una gran cantidad de flujos de
datos con el objetivo de pronosticar eventos con un impacto potencialmente significativo
en la operativa diaria del cliente.
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A través del andlisis de los datos que realiza el Big Data, se extrae la informacion
suficiente para establecer medidas en funcién de los niveles que alcancen unos
indicadores determinados. Por ejemplo, podemos adelantar el envio de una cierta materia
prima al alcanzar la cota de nieve un nivel determinado.

3.2.1. Evaluacion de riesgos y planificacion de la resiliencia

Los operadores logisticos que contratan las empresas subcontratadas deben conocer
perfectamente la cadena de suministro de sus clientes. Debe haber una comunicacion
continua entre el operador logistico y sus clientes con el objetivo de conocer las posibles
desviaciones que sufran los distintos pedidos.

Como hemos comentado anteriormente, los operadores logisticos que sean capaces de
realizar una evaluacion predictiva de los riesgos de la cadena de suministro de su cliente
tendran una ventaja importante respecto a sus competidores.

Para realizar una evaluacién predictiva adecuada se deben cruzar dos flujos de datos
fundamentales. Por un lado, se debe realizar un modelo de datos que integre todos los
aspectos internos fundamentales de la cadena de suministro del cliente. Se debe estudiar
cdémo pueden variar sus distintos parametros y las desviaciones que estos causan.

Por otro lado, se encuentra la identificacion y el seguimiento de todos aquellos eventos
externos que pueden provocar desviaciones en el funcionamiento de la cadena de
suministro. Se deben cuantificar las desviaciones que los distintos eventos son capaces de
provocar.

Con estos eventos externos a las empresas nos referimos a: evolucion de la politica,
economia, catastrofes naturales, enfermedades, ... Estos datos provienen de una gran
cantidad de fuentes: redes sociales, medios de comunicacion, blogs, informacion
meteorologica, ...

Como vemos, los datos internos de las empresas provienen de las distintas bases de datos
del cliente, de sus propios clientes y de sus consumidores. Por ello, vemos que no es una
tarea complicada recoger toda esta informacion.

Sin embargo, en el caso de los eventos de externos hemos visto como provienen de varias
fuentes. Todas estas fuentes generan una gran cantidad de datos (la mayoria de ellos
desestructurados) que se actualizan instantaneamente. Por otro lado, al ser redes publicas,
la informacién debe ser contrastada para comprobar su fiabilidad. Todos estos procesos
previos al analisis, que desbordaban las herramientas tradicionales, son llevados a cabo
por distintas técnicas Big Data.

Una vez el Big Data ha llevado a recogido estos datos y los ha tratado para poder sacar
conclusiones de ellos, se hace interactuar estos datos externos con los datos internos de
la empresa. De esta forma, se detectan los riesgos potenciales de la empresa cliente en la
cadena de suministro, asi como sus distintos niveles (Figura 4.3).
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Figura 4.3. Ejemplo de niveles de riesgo segln probabilidad y consecuencias. Recuperado de
https://image.slidesharecdn.com/

A través de este analisis de los datos, se establecen distintos patrones causa-efecto que
nos permite extraer el Big Data. Gracias a estos patrones, podemos ver como antes de
cualquier evento que suponga un efecto significativo, se produce otro que nos alerta sobre
el primero.

El operador logistico es el que gestiona estos datos y es el encargado de enviar un mensaje
al cliente en caso de que se detecte un patréon que apunte a una situacion critica. Por
ejemplo, si se va a producir una inundacion en el punto en el que esté previsto realizar la
carga de un pedido.

El mensaje que se envia al cliente debe ser un informe. El informe debe contener el riesgo
de que el evento se materialice, asi como el impacto que este podria generar a la cadena
de suministro del cliente. En este mismo informe se incluyen medidas de emergencia para
mitigar los efectos que tiene el potencial evento. Sera el cliente el que tome la decision
final ante el posible impacto (cambiar el punto en el cual se cargara el pedido, modificar
el medio de transporte, avisar a su cliente, ...).

Las cadenas de suministro que sean capaces de reaccionar ante eventos imprevistos
dispondran de una ventaja competitiva clave. EI mundo de la logistica evoluciona a una
velocidad de vértigo y las empresas deben estar preparadas para cualquier modificacion
en su funcionamiento.

Para que una cadena de suministro funcione de forma 6ptima no solo debe contar con una
red flexible y robusta, sino que debe incluir planes de contingencias que le permitan
detectar riesgos de forma precisa antes de que estos se materialicen.
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Gracias a las técnicas Big Data las empresas operan de una forma mucho mas estable,
minimizando sus desviaciones. Esto se debe a la capacidad de realizar anélisis de riesgos
a nivel global.

4. Casos de éxito

A lo largo del capitulo hemos intentado comprender los problemas a los que las empresas
especializadas en logistica deben enfrentarse con el objetivo de mejorar la experiencia de
los clientes: fidelizacion del cliente, mejora del servicio e innovacién y evaluacion
predictiva de riesgos.

Una vez que entendimos los distintos problemas que tenian las empresas para poder dar
al cliente lo que demanda, hemos tratado de explicar tedricamente las soluciones que
pueden aportar las técnicas Big Data.

Hemos demostrado que las técnicas Big Data presentan las ventajas adecuadas para llevar
a cabo una serie de proyectos que solucionaran los distintos problemas en la experiencia
del cliente.

Pero nos falta un paso: entender si las empresas ya actian o estan pensando en actuar bajo
el amparo de esta nueva tecnologia de tratamiento de datos masivos para optimizar la
experiencia del cliente.

En este apartado, trataremos de exponer ejemplos de éxito de proyectos llevados a cabo
para cada uno de los dos bloques principales que hemos estudiado en este capitulo:
gestion de valor del cliente y gestion del riesgo de la cadena de suministro.

No estudiaremos la division en subapartados debido a la dificultad que supone diferenciar
los proyectos que tienen uno u otro objetivo. Veremos qué empresas se estan atreviendo
a realizar estos proyectos y cuales son sus ventajas e inconvenientes (si es que los hay).

4.1. Gestion del valor del cliente: British Airway’s “Know Me” Program

Todo empez6 en el afio 2012, cuando British Airways anuncié un nuevo proyecto que
permitiria identificar a todos sus pasajeros a través de Googles Imagenes. El programa
recibid el nombre “Condceme”.

En un principio, el objetivo principal era que los empleados de la aerolinea fueran capaces
de acceder al itinerario de viaje del cliente, al historial de reclamaciones y a una fotografia
del cliente a través de Google Imangenes. De esta forma se pretendia que los empleados
reconocieran al cliente y le ofrecieran un trato personalizado.

En cuanto a cifras, se establecio el objetivo de poder recibir personalmente a 4.500
personas a finales de 2012. Joe Boswell, jefe de anélisis de British Airways comentaba:
"esencialmente estamos tratando de recrear la sensacion de reconocimiento que se obtiene
en un restaurante favorito cuando se es bienvenido alli” (Search Engine Journal, 2012).
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A la hora de llevar a cabo el programa, British Airways se dio cuenta de la dificultad que
tenia vincular la informacion de todos sus clientes, a no ser que pertenecieran a su
programa de viajeros frecuentes o estuvieran registrados en su pagina web.

La aerolinea tiene 13 millones de clientes que realizan una cantidad de 44 millones de
viajes al afio, interactuando con 40.000 empleados en multiples puntos de contacto en
todo el mundo. A esto hay que afadirle 280 aviones que vuelan a 170 destinos en 70
paises. Se obtiene una cantidad de 400 millones de interacciones con clientes al afio.

La puesta en marcha del proyecto fue posible gracias a la tecnologia Big Data que fue
capaz de analizar informacién de alrededor de 20 millones de clientes. Los datos fueron
extraidos de distintas fuentes: sitios web, smartphones, aplicaciones en las tablets,
encuestas de satisfaccion en blogs, comentarios en redes sociales, conversaciones
mantenidas en llamadas a atencion al cliente, etc.

Una vez que se han recogido los datos de las distintas fuentes, deben almacenarse y
analizarse, teniendo en cuenta que se trata de datos estructurados y no estructurados. De
esta forma se detectan las preferencias, caracteristicas y problemas de cada cliente,
proporcionandoles un servicio personalizado de alta calidad.

"Hay una gran ironia en el hecho de que los datos, que son impersonales, han creado
beneficios y servicios y un nivel de servicio que es muy agradable” (TowerData, 2014)
comentaba John McDonald, vicepresidente de marketing de British Airways, en una
entrevista con Slate.

Los resultados que ha obtenido la empresa son realmente positivos. Segln datos
comunicados por British Airways, en la actualidad la aerolinea puede identificar a cada
uno de los clientes que han volado con British Airways hasta la fecha: 110 millones.
Ademas, dispone de la informacion necesaria para personalizar el trato de unos 55
millones de clientes.

El programa evoluciona constantemente apoyado en el concepto de mejora continua.
Actualmente, el sistema es capaz de enviar un mensaje a los empleados cuando hay un
nuevo cliente para que le explique las ventajas de entrar en el programa “Clase Ejecutiva”.

Si el cliente ha sufrido retrasos o cancelaciones en los ultimos vuelos, la alerta le indica
al empleado que alivie su cansancio a través de un trato correspondiente a estas
experiencias.

También da un paso mas alla, y permite que los empleados a bordo del avién le escriban
en una servilleta distintos mensajes de agradecimiento por viajar con British Airways.
"Hemos descubierto que tiene el potencial de generar un momento memorable para el
cliente” comentaba Boswell” (Baldwin, 2017).

La informacion extraida de los datos recolectados permite también mejorar la publicidad
por correo electronico, enviando ofertas personalizadas para cada viajero. Una vez haya
reservado el viaje, el sistema es capaz de enviar informacion relacionada con el vuelo al
viajero.

Britis Airways tuvo la posibilidad de dar informacién adicional para las personas que lo
requieran. Por ejemplo, un viajero de negocios que pasa una vez a la semana por el
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aeropuerto conoce la informacion de los vuelos, pero una familia que no frecuenta la
aerolinea necesita informacién acerca de distintos aspectos.

Por ejemplo, a través de este sistema amparado en el Big Data, la aerolinea se dio cuenta
de la preocupacion que las familias tenian por los cochecitos de los nifios cuando viajaban
en avion. Esto se debe a que las normas respecto a los carritos varian en cada aeropuerto.
La solucion llevada a cabo por Britis Airways es enviar a sus familias cliente la normativa
resumida de los carritos en cada uno de los aeropuertos por los que pasaran.

4.2. Gestion del valor del cliente: My Starbucks

Una de las empresas que mas han apostado por la realizacion de programas de fidelizacion
de clientes basados en el analisis de datos es Starbucks. La empresa cafetera cuenta con
un departamento que se dedica Unicamente a recoger y analizar los datos de sus clientes.

Este departamento analiza los datos que provienen de los mas de 6 millones de clientes
registrados en su programa de fidelizacion. Estos clientes realizan consumiciones en
24.000 locales de alrededor de 70 paises distintos, con mas de 87.000 combinaciones de
cafés (Gestazion, 2017).

Estos datos proceden de una gran cantidad de fuentes, de las cuales destacan tres: las
interacciones de los distintos clientes en las redes sociales, los datos recogidos
directamente en las tiendas fisicas y, por Gltimo, los datos obtenidos en su programa de
fidelizacion.

Una nueva fuente de recoleccion de datos es una pagina web que Starbucks pone a
disposicion de los clientes para poder recoger sus distintas sugerencias (Starbucks, s.f).
En ella la compafiia es capaz, ademas, de recoger la informacion de clientes que no estan
registrados en su programa de fidelizacion.

Los movimientos estudiados por el departamento de analisis de datos son: cantidad de
cupones que se canjean del programa de fidelizacion, cuéles son los productos favoritos
de cada cliente en cada tienda y como responden los distintos clientes a los diferentes
incentivos.

Debido a la gran cantidad, la diversidad de fuentes y la variedad de datos (expuestos
anteriormente) que se analizan con el objetivo de optimizar el programa de fidelizacion
de clientes de Starbucks, las herramientas tradicionales para analizar estos datos se
desbordan. Por ello, la empresa cafetera utiliza el Big Data para realizar las tomas de
decisiones necesarias para optimizar el programa de fidelizacion del cliente.

El CEO de la compafiia establece la clave de su éxito en tres aspectos fundamentales. El
primero de ellos es: “utilizar los datos de los clientes para construir relaciones estables y
duraderas” (emred, 2015). Por ello, la estrategia de Starbucks se basa en invertir en
tecnologia Big Data para poder analizar los datos de cada cliente y ofrecerle lo que
necesita de forma personalizada, antes que invertir en grandes campafias de publicidad
dirigidas a la multitud.
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El segundo punto clave del éxito del programa de fidelizacion My Starbucks se basa en
establecer un canal de comunicacion movil. Gracias a los distintos andlisis llevados a
cabo por la empresa cafetera, los clientes acceden a Internet un 60% del tiempo a traves
de sus smartphones (emred, 2015).

