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¢CUANTO IMP@I%TA EL

REPARTIDOR

EL EXITO

DE UN E-COMMERCE?

A pesar del avance tecnoldgico y del creciente uso de algoritmos e Inteligencia Artificial para
optimizar rutas y tiempos de entrega, el comportamiento humano sigue siendo un eslabén
clave -y a veces impredecible- en la cadena logistica, especialmente en la Ultima milla. ¢Cuanto
influyen Factores como la experiencia o la disposicion de los repartidores en |a calidad del

servicio?

Ya sea en bicicleta, moto, automo-
vil o camion, la figura del repar-
tidor de ultima milla es esencial
upara cerrar con éxito la cadena
logistica. Aunque hoy los algorit-
mos son capaces de definir rutas y
asignaciones especificas, una vez
en terreno, las decisiones perso-
nales pueden marcar la diferencia.

“Podemos crear un excelente algo-
ritmo matematico y proporcionarle
al repartidor la ruta mas eficiente,
pero si él no se cifie a estas ins-
trucciones o adopta otra forma de
trabajar, es imposible conseguir un
buen desempeno logistico”, senala
Alvaro Echeverria, CEO y cofunda-
dor de SimpliRoute.

Echeverria se ha dedicado a in-
vestigar a fondo como influyen
las decisiones individuales del re-
partidor en la eficiencia operativa.
Un analisis que sirvio de base para
el desarrollo de Simplify, un algo-
ritmo disenado para aprender del
comportamiento real en terreno.

La herramienta utilizada por em-
presas con alta demanda como Co-
ca-Cola, Concha y Toro o Falabella,
identifica patrones (como el nivel
de adherencia a la ruta, el desem-
peno por zonas o la satisfaccion
del cliente) y utiliza esa informa-
cion para ajustar futuras asignacio-
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nes, buscando que la tecnologia se
alinee mejor con la forma en que
los repartidores realmente operan.

Desde Llegd, empresa de distribu-
cion, abastecimiento y ultima milla
que presta servicios a empresas
del retail, salud y comercio elec
trénico, también reconocen que
el comportamiento humano sigue
siendo un componente critico, in-
cluso en entornos altamente tec-
nologizados.

“EL desempeno que tiene el repar-
tidor es muy determinante, por-
que impacta directamente en la
experiencia del cliente final. Cada
decision que toma en terreno -sea
seguir o no la ruta sugerida, ges-
tionar tiempos de entrega o inte-
ractuar con el cliente- puede po-
tenciar o afectar la percepcion del
servicio completo, impactando la
venta futura de nuestros clientes”,
afirma Diego Schneuer, gerente co-
mercial de Llegé.

Esta compania optdé por imple-
mentar UNIGIS, una plataforma
de gestion de transporte (TMS)
que les permitié mejorar trazabi-
lidad, cumplimiento de horarios y
eficiencia operativa. “Gracias a esa
herramienta, hoy tenemos sobre el
98 % de nivel de servicio y pode-
mos anticipar problemas o desvios
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en tiempo real. Pero eso no signi-
fica que el factor humano desapa-
rezca: sigue siendo clave”, agrega.

LA EXPERIENCIA
Y LA MOTIVACION
CUENTAN

Ademas del acceso a tecnologias,
la experiencia del repartidor pue-
de convertirse en un factor deter-
minante en la calidad del servicio
logistico. Saber cémo reaccionar
ante imprevistos, conocer bien una
zona o tener criterio frente a situa-
ciones complejas pueden ser deci-
sivos para una entrega exitosa... 0
una fallida. “Conductores mas ex-
perimentados tienden a seguir me-
jor las rutas, pero también entre-
gan mas feedback, lo que ayuda a
mejorar el proceso. Los menos ex-
perimentados dependen mucho de
su conocimiento previo de la calle
y eso puede condicionar la eficien-
cia”, sostiene Alvaro Echeverria.

A juicio de Diego Schneuer, “la ex-
periencia se puede desarrollar des-
de dos ambitos; a partir de la tra-
yectoria personal en el rubro, pero
también a partir de las capacitacio-
nes que la empresa entrega al tra-
bajador”, En esa linea, indica que
en Llego, ademas de formacion,
realizan focus groups para recoger
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ideas y feedbacks. “Ellos (los repartidores
y transportistas) conocen las dificultades
del dia a dia y pueden aportar soluciones
valiosas si los involucramos”, senala.

Los estudios empiricos han demostrado
que los incentivos juegan un rol decisivo
en el rendimiento y compromiso de los
repartidores. Por eso, las empresas han
comenzado a implementar distintos me-
canismos para alinear los objetivos ope-
rativos con la motivacion de
quienes estan en la calle.

Echeverria coincide en que
los incentivos son funda-
mentales para cerrar la bre-
cha entre lo que propone el
sistema y lo que ocurre en la
realidad.

Asimismo, sostiene que el tipo de con-
trato influye directamente en la perfor-
mance del delivery. “Los conductores
que tienen menos dedicacion a tu ruta
-por ejemplo, quienes trabajan de forma
ocasional o por turnos- tienden a tener
peor adherencia y menor rendimiento en
el largo plazo”, apunta. Por eso, ademas
del sistema de incentivos, llama a tener
en cuenta factores como las condiciones
contractuales y la estabilidad Laboral.

A ello hay que sumar variables como la
familiaridad con la zona, la claridad de la
informacion de entrega y aspectos logis-
ticos como la carga horaria, el horario de
almuerzo o las restricciones de acceso.
Todo esto debe ser parte del disefio algo-
ritmico, si se quiere construir un sistema
realmente eficiente, argumenta Echeve-
rria: “Muchos esperan que el conductor
haga todo lo que dice el software, pero la
mayoria de las veces esos softwares no
consideran sus preferencias al momento
de hacer la ruta.

¢(Como evitar que el conductor haga
algo diferente de lo que le pedimos? que
aprendamos de él, sistematicemos ese
aprendizaje y lo inyectemos de vuelta
a los algoritmos. Ahi probablemente al
conductor le va a hacer sentido la ruta
que le dimos, porque supimos captar ese
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Alvaro Echeverria
CEOQ y Cofundador
en SimpliRoute

feedback. En ese punto hay harto espacio
de mejora”, recalca. Y aunque aclara que
no existe una férmula Unica que funcione
siempre, es fundamental comenzar reco-
pilando de mejor forma la informacion de
la calle.

“Hay una serie de criterios que pueden
condicionar el desempeno de los re-
partidores/conductores, incluyendo las
condiciones y la informacidn de entrega,
la geografia de la zona, la
jornada laboral y el horario
de almuerzo, entre muchos
otros. Para que la entrega
sea