Una vez se establecid que los mdviles eran parte fundamental de la vida de los
consumidores, Starbucks cre6 un sistema de pago a través del movil, que les permitiria
obtener ventajas y descuentos en sus compras. El resultado fue claro, un aumento
considerable de los pagos a través de aplicaciones moviles en las distintas tiendas de
Staburcks de Estados Unidos (Figura 4.4).

Starbucks Weekly Mobile App Transactions
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Figura 4.4. Evolucidn de los pagos de los clientes a través del mévil. Recuperado de
https://www.goodrebels.com/es/my-starbucks-rewards-el-cliente-en-el-centro-de-la-estrategia/

La aplicacion movil presenta varias ventajas en funcion de la frecuencia con la que los
clientes realicen consumiciones en sus distintas tiendas. Existen tres niveles (Good
Rebels, 2015). El primero de ellos es el Welcome Level que regala a los clientes una
bebida gratis el mes de su cumplearios.

Segun aumentan las consumiciones, se van consiguiendo estrellas. Cuando un cliente
llega a 5 estrellas accede al Green Level con las ventajas del nivel anterior aumentadas
con: bebida de cortesia al llegar al local, relleno gratis del café del dia, bebidas gratis con
compras de café en grano e informacién privilegiada de los lanzamientos de los nuevos
productos.

Se siguen acumulando estrellas, hasta llegar a las 30. Se desbloquea entonces el Gold
Level que permite conservar las ventajas anteriores, aumentadas con bebida gratis cada
15 estrellas, ofertas dirigidas a cada cliente e invitacion a eventos especiales.

El tercer punto clave que se llevd a cabo fue la necesidad de colaborar con otras empresas
para aportar unos mayores beneficios a los clientes, que estos demandaban. Se produjo
un acuerdo de colaboracion con empresas como Spotify y Lifty.
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Por ejemplo, si se compra un trimestre de Spotyfy Premium por 0,99 libras, se regalan
125 estrellas a los usuarios del programa de fidelizacion de Starbucks que pertenezcan al
programa de fidelizacion del cliente.

El programa de fidelizacidon del cliente de Starbucks se plantea como un ejemplo a seguir
para cualquier empresa. Las empresas logisticas deben analizar este proyecto y llevar a
cabo las correcciones necesarias para establecer programas de fidelizacion efectivos.

4.3. Gestion del riesgo de la cadena de suministro: primeros pasos

Este aspecto aln esta dando sus primeros pasos en las empresas. Las empresas se estan
centrando actualmente en estudiar Unicamente los riesgos internos de la cadena de
suministro. Este es el primer paso que las empresas deben realizar para poder hacerlo
interactuar con un posterior analisis de los efectos de los eventos externos.

La empresa Fleet Risk Advisors fue fundada en 2004 con el objetivo de apoyar a las
empresas que se dedican a la logistica a disminuir el nUmero de accidentes, asi como los
gastos relacionados con estos. Esta empresa trabaja actualmente con empresas conocidas
a nivel mundial, como IBM.

Lauren Dominick, el encargado de realizar el analisis predictivo de datos de FleetRisk
Advisors, sefiala la forma en la que la empresa realiza el analisis de los datos: “Hemos
capturado datos de varias fuentes, incluyendo datos en tiempo real de los vehiculos. Estos
son centralizados en nuestra base de datos principal y modelados para proporcionar
conocimiento sobre los factores de riesgo mas importantes que afectan a cada conductor”
(Pass, s.f.).

Vemos como los riesgos internos en los que se centra en estudiar esta compafiia se basan
en los distintos factores de riesgo de los conductores. Por ello, se recogen datos de: los
tipos de vehiculo que estos conducen, las oportunidades para descansar, la distancia
recorrida y el sueldo de los conductores entre otros.

El objetivo de este andlisis de datos es la creacidén de un modelo en que todos los choferes
reciban una nota en una escala del 1 al 100 del riesgo de accidente de cada uno de ellos.
De esta forma, se redistribuyeron los viajes que estaban asignados a cada uno de los
conductores, de forma que se consiguieron trayectos seguros.

Para llevar a cabo la recoleccion de estos datos y su posterior analisis se utilizan técnicas
Big Data de la mano de IBM. El proceso esta completamente automatizado por el
programa IBM SPSS que permite reducir el tiempo de construccion del modelo (3 dias),
su despliegue y ponderacion (2-3 dias) y el proceso post-ponderacion (varias horas).

Este programa permite un rapido retorno de la inversién y una disminucion de los costes
de los distintos empleados. Sin embargo, la aplicacion de técnicas Big Data permite
integrar los datos del modelo con los distintos ambientes de trabajo (tarea que no resultaba
posible de forma manual).

Las conclusiones de Laurent Dominick fueron: “A través de nuestra base de clientes
hemos visto una reduccion de 20% en la incidencia de accidentes y de un 80% en la tasa
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de accidentes severos (...)”. “Al identificar los factores de riesgo (...) hemos ayudado a
nuestros clientes a intervenir antes de que los accidentes ocurran”.

Estos resultados se sustentan también en el analisis que el programa hace sobre la
satisfaccion economica de los empleados. Se analizan distintos promedios histéricos del
sector y del entorno, lo que ha permitido a las empresas que utilizan el sistema de IBM a
un 30% la rotacion de personal (lo que supone una mayor seguridad al ser un entorno
menos estresante).

De esta forma, Fleet Risk Advisors es capaz de evaluar parte de los riesgos internos de
una cierta cadena de suministro. Sin embargo, no es la Unica empresa que trabaja en la
evaluacion predictiva de riesgos. DHL también esté trabajando en una solucion Unica para
mejorar la resistencia de su cadena de suministro.

Este proyecto en el que esta trabajando DHL pretende disefiar un plan capaz de reducir
los costes provocados por situaciones de emergencia, mantener los niveles de servicio y
permitir una rapida recuperacion del servicio después del paron provocado por la
materializacion de un riesgo (Jeske, Griiner, & Weib, 2013).

El objetivo final que persigue la empresa logistica con este proyecto es proteger la imagen
de la empresa ante distintos eventos inoportunos que puedan aparecer. Se pretende,
ademas, crear una ventaja competitiva a traveés proteger la cuota de mercado informando
a sus clientes ante posibles desviaciones de inventario.

5. Conclusiones

En el anterior capitulo vimos las distintas soluciones que el Big Data aportaba para los
problemas que presentaban los distintos procesos logisticos con relacion a la ineficiencia
de los recursos utilizados. En este capitulo nos hemos centrado en como puede mejorar
la experiencia del cliente el estudio de los datos a través del Big Data.

El primer paso que hemos realizado es analizar aquellos problemas relacionados con los
clientes que presentan las distintas empresas logisticas. Vimos como con el aumento de
la cantidad de clientes se producia una despersonalizacién. Este problema se plasmaba en
la dificultad en la gestion del valor del cliente y la gestion del riesgo de la cadena de
suministro.

Una vez comprendimos los problemas que presentaba la mejora de la experiencia del
usuario, planteamos las distintas posibilidades que el Big Data proporciona para
resolverlos. La primera solucién se basaba en la fidelizacion del cliente a través del
conocimiento de la satisfaccion de cada uno y la personalizacion de las ofertas. La
segunda solucidn se basaba en la mejora continua del servicio del consumidor a través
del analisis del feedback de los clientes en los distintos puntos de contacto de la empresa.

Estas dos primeras soluciones se referian a la mejora de la gestion del valor del cliente.
Para optimizar la gestion del riesgo de la cadena de suministro analizamos la importancia
de realizar una evaluacion predictiva de riesgos y planificacion de la resiliencia. Este
proceso se basaba en el analisis del riesgo de distintos eventos internos o externos, que
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podrian provocar desviaciones en las entregas en distintos puntos de la cadena de
suministro mediante técnicas Big Data.

Una vez se explico la teoria, hemos expuesto distintos casos de éxito y proyectos futuros
que las empresas llevan a cabo para mejorar la experiencia de los clientes. El Big Data
permite a British Airways identificar a cada cliente y ofrecerle un trato personalizado.
Por otro lado, Starbucks es capaz de mejorar la experiencia del cliente a través de distintas
ventajas y descuentos que se pueden obtener mediante su programa de fidelizacion basado
en el Big Data.

Por altimo, vimos como Fleet Risk Advisors estudia los distintos riesgos internos de
grandes operadores logisticos con el objetivo de reducir los accidentes que puedan
provocar el cansancio y la insatisfaccién de los empleados. Por otro lado, DHL plantea
ya un proyecto futuro en el que se harén interactuar los datos relacionados con riesgos
internos y externos en la cadena de suministro con el objetivo de aumentar su robustez.

En resumen, en este capitulo hemos seguido el mismo enfoque que en el capitulo anterior,
evolucionando desde un punto de vista méas global hasta uno mas particular. Empezamos
comprendiendo los problemas y soluciones globales para terminar comprendiendo como
se llevan a cabo en las distintas empresas en su operativa diaria y presentando algunos
ejemplos de éxito.

Las soluciones y los ejemplos que hemos visto en este capitulo son los primeros pasos
que se llevan a cabo en la mejora de la experiencia del usuario a través de la aplicacion
de técnicas de analisis de datos masivos.
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Capitulo 5. Nuevos modelos de negocio

1. Introduccién

En los dos capitulos anteriores hemos comprobado dos ventajas fundamentales que la
tecnologia Big Data es capaz de aportar a las empresas o areas logisticas: optimizacion
de los recursos y mejora de la experiencia del usuario.

En ambos casos vimos como un cambio en la vision del tratamiento de los datos
relacionados con los recursos tradicionales de la empresa era fundamental a la hora de
optimizar su rendimiento.

Estas dos preocupaciones forman parte de los problemas que tienen las empresas de forma
tradicional. En este capitulo, sin embargo, vamos a explicar cdmo el tratamiento de una
gran cantidad de datos pretende obtener como resultado una nueva forma en la que
enfocar gran parte de las operaciones de un area o empresa logistica.

Veremos en este capitulo las distintas posibilidades que presenta el Big Data para obtener
un mayor rendimiento en la empresa a través de nuevos modelos de negocio aplicados al
enfoque de distintas operaciones con el objetivo de conseguir distintas ventajas.

Comenzaremos el capitulo comentando las principales operaciones que suponen
problemas para las empresas. Estos problemas tienen su causa raiz en el uso de una
metodologia que ha quedado obsoleta, al existir una mejor forma para llevar a cabo sus
distintas tareas asociadas.

Una vez que hayamos visto las distintas problematicas que implican la obsolescencia de
parte de las herramientas que ayudan a llevar a cabo distintas tareas, estudiaremos las
distintas soluciones que se han obtenido gracias al estudio de distintos datos recogidos y
analizados a través de técnicas Big Data.

Por altimo, al igual que en los dos capitulos anteriores, introduciremos distintos ejemplos
de éxitos y proyectos en los que las empresas estan trabajando con el objetivo de incluirlos
cuanto antes en su operativa diaria.

De esta forma, podremos ver como las principales empresas a nivel mundial utilizan
distintas tecnologias Big Data para enfocar nuevos modelos de negocio para favorecer
sus procesos logisticos.

Segun esta estructura iremos entendiendo a lo largo del capitulo las soluciones y los
ejemplos de éxito que pretenden corregir las distintas problematicas para las empresas y
areas logisticas. En este trabajo se expondran respuestas a gran parte de estas
problematicas.

En concreto, abordaremos dos tipos de problematicas principales. La primera de ellas es
la prevision de la demanda B2B y la cadena de suministro que se divide en:
inteligencia de mercado para pequefias y medianas empresas y analisis de la demanda
financiera. La segunda es la inteligencia local en tiempo real que se divide, a su vez, en:
verificacion de la direccion e inteligencia del entorno.
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2. Problemas de los enfoques tradicionales de los negocios

En muchas ocasiones, las empresas se centran en mejorar la eficiencia de los distintos
procesos que llevan a cabo dia a dia. Esta es la vision tradicional para solucionar las
distintas problematicas que surgen en las distintas compafiias.

Sin embargo, la filosofia Lean nos ensefia que, en ocasiones, la forma de solucionar un
problema es cambiar la manera en la que nos enfrentamos a él. De ahi surge una de las
maximas de la calidad total: “si seguimos haciendo lo que estamos haciendo, seguiremos
consiguiendo lo que estamos consiguiendo” (Covey, 1989).

A continuacion, veremos una serie de problemas que presentan las empresas logisticas y,
posteriormente, comprobaremos coOmo su solucion no consiste en mejorar los procesos
con los que se estdn realizando estas tareas. Su solucion serd cambiar el punto de vista
con el que se enfrentan a los distintos problemas.

2.1.Prevision de la demanda B2B y de la cadena de suministro

Para comenzar a hablar de esta problematica conviene explicar el significado de B2B.
B2B es un acronimo que proviene del inglés y significa “Business to Business” 0
traducido al espafiol: “negocios con negocios” (Moya, ¢Qué es un B2B?, 2013). Este
término hace referencia a la transmision de la informacion entre los proveedores y sus
distribuidores.

Un ejemplo seria una compra en un portal online. La empresa proveedora pone a
disposicion del cliente una cantidad determinada de cada producto que ofrece. Sin
embargo, la empresa subcontrata la distribucion de cada producto. En este momento se
produce una comunicacion entre la empresa que fabrica el producto y la que lo distribuye.

Para un cierto operador logistico es fundamental conocer la demanda de sus clientes. En
funcion de la demanda que estos vayan a tener, la empresa logistica debera tener a su
disposicion unos recursos de capacidad operativa u otros, tal y como vimos en el
“Capitulo 3”.

Para las empresas logisticas tradicionalmente ha sido complicado prever la demanda que
una cierta empresa cliente perteneciente a su cadena de suministro le va a exigir. Esto se
debe a que la demanda no varia directamente con la demanda del consumidor final, sino
que varia en funcién de las necesidades que tenga la empresa cliente.

Un ejemplo adecuado seria una cierta empresa logistica que tiene como cliente a una
empresa fabricante de libros. Si el consumidor final aumenta su demanda de libros, la
empresa fabricante de libros puede no ser capaz de adaptarse a esta demanda, tomando la
decision de vender una cierta cantidad de libros en formato digital.

En este ejemplo vemos cémo la demanda del consumidor final ha podido aumentar
drasticamente, pero las necesidades de distribucion fisica del producto no han variado en
la misma proporcién. Vemos, pues, que las empresas pertenecientes a una cadena de
suministro, como las empresas B2B, tienen la gran dificultad de prever la demanda de sus
clientes.
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En este grupo de prevision de la demanda B2B y de la cadena de suministro encontramos
principalmente dos problemas: la inteligencia de mercado para pequefias y medianas
empresas y el andlisis de la demanda financiera y de la cadena de suministro. A
continuacién, comentaremos cada una de estas problemaéticas en profundidad.

2.1.1. Inteligencia de mercado para pequefias y medianas empresas

La inteligencia de mercado puede definirse como “el conocimiento del mercado mediante
el manejo permanente del flujo de informacion para determinar el comportamiento de las
empresas y las tendencias del mercado donde hacen presencia” (Roe Smithson &
Asociados, s.f.). En la siguiente imagen podemos ver los pasos que se siguen a la hora de
realizar un estudio de mercado (Figura 5.1).

CICLO DE LA INTELIGENCIA DE MERCADOS
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Gestién del talento
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Figura 5.1. Ciclo de inteligencia de mercados. Recuperado de
https://guiaemarketing.files.wordpress.com/2012/10/untitled.jpg

En la actualidad es fundamental que las empresas dispongan de un minucioso estudio de
mercado, que le permitira conocer las amenazas y las oportunidades que les plantea el
entorno en el que se mueven.

El objetivo fundamental de la inteligencia de mercado es extraer la informacién del
entorno mediante “programas, algoritmos y técnicas que sirven para la atraccion de
informacion, con la finalidad de crear conocimiento que (...) se almacena como patrones
y luego se identifica la mejor manera de utilizarlos y generar algin tipo de ventaja
competitiva” (Sandoval Cruz & Herrera Ramirez, 2014).

Las pequefias y medianas empresas tradicionalmente se han visto incapaces de realizar
un estudio de mercado adecuado, lo que les ha llevado a perder la oportunidad de disponer
de una ventaja competitiva.

Estas empresas han estado utilizando estudios de mercado relacionados con su entorno,
pero sin estar especificamente centrados en la actividad de esta empresa. Por lo tanto, se
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han obtenido resultados confusos que no han proporcionado la capacidad suficiente como
para tomar decisiones con una cierta precision.

2.1.2. Andlisis de la demanda financiera y de la cadena de suministro

Este problema lo presentan empresas que se encargan de analizar estudios de perspectivas
de crecimiento y calificacion bursatil. Esta tarea es muy complicada, por lo que en muchas
ocasiones se ven obligadas a analizar de forma individual cada una de las cadenas de
suministro de las compafiias que desean conocer.

Tradicionalmente, estas empresas han sido las Unicas que han conseguido la informacién
necesaria para poder realizar un anélisis financiero de las entidades. Estas empresas
pretendian predecir la cuota de mercado y el volumen de ventas futuro.

Las empresas del sector de la banca y las distintas compafiias aseguradoras necesitan estos
datos financieros para analizar los distintos riesgos econdmicos de las empresas. Cuanto
mejor sea la imagen transmitida, mejores seran las cuotas del seguro y mayor facilidad
tendran las empresas a la hora de conseguir créditos (Jeske, Griiner, & Weib, 2013).

2.2. Inteligencia local a tiempo real

A lo largo de la historia, las empresas han centrado sus esfuerzos en adquirir la mayor
cantidad de datos posible. Es fundamental disponer de la mayor cantidad posible de datos
para extraer de ellos una informacion valiosa que les ofrezca una cierta ventaja
competitiva (Jeske, Gruner, & Weib, 2013).

En ciertos casos, las empresas pretenden obtener nuevos modelos de negocio basados en
la informacién extraida a partir de los datos locales existentes. En otros casos, las
empresas Gnicamente tienen el objetivo de ampliar u optimizar una cierta area de negocio.

Sin embargo, la mayoria de las empresas logisticas se han encontrado con la dificultad de
recoger estos datos en la zona en la que operan habitualmente debido a la falta de sensores
adecuados para llevar a cabo esta tarea.

Por un lado, las empresas logisticas no han aprovechado las oportunidades que supone
disponer de una gran cantidad de vehiculos. No se han conseguido recoger datos
suficientes en los distintos recorridos llevados a cabo por la flota de vehiculos.

Por otro lado, los sensores que recogian los datos locales para las distintas empresas
logisticas no se analizaban de forma instantanea. Esta problematica conlleva una falta de
valor en los datos que se recogian, al quedar gran parte de ellos obsoletos a la hora de
realizar su analisis.

Veamos, a continuacion, los distintos problemas que supone la falta de informacion local
en las operaciones diarias de los diferentes operadores logisticos: verificacion de la
direccion e inteligencia del entorno.
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2.2.1. Verificacion de la direccion

La verificacion de las direcciones de la entrega de los distintos pedidos es fundamental
en el comercio en linea. Es fundamental confirmar la direccion del cliente para poder
realizar la entrega del pedido de la forma més rapida posible.

Esta verificacion esta disponible en la mayoria de las zonas més pobladas de los paises
desarrollados. Sin embargo, en los paises en vias de desarrollo y en las zonas remotas de
los paises desarrollados es dificil confirmar la direccion de entrega a la hora de confirmar
el pedido.

Esto se debe a la falta de sistemas de estructuracion de calles y reconocimiento de
edificios. Si la zona no esté correctamente mapeada, encontramos una gran dificultad a la
hora de identificar la direccion en la que esta determinada la entrega.

Para las empresas logisticas supone unos costes de oportunidad debido a que no son
capaces de distribuir los productos a las zonas menos pobladas. Dejar de suministrar a
determinadas zonas puede suponer la pérdida de un cliente que prefiera trabajar con otro
operador logistico que le ofrezca estos servicios.

2.2.2. Inteligencia del entorno

En la actualidad, las empresas logisticas comienzan a verse condicionadas por la excesiva
contaminacion que producen. Esta contaminacion del entorno se lleva a cabo, sobre todo,
en la logistica de ltima milla, como vimos en el “Capitulo 3”. En muchas de las grandes
ciudades a nivel mundial se establecen politicas de restriccion del trafico.

Por ejemplo, en Madrid se ha prohibido la circulacion a los vehiculos mas antiguos y a
aquellos clasificados como no sostenibles por la DGT (C de comunicacién, 2017).
Ademas, las autoridades de Madrid establecen distintas fases de accion, determinadas por
el estado de la contaminacion, que restringirén el trafico en el centro (Figura 5.2).

FASE 1 FASE 2 FASE 3 FAS B

Figura 5.2. Fases de contaminacién de Madrid. Recuperado de https://ep01.epimg.net
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Otro de los grandes problemas que se encuentran las principales ciudades es obtener los
datos relacionados con la contaminacion. Ademd&s, no existen herramientas lo
suficientemente sofisticadas para obtener la informacion suficiente relativa a dicha
contaminacion.

En otras ocasiones, los operadores logisticos han encontrado problemas a la hora de
determinar la densidad del trafico de las zonas en las que operan sus vehiculos, las zonas
de carga y descarga que estan libres en las zonas cercanas a los puntos de entrega, el
estado de las carreteras por las que pasan las distintas rutas de entrega, ...

Ademas, si los operadores logisticos fueran capaces de realizar distintos estudios de los
aspectos introducidos anteriormente, podrian obtener una fuente de ingresos extra al
poder vender esta informacion a las empresas o autoridades que la necesiten.

3. Nuevos enfoques propuestos por el Big Data

Las empresas se han encontrado con los problemas expuestos anteriormente sin la
capacidad de establecer las medidas necesarias para corregirlos. La razon fundamental es
que las compafiias encuentran dificultades a la hora de cambiar los métodos con los que
se llevan a cabo distintas operaciones diarias.

En este ambito, el principal objetivo que tiene el Big Data es aportar el nuevo enfoque
con el que las empresas deben enfrentarse a distintos problemas. De esta forma, podemos
ver cdmo el analisis masivo de datos permitira encontrar nuevas ventajas competitivas al
solucionar varios problemas recurrentes.

El nuevo enfoque del analisis masivo de datos establece nuevos modelos de negocio que
permiten obtener ingresos extra para las empresas. En este nuevo modelo de negocio las
empresas entienden que disponer de la informacion adecuada en el momento adecuado
es una ventaja competitiva.

Las empresas obtienen los ingresos a través del Big Data mediante dos vias
fundamentalmente. Por un lado, las compafiias podran utilizar la informacién extraida
para reducir ciertos costes o resolver ciertos problemas internos de la compafiia. Por otro
lado, la informacidn recogida por las empresas logisticas podra ser vendida a terceros
para que estos obtengan de la informacién el maximo aprovechamiento.

A continuacion, veremos como el Big Data aporta soluciones relacionadas directamente
con cada uno de los bloques de problemas comentados anteriormente: prevision de la
demanda B2B y de la cadena de suministro e inteligencia local a tiempo real.

En el primer bloque, explicaremos las ventajas que el Big Data aporta a la hora de
solucionar los problemas relacionados con la incapacidad de las pequefias y medianas
empresas a la hora de tener una inteligencia de mercado propia. Ademas, veremos cOmo
los operadores logisticos pueden obtener ventajas a la hora de conocer la demanda
financiera y de la cadena de suministro.
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En el segundo bloque, estudiaremos las ventajas que el analisis de datos masivos puede
suponer a la hora de verificar la direccion en las zonas menos desarrolladas. Por altimo,
terminaremos estudiando como este andlisis de datos puede afectar a la hora de mejorar
la inteligencia del entorno de cada una de las empresas.

3.1. Prevision de la demanda B2B y de la cadena de suministro

Anteriormente, hemos visto las complicaciones que existen a la hora de predecir una
demanda que no depende Unicamente del consumidor final. Las empresas se enfrentaban
a este problema de forma tradicional mediante el andlisis de los datos a nivel
macroecondmico procedentes de los principales mercados bursatiles del mundo.

La principal ventaja que tiene la aplicacion del Big Data reside en la capacidad de analizar
estos datos a nivel microeconémico. Para ello son fundamentales las empresas logisticas,
que son capaces de recoger datos procedentes del flujo de millones de movimientos de
pedidos transportados y almacenados a lo largo de su red de distribucion.

En este momento es importante establecer las diferencias entre la macroeconomia y la
microeconomia: la macroeconomia “se encarga de estudiar el funcionamiento economico
general” mientras que la microeconomia se encarga de llevar a cabo el estudio de “cada
agente econdmico de forma individual” (Fabra, s.f.).

Como las definiciones en ocasiones no son lo suficientemente claras como para
diferenciar qué datos indican microeconomia y cuéles indican macroeconomia, veremos
los distintos datos que utilizan ambas escalas en la Tabla 5.1.:

Tabla 5.1. Datos microeconémicos vs Datos macroecondmicos. Elaboracion propia

DATOS MIRCOECONOMICOS DATOS MACROECONOMICOS

Coste fijo

PIB

Ingreso econdmico

Tasa de desempleo

Beneficio econdmico

Balanza de pagos

Punto de equilibrio

IPC

Costo marginal

indice manufacturero

Estos datos, recogidos y analizados posteriormente por el Big Data, permiten a las
distintas empresas pertenecientes a una cadena de suministro determinar su demanda. La
herramienta permitird segmentar la informacién, lo que posibilitard a las empresas
conocer su demanda en funcién de su localizacion geogréfica y el sector al que se dedican
(Jeske, Griner, & Weib, 2013).

A continuacion, comprobaremos mas detalladamente la ventaja que supone la utilizacion
de la herramienta Big Data. Para ello, haremos una division de este problema global en
dos dificultades mas especificas: inteligencia de mercado para pequefias y medianas
empresas y analisis de la demanda financiera y de la cadena de suministro.
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3.1.1. Inteligencia de mercado para las pequefias y medianas empresas

Como hemos visto anteriormente, uno de los problemas fundamentales que presentan las
pequefias y medianas empresas es la incapacidad de tener una informacién lo
suficientemente adecuada del mercado. Sin la posibilidad de tener esta inteligencia de
mercado, las empresas se ven privadas de una ventaja competitiva fundamental.

El Big Data representa una nueva area de negocio para los operadores logisticos. En los
movimientos de mercancias que realizan estas empresas se presenta la capacidad de
recoger datos claves del mercado como: el origen, el destino, el tipo de mercancias que
se transportan, la cantidad y su valor.

A la hora de analizar estos datos es importante destacar que se deberd proteger el
anonimato de los terceros implicados en el movimiento de mercancias. Las empresas
dedicadas a la logistica no pueden utilizar los datos de sus clientes debido a la ley de
proteccion de datos.

El Big Data también recoge los datos de una gran cantidad de estudios de mercado
externos disponibles publicamente. De esta forma, la herramienta podrd analizar
caracteristicas del mercado de las cuales no pueden recoger informacion los operadores
logisticos.

Una vez se han recogido los datos procedentes de estas dos fuentes, el Big Data realizara
una interaccion entre estos datos. El resultado que se obtiene es un mayor porcentaje de
acierto a la hora de pronosticar la oferta y demanda futura de los clientes de los operadores
logisticos.

Si los operadores logisticos son capaces de llevar a cabo este estudio del mercado, seran
capaces de ofrecer un servicio extra a sus clientes. Este servicio resultara muy atractivo
para distintos clientes potenciales que no son capaces de obtener una inteligencia de
mercado lo suficientemente alta.

Ademas, las pequefias y medianas empresas se ven beneficiadas de forma afiadida con la
subcontratacion de la inteligencia de mercado a los operadores logisticos. Este valor
afiadido se debe a la capacidad que tiene el Big Data de personalizar los estudios de
mercado por zona geografica, sector en el que esta especializada y categoria del producto.

3.1.2. Analisis de la demanda financiera y de la cadena de suministro

Como hemos comprobado en el apartado dedicado a estudiar los problemas,
tradicionalmente son las empresas financieras son las que estudian una a una las empresas
a las que quieren realizar una evaluacion. Para tener una seguridad mayor, no analizan
unicamente los datos procedentes de la empresa, sino que estudian la cadena de
suministro a la que pertenece en conjunto.

Sin embargo, el Big Data se plantea como una herramienta que podria cambiar este
enfoque. Las empresas logisticas disponen de una gran cantidad de datos de sus distintas
empresas clientes, que se generan en las distintas operaciones logisticas.
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Si se dispone de los datos de una cantidad de clientes suficiente, las distintas técnicas Big
Data podrén llevar a cabo facilmente su anélisis, dando como resultado una prevision de
crecimiento de la empresa y de la cadena de suministro, asi como de la cuota de mercado
de cada compafiia en un determinado sector.

Una vez recogidos y analizados los datos procedentes de las distintas operaciones
logisticas, los operadores logisticos podran construir una plataforma online en la que
subiran toda la informacion extraida de cada uno de los clientes. Ademaés, se hara
interactuar la informacion de cada cliente para poder interpretar otros datos como, por
ejemplo, la cuota de mercado.

En este punto, podriamos considerar un problema que los datos de un cliente puedan ser
analizados por otro cliente que sea su competencia. Sin embargo, esta informacion solo
estara disponible para las distintas empresas que tradicionalmente realizaban los analisis
financieros de las empresas.

Si que es fundamental obtener un contrato firmado con los distintos clientes, en el cual
estos les permitan analizar los datos correspondientes con sus envios. Sin el
consentimiento de los clientes, estaremos violando la ley de proteccion de datos, que “es
un derecho fundamental de todas las personas que se traduce en la potestad de control
sobre el uso que se hace de sus datos personales” (lopd, s.f.).

El objetivo final de esta plataforma es que las empresas que realizaban la tarea del andlisis
financiero de forma manual puedan sustituir esta tediosa tarea por acceder a una
plataforma online en la que ya se han analizado estos datos. Ademas, esta plataforma
permitird filtrar la informacion que contiene en funcion de las necesidades del analisis
financiero deseado.

Como podemos imaginar, el objetivo de esta recoleccion de informacion y analisis de los
datos de sus clientes supondra una ventaja econdmica para los operadores logisticos. Las
distintas agencias de calificacion de riesgos y los asesores del sector de la banca deberan
pagar una determinada cantidad para llevar a cabo esta tarea.

Tras realizar el estudio de las aplicaciones expuestas hasta el momento, las soluciones
que hemos visto hasta ahora tienen el objetivo de obtener una fuente de ingresos adicional
gracias al analisis de la gran cantidad de datos que generan sus distintos clientes.

Hasta ahora, las empresas logisticas habian dispuesto de un recurso que no habian sido
capaces de aprovechar: los datos. Sin embargo, gracias al poder de andlisis del Big Data,
ahora se presenta un nuevo modelo de negocio para los operadores logisticos, basado en
la monetizacion de los datos de sus clientes.

En resumen, el Big Data ha hecho posible la recoleccion y el anélisis de los datos que
generan las distintas operaciones logisticas. En el mundo en el que vivimos la informacién
es poder y conseguirla resulta muy costoso para determinadas empresas.
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3.2. Inteligencia local a tiempo real

Hasta ahora hemos visto que los modelos de negocio implementados por el Big Data se
basaban en el anélisis de una gran cantidad de datos. A continuacién, veremos como
recoger y analizar datos de operaciones logisticas de las que antes no se obtenian puede
suponer también una ventaja competitiva.

En este caso, los problemas fundamentales que presentaba esta tarea se correspondian con
la incapacidad de las empresas logisticas de obtener los datos de su entorno. Para mas
inri, aquellas que conseguian disponer de estos datos no los recogian en el momento
adecuado, quedando estos obsoletos.

Gracias a varias de las aplicaciones de la “Industria 4.0” (Figura 5.3), los operadores
logisticos son ahora capaces de recoger datos del entorno geografico en el que trabajan.
Los vehiculos disponen de sensores equipados con nuevas tecnologias capaces de recoger
y analizar datos de una forma instantanea.

e ¥
l'l
@ Robots

Big Data Simulacion

®

ot Industria 4.0 Sisterna
intregracion
3D

Cloud
Computing

Internet de
las cosas

Ciberseguridad

Figura 5.3. Distintas aplicaciones que engloba la “Industria 4.0”. Recuperado de https://smart-
lighting.es/

Los sensores equipados en los distintos vehiculos de las empresas dedicadas a la logistica
tienen distintos objetivos. Se pueden utilizar dispositivos con camara, sensores térmicos,
sistemas de localizacién movil, ... Estos sensores estan preparados para recoger datos a
la velocidad cotidiana a la que se desplaza un vehiculo.

Como primer paso del proceso de recoleccion de datos, el “Internet de las Cosas” permite
conectar, de forma online, los datos recogidos por los distintos sensores y enviarlos a un
centro de interpretacion de datos. Una de las principales ventajas que aporta el “Internet
de las Cosas” es poder disponer de los datos recogidos por los sensores de forma
instantanea (Fermin Pérez & Guerra Guerra, 2017).
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Una vez que se han recogido estos datos son enviados al centro de interpretacion donde
un sistema Big Data los almacena y analiza con el objetivo de extraer distintas
conclusiones del entorno en el que opera la flota de vehiculos. El Big Data permite
analizar los datos de forma instantanea y genera un feedback inmediato.

Vemos, pues, como el Big Data combinado con el “Internet de las Cosas” permite a los
operadores logisticos obtener la informacién local a tiempo real. Esto supone una gran
ventaja respecto a los sistemas convencionales que son infinitamente mas lentos.

Disponer de los datos del entorno a tiempo real puede suponer una ventaja para las
empresas logisticas a la hora de sacar rendimiento a esta informacion. Es una forma de
otorgar a los clientes una serie de servicios que les aporta un valor afiadido.

Las empresas logisticas son las Unicas capaces de tener una presencia de vehiculos en
constante movimiento distribuidos por la zona a estudiar. Ademas, la presencia de los
vehiculos no supone un coste extra ya que se encuentran en servicio.

A continuacion, explicaremos dos de las principales problematicas que se resuelve a
través de la aplicacion de técnicas Big Data a mejorar la inteligencia del entorno a tiempo
real: verificacion de la direccién e inteligencia del entorno.

3.2.1. Verificacion de la direccion

Hemos identificado la falta de mapas e infraestructura adecuada en los paises en
desarrollo y en las zonas remotas de los paises desarrollados como el principal problema
que tienen las empresas a la hora de verificar la direccion de los clientes, especialmente
en aquellos que realizan compras online.

El potencial que tiene la aplicacion del Big Data para las empresas dedicadas a la logistica
reside en la capacidad que tiene esta tecnologia para recoger los datos de los trayectos
que siguen sus vehiculos diariamente.

Estos datos son recogidos por sensores equipados en los vehiculos de reparto en las
distintas operaciones de reparto que llevan a cabo los operadores logisticos: servicios de
entrega de pedidos, servicios de entrega de correo, servicios de carga de materiales, ...

Una vez que se han recogido estos datos, las distintas técnicas Big Data establecen un
sistema basado en geocodificacion (Figura 5.4) en el que se indican las direcciones fisicas
de los clientes que las empresas logisticas tienen en sus bases de datos.

Valladolid

Calle Garcia Lesmes, 6. Valladolid, $
Valladolid, Castilla y Ledn (Espaiia) =@

alle Garcia Lesmes, 6

Figura 5.4. Ejemplo gréfico de la geocodificacion. Elaboracion propia.
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La geocodificacion consiste en “el proceso de transformar una descripcion de una
ubicacién (por ejemplo, un par de coordenadas, una direccion o un nombre de un lugar)
en una ubicacioén de la superficie de la Tierra” (ArcMap, s.f.).

Esto supone una ventaja competitiva para los operadores logisticos, que son capaces de
ofrecer un servicio afiadido a sus clientes. Esto se debe a que se podran verificar las
direcciones de todos los consumidores de los clientes con los que trabajan los operadores
logisticos.

Como un paso mas alla, el Big Data ofrece un nuevo modelo de negocio a través de la
oferta de un nuevo servicio a organismos externos a la empresa. Se trata de una
planificacion de rutas optimizada para el sector minorista, bancario y distintos organismos
publicos.

Esta optimizacion de rutas se basa en la geocodificacion obtenida a través del sistema Big
Data. El objetivo, en este caso, consiste en otorgar una ubicacion fisica a las direcciones
que los clientes proporcionan a los distintos organismos externos.

De esta forma, se consigue una optimizacion de los recorridos que siguen los vehiculos
de los entes externos. La empresa logistica se beneficia con un flujo de ingresos extra
gracias a la prestacion de este nuevo servicio.

3.2.2. Inteligencia del entorno

Uno de los principales problemas que sacuden a las ciudades actualmente es la excesiva
contaminacion. Los gobiernos de las principales ciudades mundiales estan llevando a
cabo politicas con el objetivo de reducir esta contaminacion en el corazon de sus ciudades.

Como vimos, los principales problemas residen en la dificultad de recoger los datos
relacionados con el medioambiente y una herramienta capaz de analizar dichos datos.
Con este objetivo, las empresas logisticas ven el “Internet de las Cosas” y en el Big Data
la solucion a estos problemas

Las empresas dedicadas a la logistica disponen de una gran cantidad de vehiculos que
operan diariamente en las grandes ciudades. Estos vehiculos son equipados con sensores
de distintas naturalezas capaces de recoger datos ambientales y conectarse entre si para
corroborarlos y ampliarlos. Una vez que estos datos se han recogido, se envian a un centro
de interpretacion de datos.

En el centro de interpretacion de datos, el Big Data recoge y analiza datos relacionados
con: contaminacién por ozono, polvo fino, temperatura, humedad, densidad del tréfico,
plazas de aparcamiento libres y ruido. El Big Data lleva a cabo una serie de operaciones
gue obtienen como resultado una serie de estadisticas ambientales.

Para los operadores logisticos no supone un esfuerzo extra el obtener estos datos, debido
a que los sensores son capaces de recoger los datos ambientales con el simple paso de los
vehiculos de reparto por los distintos puntos de la ciudad.
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Aunque la facilidad de la recoleccion de los datos para las empresas logisticas sea notable,
estas ven en la informacion obtenida una fuente de ingresos bastante fuerte. Esto se debe
a que las distintas autoridades y agencias ambientales necesitan estos datos para poder
llevar a cabo politicas ambientales efectivas.

Hemos visto dos de las principales ventajas que puede suponer para los operadores
logisticos la implantacion del Big Data para aprovechar el enorme potencial que supone
disponer de la informacion del mundo fisico que puede recolectar la flota de vehiculos de
reparto. Sin embargo, las empresas logisticas estan buscando nuevos modelos de negocio
que les puedan aportar unos beneficios extra.

Se estéa trabajando en servicios innovadores que pueden aportar las empresas dedicadas a
la logistica a organismos como agencias de publicidad, empresas constructoras y entes
publicos como la policia y los bomberos.

El Big Data sera capaz de detectar a través de sensores que recogen datos a tiempo real
las zonas de las ciudades que mas trafico tienen (donde las campafias de publicidad seran
mas efectivas), el estado de las carreteras por las que circulan, incendios en zonas remotas,
el aislamiento térmico de los edificios colindantes, ...

4. Casos de éxito

Una vez nos encontramos en este punto del capitulo, conviene recapitular lo que hemos
visto hasta ahora. De esta forma, podremos seguir con las explicaciones pertinentes para
entender la importancia del Big Data como un nuevo modelo de negocio desde el punto
de vista logistico.

En el principio del capitulo hemos ido viendo los distintos problemas que presentan tanto
las empresas dedicadas a la logistica como sus distintos stakeholders. Hemos explicado
las dificultades de la inteligencia de mercado para pequefias y medianas empresas y
la dificil tarea del andlisis financiero de las empresas.

Ademas, comprobamos las dificultades que surgian en la obtencion y andlisis de los datos
de la zona geogréafica en la que operan las distintas empresas y organismos publicos.
Vimos como los problemas se correspondian, principalmente, con la verificacion de la
direccién e inteligencia del entorno.

Tras analizar todos los problemas que presentan estas tareas, nos centramos en estudiar
las ventajas que el Big Data aplicado a las distintas operaciones logisticas podian aportar.
Demostramos que se obtenian ventajas para las empresas dedicadas a la logistica. Estas
ventajas se presentaban de forma directa (en la atraccion y fidelizacion de clientes a traves
de la prestacion de nuevos servicios) y de forma indirecta (a través del alquiler o venta de
la prestacidn de estos servicios a compafiias y organismos externos.

Una vez presentadas las soluciones de forma teorica, pretendemos estudiar los ejemplos
de éxito que han surgido en las grandes empresas. Esta vision repetida a lo largo de estos
tres ultimos capitulos tiene el objetivo de comprobar la viabilidad de la aplicacion del Big
Data a la operativa diaria de las empresas.
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En este apartado vamos a estudiar los casos de éxito en cada una de las problematicas
explicadas, excepto en el andlisis financiero que aln esta sin explotar. Por lo tanto,
veremos aplicaciones del Big Data relacionadas con: inteligencia de mercado para
pequefias y medianas empresas, verificacion de las direcciones e inteligencia del
entorno.

4.1. Inteligencia de mercado para pequefias y medianas empresas: DHL
Geovista

DHL, como hemos visto en otros ejemplos, es una de las empresas que estd apostando
por la aplicacion del Big Data de una forma mas contundente. En Alemania esté llevando
a cabo un proyecto en el que pretende ofrecer informacion del mercado a las pequefias y
medianas empresas.

Para llevar a cabo este proyecto, DHL recibe los datos de su empresa nodriza: Deutsche
Post. La empresa Deutsche Post se dedicada al servicio postal y tiene su sede en
Alemania. Esta empresa dispone de una gran cantidad de datos relacionados con sus
clientes, debido al servicio que realiza.

Este proyecto se basa en una herramienta denominada Geovista (Carter, 2014). Esta
aplicacion tecnoldgica, basada en distintas técnicas Big Data, se encarga de utilizar los
datos postales recogidos por Deutsche Post. Ademas de estos datos postales, Geovista
(Figura 5.5) recoge datos sociodemogréficos y de las distintas viviendas.

GEOVISTA -

STANDORTCHECK

b

F

Figura 5.5. Imagenes que proporciona la herramienta Geovista. Recuperado de
https://www.gruender-welt.com y https://cdn.pressebox.de

Para recoger algunos de estos datos, la empresa accede a distintas bases cartograficas.
Con este objetivo Deutsche Post entiende que la colaboracion con otras empresas es clave
para alcanzar el éxito en este proyecto. Por ello, las bases cartograficas utilizadas se
corresponden con los mapas digitales de Microsoft.

La herramienta combina estos datos a través de la tecnologia Big Data con el objetivo de
proporcionar a las pequefias y medianas empresas informacion clave en sus decisiones
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estratégicas de mercado. Entre esta informacion destaca aquella relativa a: potenciales de
negocio locales y regionales no aprovechados, oportunidades de mejora sostenibles,
identificar nuevos clientes, ... (Deutsche Post, 2012).

Un ejemplo practico seria la decision en la que una pequefia 0 mediana empresa debe
decidir si comprar un nuevo local para ampliar su negocio. Para ello, Geovista, en un
primer paso, analizaria los datos recogidos de las distintas fuentes comentadas
anteriormente.

Una vez recogidos estos datos, la herramienta los analizard obteniendo informacion tan
valiosa como el crecimiento de la empresa y los beneficios potenciales del nuevo local.
En este momento, la herramienta otorgara, de forma adicional, informacion de la
ubicacién méas oportuna para abrir esta nueva tienda.

La herramienta Geovista no requiere de una inversion extra en infraestructura para las
pequefias y medianas empresas. Ni siquiera requiere de la compra de un programa
informatico que debera ser instalado o descargado en los terminales en los que se vaya a
utilizar.

Para utilizar la herramienta Geovista las empresas Unicamente necesitan un ordenador y
acceso a Internet. A través del pago de una cantidad anual a DHL se entrega a la empresa
un usuario y una contrasefia con la que las empresas pueden acceder a la informacion
obtenida a raiz del analisis de datos llevado a cabo por la herramienta.

Una ventaja afiadida que tiene la adquisicidon de la herramienta Geovista es el apoyo
prestado por un equipo de expertos de marketing de la empresa Deutsche Post. Este
equipo de expertos ayudara a la pyme desde el primer momento en el asesoramiento en
el uso de la herramienta. También existe la posibilidad de llevar a cabo proyectos con el
apoyo de los expertos que, en todo momento, se encargaran de las operaciones
relacionadas con el servicio técnico y hosting.

Las conclusiones a las que llega la vicepresidenta de innovacién de la empresa Deutsche
Post son las siguientes: “Con Geovista ofrecemos a empresas de todos los tamarios los
productos de geomarketing adecuados™ (Deutsche Post, 2012). Con ello, vemos cémo se
resuelve el principal problema que encontraban las pymes al acceder a una inteligencia
de mercado adecuada.

Por Gltimo, la empresa alemana ve en Geovista una herramienta clave que “permite a las
empresas alinear mejor sus procesos de negocio con sus grupos objetivo y aumentar su
éxito” (Deutsche Post, 2012). Es decir, conocer mejor el mercado permite a las empresas
tomar las decisiones estratégicas en la linea adecuada.

4.2. Verificacion de las direcciones: primeros pasos

Se estan dando los primeros pasos relacionados con la resolucion del problema de
verificacion de la direccion postal de los distintos consumidores. Actualmente, se estan
estableciendo las bases para poder alcanzar el objetivo en el cual los operadores logisticos
seran claves.
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Este objetivo final, como hemos visto, consiste en que los operadores logisticos sean
capaces de determinar las direcciones de los puntos de entrega de los consumidores
residentes en las zonas menos pobladas. Este objetivo se conseguira mediante la
recoleccion de datos del entorno por parte de los vehiculos de estas empresas.

Sin embargo, como paso previo, es necesario que las empresas trabajen en el desarrollo
de herramientas (basadas en técnicas Big Data) capaces de unificar y corroborar la
fiabilidad de las direcciones que proporcionan los distintos consumidores a las empresas.

Por ejemplo, a la hora de realizar una compra online, el sistema debera ser capaz de
comprobar que la direccion es correcta y otorgar a la empresa dedicada a la distribucién
la direccion de entrega en un formato Gnico normalizado.

Una de las empresas que esté llevando a cabo un esfuerzo importante con el objetivo de
conseguir un software capaz de verificar y unificar la direccion de los consumidores es
egon.

Egon es una empresa que opera a nivel internacional que tienen como objetivo: “la mejora
de los datos empresariales, con especial atencion a validacion de direcciones postales y
geolocalizacion” (egon Adress Quality, s.f.).

Por ello, podemos ver como, después de llevar el primer paso de verificacion de las
direcciones, esta empresa tendré la posibilidad de participar activamente en los procesos
de geocodificacion necesarios para determinar las distintas direcciones fisicas.

El funcionamiento de la herramienta que han desarrollado se basa en la automatizacion
de la verificacion de las direcciones. El sistema es capaz de recoger y analizar las
direcciones otorgadas por el cliente con el objetivo de validarlas.

El sistema recoge los datos que los usuarios introducen de forma online. Una vez que ha
recogido estos datos, la herramienta compara esta informacién con las distintas
direcciones que estan incluidas en las bases de datos de clientes y proveedores con las
que trabaja la empresa egon.

La herramienta es capaz de detectar que la direccion esta incompleta o incorrecta al
mismo tiempo que el usuario la introduce. En el caso de que el error sea leve, el sistema
es capaz de autocompletar y verificar la direccion. Por ejemplo, si a la direccion solo le
falta el codigo postal el sistema es capaz de autocompletarlo. Si el error es mas grave, el
sistema requiere una modificacion en la direccion por parte del usuario.

Una vez se detecta que la herramienta dispone de los datos en la forma correcta y
completa, el software es capaz de transformar el formato en el que los datos han sido
introducidos en un formato Unico. Esto facilita la tarea de distribucion de los distintos
pedidos, que ya no disponen de datos que pueden resultar confusos (egon Adress Quality,
s.f.).
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4.3. Inteligencia del entorno: Ciudad de Da Nang, Vietnam (Smart City IBM)

En esta ciudad de Vietnam, IBM esta llevando a cabo un proyecto con el fin de resolver
diversos problemas relacionados con el deficiente trafico de agua y pasajeros de la ciudad,
asi como el preocupante nivel de contaminacion. Este proyecto forma parte del objetivo
que tiene como propdsito convertir Da Nang en una Smart City.

La definicion de este concepto de Smart City se asocia con aquella ciudad que: “aplica
las tecnologias de la informacion y de la comunicacion (TIC) con el objetivo de proveerla
de una infraestructura que garantice un desarrollo sostenible, un incremento de la calidad
de vida de los ciudadanos, una mayor eficacia de los recursos disponibles y una
participacion ciudadana activa” (Endesa Educa, 2014).

La principal causa que ha llevado a las autoridades de esta ciudad vietnamita a llevar a
cabo este proyecto se basa en la preocupacion que supone su creciente poblacion (Figura
5.6), que aumenta a una velocidad descontrolada, superando actualmente la barrera de un
millon de habitantes.

Da Nang: historia de la poblacion (en miles)
1.050
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750

2000 2003 2006 2010 2013
—a— Poblacidn

Figura 5.6. Evolucion de la poblacion de Da Nang (2000-2013). Recuperado de
http://poblacion.population.city/vietham/da-nang/

Este aumento descontrolado de la poblacion tendria severas consecuencias si no se toman
las medidas adecuadas. Por un lado, las infraestructuras que transportan el agua son
deficientes y no serian capaces de abastecer de agua potable a todos los puntos de la
ciudad. Por otro lado, la red de transporte no podria soportar desplazar a la gran cantidad
de habitantes de la ciudad.

Pero ¢como puede ayudar el Big Data a solucionar estos problemas? Pues bien, IBM ha
equipado los autobuses, las carreteras y las autopistas de esta ciudad vietnamita con una
serie de sensores que pretende recolectar datos relacionados con los ciclos de los
semaforos y la densidad del trafico en los distintos puntos de la ciudad.
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Por otro lado, también se han equipado distintos barcos con sensores capaces de
proporcionar informacion sobre el estado del agua con distintos parametros como:
turbidez, salinidad, pH, cloro y conductividad del agua. Estos datos pretenden conocer el
estado de contaminacion del agua de la ciudad.

Una vez que hemos visto los datos que se recogen en la ciudad de Da Nang, podemos ver
como los datos se corresponden con las dos principales problematicas que sacuden a la
ciudad: la congestion del trafico en la ciudad y la deficiente red de transporte de agua
potable.

Estos datos se recogen con activos que ya existen en la ciudad. No es necesaria la
adquisicion de nuevos vehiculos capaces de recolectar estos datos. Unicamente es
necesario el equipamiento de los vehiculos disponibles en la ciudad con distintos
sensores. Con estos sensores IBM es capaz de conocer los datos que considera necesarios.

Estos datos se recogen de forma instantanea y son enviados a un centro de interpretacion
de datos donde el Big Data los combina con el objetivo de realizar un analisis lo mas
profundo posible.

La informacion que se obtiene a raiz del anlisis de estos datos es: un resumen en tiempo
real del estado del trafico, eventos e incidencias a través de mapas digitales y un informe
en tiempo real de los distintos parametros de contaminacion y potabilidad del agua.

A través de esta informacion se consiguieron llevar a cabo distintas medidas preventivas
y correctivas. Por un lado, se consiguié optimizar la sincronizacion de los semaforos y se
redujo la congestion del trafico. Por otro lado, las empresas que poseian los barcos reciben
alertas cada vez que uno de los parametros estudiados supera unos niveles de alerta.

Con la informacion extraida por las distintas técnicas Big Data y las medidas establecidas
gracias al uso de esta informacion, se desarrollé un nuevo modelo de gestion en la ciudad.
Se obtuvo un sistema de control eficiente de las distintas redes de transporte (basado en
el uso de técnicas Big Data), con el objetivo de controlar el preocupante crecimiento de
la poblacion.

Este nuevo sistema presentd varias ventajas a largo plazo. Entre ellas destacaban
principalmente dos. Como primera ventaja se produjo una progresiva reduccion de la
densidad del trafico en la ciudad que generd, como consecuencia, un ahorro en el
consumo de energia. La segunda ventaja se corresponde con un aumento en la satisfaccion
de los ciudadanos producido por la consecucién de una movilidad mas eficiente y segura
(Ben Ayed, Alimi, & Ben Halima, 2015).

5. Conclusiones

En los capitulos previos, comprobamos cdmo podia solucionar el Big Data las principales
problematicas que presentan las principales empresas dedicadas a la logistica. Sin
embargo, en este capitulo hemos visto que esta nueva tecnologia del analisis de datos
masivos aporta de los distintos operadores logisticos la capacidad de establecer nuevos
modelos de negocio basados en distintos usos de los datos de que disponen.
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Como primer paso, en este capitulo hemos comprobado las principales problematicas
relacionadas con los datos que tenian las distintas empresas. No nos centramos en este
caso en los problemas que tenian las empresas logisticas, sino que lo enfocamos desde un
punto de vista m&s amplio. Comprobamos que las principales dificultades consistian en
la prevision de la demanda B2B y de la cadena de suministro y, por otro lado, la
inteligencia local a tiempo real.

Una vez identificados los principales problemas que tenian las empresas en la recoleccion
y analisis de datos, estudiamos las distintas soluciones que podia aportar el Big Data.
Analizando las soluciones, vimos que el Big Data era capaz de mejorar la inteligencia de
mercado de las pequefias y medianas empresa a raiz de los datos que recogen los
distintos operadores logisticos en el movimiento de las mercancias.

Por otro lado, los operadores logisticos seran capaces de otorgar informacidon relacionada
con el analisis financiero de sus clientes a las distintas empresas dedicadas al sector
bancario y las compafiias aseguradoras. Esto se debe a los datos que las empresas
dedicadas a la logistica son capaces de recoger de la gran diversidad de sus clientes.

También estudiamos las ventajas que presenta el uso del Big Data para mejorar la
inteligencia local a tiempo real. Por un lado, vimos como las empresas logisticas podian
recoger y analizar datos de las rutas diarias que siguen sus vehiculos con el objetivo de
verificar la direccion de sus clientes.

La ultima de las ventajas que vimos relacionadas con la inteligencia local a tiempo real
también estaba basada en la capacidad que tienen las flotas de vehiculos de las distintas
empresas dedicadas a la logistica para recoger datos. En este caso, nos encontramos con
la posibilidad de mejorar la inteligencia del entorno. De esta forma, se podra otorgar
informacion relativa con el entorno a los distintos organismos publicos y autoridades con
el objetivo de reducir la contaminacidon, mejorar las carreteras, ...

Para completar la informacion tedrica aportada, decidimos presentar tres ejemplos de
aplicaciones practicas de las empresas ante las distintas problematicas comentadas. El
primer ejemplo se corresponde con el desarrollo de la herramienta Geovista por parte de
la empresa alemana Deutsche Post. Su objetivo principal es aprovechar los datos
recogidos por la empresa postal, combinados con datos sociodemograficos y de
viviendas, para mejorar la inteligencia de mercado de las pequefias y medianas empresas.

Por Gltimo, estudiamos brevemente los primeros pasos que se estan llevando a cabo en la
verificacion de las direcciones postales. Es el caso de la empresa egon, que esta
desarrollando una herramienta capaz de validar y unificar la informacion de las
direcciones postales otorgadas por los distintos consumidores. Por otro lado, vimos como
la logistica de pasajeros juega un papel clave en el proyecto de Smart City de la ciudad
vietnamita de Da Nang.

Como venimos comentando a lo largo de los distintos capitulos, los ejemplos que
presentamos son los primeros pasos que estan llevando a cabo las distintas empresas en
la utilizacion de la tecnologia de anélisis de datos masivos, o Big Data, en el &mbito de
la logistica.
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Capitulo 6. Estudio econémico

1. Introduccién

Tras realizar el trabajo de investigacion relacionado con las aplicaciones del Big Data a
la logistica, que se encuentra plasmado en los cinco capitulos anteriores, es necesario
adjuntar un capitulo a modo de estudio econémico. El principal objetivo que se persigue
con este capitulo es valorar el coste econémico que supone el desarrollo de este Trabajo
Fin de Master.

Este capitulo tiene una finalidad afiadida que consiste en aumentar las competencias
adquiridas en el desarrollo del TFM. Para ello, en la seccion de la pagina web de la
Universidad de Valladolid relacionada con las competencias a adquirir en el master de
logistica se explica como una de ellas se corresponde con la “Capacidad de evaluar”
(Universidad de Valladolid, s.f.).

Para llevar a cabo la valoracion econémica del desarrollo del Trabajo Fin de Master de la
forma maés detallada posible, dividiremos este capitulo en varios apartados. Estos
capitulos seran: profesionales que intervienen en el proyecto, definicion de las fases del
proyecto, costes de elaboracion del proyecto, costes asignados a cada fase del proyecto y,
por ultimo, coste total.

El capitulo comenzara realizando un analisis de la necesidad de profesionales que deberan
intervenir en el proyecto. Aunque el proyecto ha sido realizado por un unico alumno,
valoraremos las necesidades de personal cualificado que requeriria su elaboracion en el
ambito profesional.

Tras determinar los profesionales que deben intervenir en el proyecto, se realizara una
subdivision del trabajo en distintas fases de elaboracion bien diferenciadas. En el
siguiente apartado, nos centraremos en estudiar los distintos costes que requiere la
realizacion del proyecto (coste de las horas efectivas anuales y tasas horarias del personal,
calculo de amortizaciones, coste del material consumible y horas del personal dedicadas
a cada fase del proyecto).

Tras el analisis de los aspectos analizados hasta este punto, se tendra la capacidad de
realizar una ponderacion que asignara a cada fase del proyecto su correspondiente coste
econdmico. Por altimo, se sumardn los costes de las distintas fases del proyecto,
obteniendo un coste final asociado al proyecto.

2. Profesionales que intervienen en el proyecto

Con el objetivo de crear una situacion lo mas cercana a la realidad posible, imaginaremos
una empresa dedicada a la logistica que cuenta con 20 trabajadores. Esta empresa ha
encontrado dificultades a la hora de analizar sus datos, al sobrepasar la capacidad de
procesamiento de sus herramientas tradicionales. Por ello, esta empresa ve la necesidad
de dedicar parte de sus recursos, tanto humanos como econémicos, a llevar a cabo un
proyecto que estudia las aplicaciones del Big Data a la logistica.
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Para llevar a cabo este proyecto se forma un equipo de trabajo dentro de la empresa
formado por personas polivalentes de la empresa, de forma que traten diariamente con los
distintos problemas plasmados en este TFM: optimizacion de recursos, mejora de la
experiencia del usuario y nuevos modelos de negocio.

Ademaés, para llevar a cabo este proyecto contaremos con ingenieros debido a su
capacidad de resolucion de problemas. Por lo tanto, dispondremos de un director de
proyecto, un ingeniero senior y un ingeniero junior. Podemos ver la estructura de trabajo
en la siguiente imagen (Figura 6.1):

Director del
proyecto

Ingeniero junior

Figura 6.1. Diagrama de trabajo del proyecto. Elaboracion propia

El director del proyecto debera coordinar las tareas de todo el equipo de trabajo y dirigir
la linea de actuacion del personal que tiene a su cargo. Entre sus principales funciones
encontramos: comunicar a la directiva semanalmente el estado de desarrollo del proyecto,
resolucion de problemas entre los participantes del grupo de trabajo, la planificacion del
proyecto. Ademas, adquirird la maxima responsabilidad ante cualquier conflicto que surja
en su realizacién. En este caso, el cargo lo deberé llevar a cabo un ingeniero de proyectos
con experiencia en la realizacion de estos.

El ingeniero senior estard especializado en ingenieria de organizacién industrial y
dispondrd de un master en logistica. Ademas, cuenta con experiencia en grandes
operadores logisticos y lleva formando parte de la empresa mas de 5 afios. Se encargara
de: redactar las partes mas técnicas y complejas del proyecto, corregir el trabajo realizado
por el ingeniero junior, aportar las probleméticas y soluciones vistas a lo largo de su
carrera, ...

El ingeniero junior aportard su mayor afiliacién con las nuevas tecnologias, debido a
gue cuenta con una ingenieria de telecomunicaciones con master en Big Data. El objetivo
principal sera aportar como funciona la tecnologia de analisis masivo de datos. Ademas,
llevard a cabo las distintas tareas: busqueda de informacién, redaccion del grueso del
proyecto, ...
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Es necesario recordar que estos trabajadores tienen otras tareas en la empresa ademas de
la realizacion del proyecto, excepto el director de proyecto, debido a que se requiere de
la experiencia necesaria para que el proyecto alcance éxito. Por ello, su implicacion en el
proyecto no sera a tiempo completo, sino que seré a tiempo parcial.

3. Definicion de las fases del proyecto

Las distintas fases del proyecto que se van a exponer a continuacién se corresponden con
las etapas que lleva a cabo la empresa para realizar el proyecto de la forma méas adecuada.
Podemos ver en la siguiente imagen las distintas fases que se llevan a cabo (Figura 6.2):

del proyecto

Identificacion
de
necesidades

Busqueda de
informacion

Elaboracion
del proyecto

Presentacion
de soluciones

Figura 6.2. Figura que indica las fases a seguir en el proyecto. Elaboracion propia.

El primer paso que se lleva a cabo es la valoracion de la motivacion del proyecto. Para
ello el ingeniero junior encargado, gracias a su master en Big Data, realiza un analisis de
las herramientas de datos y su funcionamiento. El resultado es la necesidad de aplicar
técnicas Big Data a la tarea del analisis de datos.

La segunda etapa se lleva a cabo una vez que la directiva de la empresa decide que la
informacion aportada por el ingeniero junior efectivamente requiere la implantacion de
técnicas Big Data. Es entonces cuando se lleva a cabo la puesta en marcha del proyecto,
gue consiste en un proceso de seleccidn en el que se forma el grupo de trabajo. Esta etapa
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también incluye una reunidn inicial en la que se establece la planificacion temporal del
trabajo, las responsabilidades de cada integrante del equipo, los principales hitos, ...

La tercera etapa se corresponde con la identificacion de las necesidades que existen en
las distintas areas de la empresa relacionadas con el analisis de datos. Como hemos visto,
las necesidades que se han expuesto en los capitulos anteriores son: optimizacion de
recursos, mejora de la experiencia del usuario y las oportunidades de llevar a cabo nuevos
modelos de negocio.

Es fundamental determinar las necesidades que existen en la empresa antes de comenzar
a buscar informacion y elaborar el proyecto. También es necesario determinar la
herramienta que serd necesaria para llevar a cabo el analisis de datos masivos. Se
selecciona el Big Data como herramienta con mas ventajas.

El cuarto paso que se sigue en el proyecto es la busqueda de informacion. Se identifican
las principales fuentes fiables de informacidn y se realiza un estudio del estado del arte
en el que se encuentra tanto el Big Data como la logistica, ademas de las aplicaciones del
analisis de datos masivos en la logistica. Una vez recogida la informacidn se plantea la
estructura y los aspectos que se van a explicar en el proyecto.

La quinta fase se centra en la elaboracién del proyecto que consiste en redactar la
memoria del proyecto con sus figuras, tablas y documentos anexos necesarios. Esta fase
también incluye las distintas correcciones que realiza el ingeniero senior sobre el
documento Yy el visto bueno final del director de proyecto.

Por ultimo, se establece una reunion con la directiva de la empresa en la que se pretende
presentar las soluciones que el Big Data puede aportar para mejorar el funcionamiento
y los beneficios que presenta la empresa antes de la implantacion de la herramienta.

4. Costes de elaboracién del proyecto

En este apartado se pretende analizar el coste econémico de los distintos activos que se
han utilizado para llevar a cabo el proyecto (amortizacion de equipos, materiales
consumibles, costes indirectos, horas de trabajo del personal, ...).

Esta valoracion econémica permitira conocer, en primer lugar, los costes asociados a cada
etapa del proyecto. Por otro lado, la suma de estos costes permitira ser conscientes del
coste final del proyecto.

Para estudiar estos costes asociados no centraremos basicamente en coste de las horas
efectivas anuales y tasas horarias del personal, calculo de amortizaciones, coste del
material consumible, costes indirectos y horas del personal dedicadas a cada fase del
proyecto.
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4.1.Horas efectivas anuales y tasas horarias del personal

En primer lugar, es necesario establecer las horas efectivas anuales de cada profesional
(Tabla 6.1). Para establecer un estudio econdmico mas detallado afiadiremos también una
tabla que indique las semanas de trabajo medias de un profesional (Tabla 6.2).

Tabla 6.1. Horas efectivas anuales. Elaboracion propia

Concepto Dias/horas
Afio medio (dias): 365,25
Sabados y domingos: -104,3
Dias efectivos de vacaciones: -20
Dias festivos reconocidos: -12
Media de dias perdidos por enfermedad: -15
Cursillos, formacion, etc.: -4
Total estimado de dias efectivos: 210
Total horas efectivas (8 horas/dia) 1.680

Una vez que hemos visto las horas efectivas anuales del personal que esté involucrado en
el desarrollo del proyecto, es importante desglosar también el total de semanas efectivas
de dicho personal. Este dato, expresado en la Tabla 6.2, puede ser necesario para realizar
distintas valoraciones.

Tabla 6.2. Horas efectivas semanales. Elaboracion propia

Concepto Semanas
Afio medio (semanas): 52
Vacaciones y festivos: -5
Enfermedad: -2
Cursos de formacion: -1
Total semanas: 44

Para conocer los salarios de cada uno de los profesionales que participan en el proyecto
haremos una asignacion de cargos. El director de proyecto sera un ingeniero de proyectos
con mas de 5 afios de experiencia. El ingeniero senior tendra un cargo de logistic manager
con mas de 5 afios de experiencia. Por Gltimo, el ingeniero junior ostentara un cargo de
supply chain analyst con menos de 5 afios de experiencia.

Esta asignacion de cargos esta definida en este apartado debido a que es el momento en
el que se analizan los sueldos de los profesionales implicados en el proyecto en funcién
del puesto asignado y su experiencia. Para ello, identificamos el sueldo minimo definido
para cada puesto en la pagina web de Page Personnel (Page Personnel, 2018), excepto
para el director de proyectos que identificaremos el salario maximo al no tener
diferenciacion por experiencia en la base de datos consultada.
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En la siguiente tabla podemos identificar el sueldo de cada trabajador de una forma visual
(Tabla 6.3):

Tabla 6.3. Sueldos profesionales implicados en el proyecto. Elaboracion propia

Concepto Director Ingeniero | Ingeniero

senior junior
Sueldo neto: 60.000 € 40.000 € = 26.000 €
Seguridad social (35%): 21.000 € 14.000 € 9.100 €
Total: 81.000 € 54.000 €  35.100 €
Coste semanal: 1.840,9 € 1.227,2 € 797,7 €
Coste horario: 48,2 € 32,1€ 20,9 €

4.2. Célculo de amortizaciones

En este caso, se trata de un proyecto de investigacion con el objetivo de resolver los
problemas. No se trata de un proyecto en el que se hayan realizado fuertes inversiones en
adquirir equipos para solucionar distintos problemas.

Por ello, el objetivo de este subapartado es analizar la amortizacién de los equipos
informaticos que son necesarios para llevar a cabo este proyecto. Asumiremos un modelo
de amortizacion lineal a lo largo de 5 afios, tras los cuales el valor residual de estos
equipos serd nulo. Nos permitimos realizar esta suposicion debido a la rapida
obsolescencia que presentan los equipos informaticos en la actualidad.

En la siguiente tabla podemos comprobar la amortizacion anual, semanal, diaria y horaria
de cada uno de los equipos informéticos a utilizar (tabla 6.4). Supondremos que
necesitamos dos ordenadores, uno para el ingeniero junior y otro para el ingeniero senior.
El dato del precio de los ordenadores y de la impresora provienen de la pagina amazon.es
(Amazon, s.f.). El dato del precio del paquete office procede de la pagina lizengo.es
(Lizengo, s.f.). El dato del antivirus procede de la pagina de McAfee (McAfeeg, s.f.).

Tabla 6.4. Amortizacion de los equipos informaticos. Elaboracion propia.

Concepto Coste Cantidad Coste total

Ordenador Portatil ASUS DE 15.6" @ 628,99 € 2 1.257,98 €
Full HD (Intel Core i5-7300HQ, 4

GB RAM)

Microsoft Office Profesional 2016 188,99 € 2 377,98 €

Impresora HP Office Jet Pro-6950 75,71 € 1 75,71 €

Antivirus McAfee 26,95 € 2 539¢€

Total a amortizar: 1.765,57 €

Tipo Periodo | Amortizacion

Semanal 260 semanas 6,79 €

Diaria 1826,25 dias 0,97 €

Horaria 14610 horas 0,12 €
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4.3.Coste del material consumible

En la Tabla 6.5 podemos comprobar el coste de los materiales consumibles necesarios
para llevar a cabo el proyecto. Se incluirdn en la tabla las estimaciones de consumo de
cada material por persona. De esta forma, sumando todos los costes de materiales
consumibles obtendremos el coste anual por persona total. Seré fécil dividir este coste
entre las horas de cada persona para obtener el coste horario por persona relacionado con
el consumo de materiales consumibles.

Tabla 6.5. Coste del material consumible. Elaboracion propia

Concepto Coste
Papel para la impresora: 55€
Suministros para la impresora: 120 €
CD: 30 €
Otros: 100 €
Coste anual total por persona: 305 €
Coste horario por persona: 0,18 €

4.4 .Costes indirectos

En este tipo de costes se incluyen todos aquellos que no tienen que ver directamente con
la realizacidn del proyecto, pero que estan presentes en el desarrollo del mismo. Este tipo
de costes abarca costes relacionados con consumo de energia, alquileres, internet, ...

Se ha calculado el valor de cada uno de estos costes por persona mediante una
multiplicacién del valor mensual de cada uno de los costes por los 12 meses del afio v,
posteriormente, lo hemos dividido por el nimero de trabajadores de la empresa: 20. Los
datos de los costes indirectos se pueden comprobar en la siguiente tabla (Tabla 6.6):

Tabla 6.6. Costes indirectos. Elaboracion propia

Concepto Coste
Alquileres: 654 €
Teléfono: 90 €
Wifi: 30€
Electricidad: 40 €
Otros: 40 €
Coste anual por persona: 854 €
Coste horario por persona: 0,5€

Para calcular el coste horario por persona simplemente se ha dividido el coste anual por
persona entre el total de horas efectivas del afio que calculamos con anterioridad en la
Tabla 6.1.
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4.5. Horas del personal dedicadas a cada fase del proyecto

Se han llevado a cabo una serie de estudios que han estimado la dedicacion del personal
a cada una de las fases de las cuales consta el proyecto. Podemos ver esta dedicacion en
la Tabla 6.7.

Tabla 6.7. Horas del personal dedicadas a cada fase del proyecto. Elaboracién propia

Etapas
Personal 1 2 3 4 5 6
Director del proyecto: 0 15 5 10 30 5
Ingeniero senior: 2| 4. 20 30 40 5
Ingeniero junior: 8 1 5 60 80 10
Total: 10 | 20 | 30 100 150 20

5. Costes asignados a cada fase del proyecto

Una vez hemos determinado las horas y los costes en el apartado anterior, en este apartado
se procede a calcular los costes que supone la realizacion de cada una de las fases del
proyecto.

En cada fase seguiremos una estructura definida. En el primer paso calcularemos el coste
del personal que forma parte del equipo del proyecto. Para ello, se multiplica el salario
del personal por el numero de horas que dedica a cada fase.

Como segundo paso, determinaremos la amortizacion de los equipos. Esto lo
conseguiremos mediante el producto de la amortizacion horaria de los equipos por la
suma de las horas que invierte el personal en cada una de las fases. Consideraremos que
el director de proyecto utiliza su propio equipo. Tal y como vimos en la amortizacion de
equipos, solo amortizamos dos equipos debido a que el director de proyecto no forma
parte de la empresa.

Los ultimos pasos seran el calculo de los costes asociados a los materiales consumibles y
los costes indirectos totales. Estos se calculan sumando las horas dedicadas por el
personal en cada fase multiplicado por su correspondiente coste por persona y hora.

Por ultimo, sumando todos los tipos de costes, se obtienen los costes totales asociados a
cada fase. Para calcular y entender la magnitud de estos costes tenemos las siguientes
tablas (Tabla 6.7, Tabla 6.8, Tabla 6.9, Tabla 6.10, Tabla 6.11, Tabla 6.12):
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5.1. Costes asignados a la fase 1: motivacion del proyecto

Tabla 6.7. Costes asignados a la fase 1 del proyecto. Elaboracién propia.

Concepto Horas Coste/hora Coste total
Personal Director 0 48,20 € 0,00 €
Ingeniero senior 2 32,10 € 64,20 €
Ingeniero junior 8 20,90 € 167,20 €
Amortizacion equipos informaticos 10 0,12 € 1,20 €
Consumibles 10 0,18 € 1,80 €
Costes indirectos 10 0,50 € 5,00 €
Total coste fase 1: 239,40 €

5.2. Costes asignados a la fase 2: puesta en marcha

Tabla 6.8. Costes asignados a la fase 2 del proyecto. Elaboracién propia.

Concepto Horas Coste/hora Coste total
Personal Director 15 48,20 € 723,00 €
Ingeniero senior 4 32,10 € 128,40 €
Ingeniero junior 1 20,90 € 20,90 €
Amortizacion equipos informéticos 5 0,12 € 6,00 €
Consumibles 20 0,18 € 3,60 €
Costes indirectos 20 0,50 € 10,00 €
Total coste fase 2: 891,90 €

5.3. Costes asignados a la fase 3: identificacion de necesidades

Tabla 6.9. Costes asignados a la fase 3 del proyecto. Elaboracién propia.

Concepto Horas Coste/hora Coste total
Personal Director 5 48,20 € 241,00 €
Ingeniero senior 20 32,10 € 642,00 €
Ingeniero junior 5 20,90 € 104,50 €
Amortizacion equipos informaticos 25 0,12 € 3,00 €
Consumibles 30 0,18 € 5,40 €
Costes indirectos 30 0,50 € 15,00 €
Total coste fase 3: 1.010,90 €
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Tabla 6.10. Costes asignados a la fase 4 del proyecto. Elaboracion propia.

Concepto Horas Coste/hora Coste total
Personal Director 10 48,20 € 482,00 €
Ingeniero senior 30 32,10 € 963,00 €
Ingeniero junior 60 20,90 € 1.254,00 €
Amortizacion equipos informaticos 90 0,12 € 10,80 €
Consumibles 100 0,18 € 18,00 €
Costes indirectos 100 0,50 € 50,00 €
Total coste fase 4: 2.777,80 €

5.5. Costes asignados a la fase 5: elaboracion del proyecto

Tabla 6.11. Costes asignados a la fase 5 del proyecto. Elaboracion propia.

Concepto Horas Coste/hora Coste total
Personal Director 30 48,20 € 1.446,00 €
Ingeniero senior 40 32,10 € 1.284,00 €
Ingeniero junior 80 20,90 € 1.672,00 €
Amortizacion equipos informaticos 120 0,12 € 14,40 €
Consumibles 150 0,18 € 27,00 €
Costes indirectos 150 0,50 € 75,00 €
Total coste fase 5: 451840 €

5.6. Costes asignados a la fase 6: presentacion de soluciones

Tabla 6.12. Costes asignados a la fase 6 del proyecto. Elaboracion propia.

Concepto Horas Coste/hora Coste total
Personal Director 5 48,20 € 241,00 €
Ingeniero senior 5 32,10 € 160,50 €
Ingeniero junior 10 20,90 € 209,00 €
Amortizacion equipos informaticos 15 0,12 € 1,80 €
Consumibles 20 0,18 € 3,60 €
Costes indirectos 20 0,50 € 10,00 €
Total coste fase 6: 625,90 €
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El coste total del proyecto se obtiene sumando los costes totales de cada una de las fases
que lo compone. Los resultados obtenidos se muestran en la siguiente tabla (Tabla 6.13).
A mayores, incluimos un grafico de barras donde se muestra la importancia de las fases
en cuanto a costes (Figura 6.3).

Tabla 6.13. Costes totales del proyecto. Elaboracion propia.

Fase Horas Coste
1. Motivacion del proyecto 10 | 23940¢€
2. Puesta en marcha del proyecto 20 | 891,90 €
3. Identificacion de necesidades 30 | 1.010,90 €
4. Busqueda de informacion 100 | 2.777,80 €
5. Elaboracion del proyecto 150 | 4.518,40 €
6. Presentacion de soluciones 20 | 625,90 €
TOTAL 330 | 10.064,3 €
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Figura 6.3. Gréfico del porcentaje se costes de cada fase. Elaboracién propia.
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Conclusiones y lineas futuras

Conclusiones

La conclusion principal a la que llega el autor de este Trabajo Fin de Master, tras el
desarrollo del proyecto, es la consecucion del objetivo principal. Se han conseguido
“estudiar las distintas aplicaciones, actuales y futuras, de la tecnologia Big Data aplicadas
al ambito logistico”. Ademas, a continuacion se expondran distintas conclusiones a las
que ha llegado el autor a raiz del desarrollo de este proyecto.

En el primer capitulo, relacionado con la comprension tedrica del concepto Big Data, se
identificaron las principales herramientas que utilizan esta tecnologia. Se pudo ver como
cada herramienta tenia unas funciones diferentes, lo que demuestra que el Big Data es
una tecnologia flexible con un gran potencial para la resolucion de una amplia variedad
de problemas.

En el mismo capitulo, se identificaron las principales crisis que han surgido a lo largo de
la historia en relacion con el desbordamiento de las herramientas tradicionales encargadas
de realizar el andlisis de datos.

El Big Data se postula, gracias a las ventajas descritas en el primer capitulo, como la
tecnologia que deberan utilizar las distintas instituciones en el futuro con el objetivo de
extraer informacion gracias al analisis de la gran cantidad de datos a la que se enfrentan
diariamente.

La tercera conclusion de este primer capitulo se identifica con el punto débil que presenta
el Big Data. Esta debilidad consiste en la necesidad que tienen las empresas de proteger
el anonimato y la privacidad de los datos procedentes de sus distintos clientes. Asimismo,
deberan proteger sus datos ante los posibles ataques informéticos que pueda sufrir cada
compafiia.

En el segundo capitulo, relacionado con la logistica, se estudio la evolucidon de este
concepto a lo largo de la historia. Esta evolucion ha implicado el aumento de las tareas y
funciones de esta area de la empresa.

Estas tareas y funciones tienen adherido el aumento de cantidad de datos a analizar, que
han desbordado las herramientas tradicionales como los ERP o los CRM. Por ello, la
conclusion extraida en este caso se refiere a la necesidad que tiene la logistica de utilizar
una herramienta que sea capaz de dar valor a estos datos.

Tras unas conclusiones relacionadas con los capitulos tedricos, el alumno ha obtenido
conclusiones relacionadas con los capitulos practicos. La conclusién principal de estos
capitulos se corresponde, como hemos visto, con la consecucién del objetivo principal
del TFM.
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A lo largo de estos capitulos se puede identificar uno de los grandes problemas de la
logistica: la incapacidad que tiene las principales empresas dedicadas a la logistica a la
hora de sacar partido de la gran cantidad de datos generados diariamente. Esta
incapacidad de aprovechar los datos priva a estas empresas de la posibilidad de disponer
de una ventaja competitiva que tiene asociada una serie de beneficios.

En estos capitulos practicos también se han identificado las consecuencias que tiene la
incapacidad de aprovechar estos datos. Las principales problematicas asociadas se
identifican con los titulos de los tres capitulos practicos. Las empresas no son capaces de
optimizar sus operaciones logisticas, se ven incapaces de mejorar la experiencia del
usuario, y, por ultimo, no son capaces de identificar nuevas oportunidades de negocio.

A lo largo del capitulo 3, relacionado con las aplicaciones con las cuales el Big Data
pretende mejorar la eficiencia de las operaciones logistica, se han determinado las
principales operaciones a optimizar. La logistica de ultima milla y la dificultad a la hora
de predecir la capacidad necesaria de la red de distribucion son las operaciones logisticas
en las que mas se acentua este problema.

Antes estos problemas, empresas como DHL y Transmetric estan utilizando las ventajas
que tiene el analisis de datos a traves de las distintas técnicas Big Data. Entre estas
aplicaciones destacan: la optimizacion de rutas en tiempo real, la planificacion estratégica
de la red y la planificacion de la capacidad operativa.

En el capitulo 4, el alumno identificé la preocupacién de las empresas logisticas por
ofrecer una mejor experiencia al usuario. Los problemas que acenttan la incapacidad de
analizar correctamente los datos del cliente son las deficientes gestiones del cliente y de
la cadena de suministro.

En este caso, las empresas de logistica de pasajeros como Brittis Airways son las mas
preocupadas en mejorar la gestion del cliente. Para ello se estan llevan a cabo programas
de fidelizacion del cliente e innovacion de servicios a través de técnicas Big Data.

El anélisis de la satisfaccién de los clientes procedentes de una gran cantidad de fuente
entre las que se encuentran las redes sociales puede determinar el estado de saturacion en
el que estos se encuentran. Ademas, el analisis de las opiniones de los usuarios permite
identificar aquellos servicios innovadores en los que la mayoria de los clientes ve un valor
afadido.

En cuanto a la gestion de la cadena de suministro, son los operadores logisticos los mas
preocupados en aplicar soluciones Big Data para disminuir los posibles riesgos. Esto se
debe a la necesidad de estas empresas de transmitir una imagen de robustez, asegurando
un flujo de materiales ininterrumpido. Cuanta mejor imagen transmitan, mas clientes
atraeran.

Para ello, distintas comparfiias como Fleet Risk Advisors estan llevando a cabo proyectos
basados en técnicas Big Data que permiten anticipar los eventos (tanto internos como
externos) con unas consecuencias potencialmente negativas. De esta forma, las empresas
son capaces de establecer medidas para eliminar y mitigar los efectos de la
materializacion de los distintos riesgos.

-120 -



BIG DATA EN LA LOGISTICA

Universidad deValladolid

En el capitulo 5 se presenta un nuevo problema que surge en las empresas, aunque no
tiene una relacion directa con el sector logistico. Este problema se basa en la incapacidad
que presentan ciertas empresas para llevar a cabo operaciones de recogida y anélisis de
datos que tiene como objetivo: la prevision de la demanda B2B y de las cadenas de
suministro, y la mejora de la inteligencia local en tiempo real.

En este punto, el Big Data presentan una serie de ventajas que repercuten de forma
indirecta a las empresas dedicadas a la logistica. Estas ventajas provienen de la capacidad
que tienen estas empresas para disponer de una gran cantidad de datos procedentes del
movimiento de mercancias de una amplia cartera de clientes.

El Big Data propone aplicaciones que buscan proporcionar una inteligencia de mercado
adecuada a las pequefias y mediana empresas, que son incapaces de disponer de ella por
si solas. A cambio de este servicio, las empresas logisticas obtendran un beneficio
econdmico.

Estas aplicaciones estan siendo desarrolladas por empresas que disponen de una amplia
cantidad de clientes como, por ejemplo, la empresa postal alemana Deutsche Post. Otra
ventaja analizada por el Big Data es el analisis financiero. Sin embargo, los proyectos
relacionados con el analisis de los riesgos financieros de las empresas se encuentran en
sus primeros pasos.

Por ultimo, otro de los nuevos modelos de negocio que identifica el Big Data para las
principales empresas logisticas se basa en la capacidad que estas tienen para obtener y
analizar datos del entorno en el que operan sus flotas de vehiculos. Esto supone un
beneficio econdmico basado tanto en el propio uso de esta informacion, como en la venta
de dicha informacién a instituciones interesadas como empresas ambientales o
ayuntamientos.

En el caso en el que las empresas utilicen esta informacion para su beneficio interno, se
estan llevando a cabo proyectos relacionados con la verificacion de las direcciones de los
clientes. Para ello, la empresa egon esta trabajando en una herramienta que es capaz de
comprobar y autocompletar instantaneamente la validez de una direccion.

Las empresas estan llevando a cabo proyectos basados en el uso de la informacion
extraida de los datos del entorno, recogidos por las empresas logisticas. Uno de los
principales puntos de accién esta siendo llevado a cabo por los ayuntamientos de las
ciudades en el desarrollo de las Smart cities, ejemplificado en la ciudad de Da Nang.

A lo largo del todo proyecto se comprueba como la aplicacidn de distintas técnicas Big
Data a las distintas operaciones logistica supone la solucion de diferentes problemas
recurrentes. Gracias a la flexibilidad de esta tecnologia, las empresas identifican en la
implantacion del Big Data una inversion que tendrd ademas su repercusion en la
resolucion de problemas futuros.
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Lineas futuras

Este trabajo pretende establecer una base en el estudio de las distintas aplicaciones
presentes y futuras que el Big Data puede tener en el campo logistico. Este trabajo nace
con un alcance limitado, ya que pretende servir como punto de partida para futuros
proyectos.

Estos proyectos potenciales deberan estar relacionados con el estudio en profundidad de
alguno de los aspectos mencionados a lo largo de este Trabajo Fin de Master. A
continuacion, se identificaran distintas tematicas en las que se pueden centrar los distintos
proyectos que quieran continuar con la investigacion desarrollada en este TFM.

Si bien es cierto que el autor de este Trabajo Fin de Master identificara algunas de las
tematicas susceptibles a tratar en futuros proyectos, queda abierta la posibilidad de llevar
a cabo trabajos de investigacion centrados en otros aspectos de interés citados a lo largo
del trabajo.

La primera linea futura que presenta el autor consiste en analizar en profundidad las
posibilidades que presenta la gran variedad de herramientas Big Data a la hora de analizar
los datos relacionados con las operaciones logisticas.

De esta forma, se establece la oportunidad de desarrollar un proyecto que se centre en
identificar aquellas soluciones logisticas que presentan las distintas herramientas Big
Data pero no se han mencionado en este TFM.

Si se logra estudiar en profundidad las distintas posibilidades que ofrecen las distintas
herramientas Big Data, es posible que un alumno del master de logistica identifique
nuevas aplicaciones para este campo.

Como se ha explicado en las conclusiones, esta tecnologia aplicada al campo logistico
esta aun por explotar. Por ello, en este trabajo solo se han mostrado algunas de las
posibilidades que las herramientas Big Data presenta a la hora de solucionar distintos
problemas logisticos.

Como segunda linea de accion futura, resultaria interesante estudiar las posibilidades
logisticas que implica la aplicacion de distintas tecnologias englobadas en la “Industria
4.0” a la logistica. Un ejemplo de esta tecnologia se corresponde con el Internet de las
Cosas.

Resultaria interesante realizar un proyecto en el que se viera como coordinar estas
herramientas con el objetivo de resolver los problemas relacionados con las operaciones
logisticas.

Otra de las posibles lineas de trabajo que propone este autor consiste en la profundizacion
de las aplicaciones relacionadas con la mejora de la eficiencia de las operaciones
logisticas. En particular, uno de los temas en el que se podria centrar un proyecto
consistiria en el estudio en profundidad de la optimizacion de rutas aplicadas a la logistica
de ultima milla.

Relacionado con este tema, se podria plantear un proyecto en el cual se disefiaran distintos
analisis de datos masivos con el objetivo de comprobar la viabilidad de medios de
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transporte alternativos para llevar a cabo la logistica de Gltima milla: drones, bicicletas,

Como resultados de este proyecto se podrian estudiar la reduccion potencial de costes y
de contaminacion al llevar a cabo esta operacion logistica mediante distintos medios de
transporte.

Otra de las continuaciones posibles a este trabajo esta relacionada con un estudio en
profundidad del ambito de la mejora de la experiencia del usuario. Desde este punto de
vista resulta interesante estudiar aquellos servicios innovadores que demandan los
clientes de los operadores logisticos.

Desde el punto de vista del alumno que ha redactado este TFM, este proyecto potencial
se llevaria a cabo mediante un analisis Big Data detallado sobre las opiniones de los
distintos clientes de los principales operadores logisticos.

Con el objetivo de generar una mayor seguridad del cliente en la empresa logistica, otra
posible linea de accién futura seria un estudio de aquellos eventos que pueden producir
un efecto negativo en una cierta empresa.

Una vez identificados estos eventos, se podria realizar una investigacion con el objetivo
de establecer un plan de contingencias adecuado para los riesgos que presente una
determinada empresa.

Siguiendo con la estructura de este TFM, encontramos lineas de de accién futuras
relacionadas con la identificacion de nuevos modelos de negocio para las empresas
dedicadas principalmente a la logistica.

Si bien en este proyecto se establecen las oportunidades de mejorar la prevision de la
demanda B2B y mejorar la inteligencia local en tiempo real, existen mas problemas que
pueden ser identificados como nuevos modelos de negocio para las empresas logisticas.

Estos nuevos modelos de negocio se basaran en los datos que son capaces de recoger las
empresas en sus operaciones logisticas: estados de las carreteras, efectividad de las
campafias de publicidad, aislamiento térmico y acustico de las viviendas, ... Pueden ser
identificados a través de las distintas técnicas Big Data y resulta un tema interesante con
el que continuar este TFM.

En el mismo capitulo, relacionado con los nuevos modelos de negocio que permite
identificar el Big Data”, también se introduce el término de Smart City. Estas ciudades
presentan varias ventajas gracias a la aplicacion de distintas tecnologias correspondientes
con la “Industria 4.0”.

Resulta interesante la posibilidad de desarrollar un proyecto en el que se estudien en
profundidad las distintas ventajas que presenta este nuevo modelo de ciudad. El Big Data
supone la base para llevar a cabo gran parte de la recoleccion y analisis de los datos méas
importantes para mejorar el rendimiento de las ciudades.

A lo largo de este apartado el autor se ha centrado en comentar tematicas teoricas bajo las
cuales desarrollar distintos proyectos. Sin embargo, cualquiera de estos temas puede ser
aplicado en una empresa y resulta interesante analizar los beneficios reales que tiene la
implementacidn de técnicas Big Data en las operaciones logisticas de una empresa real.
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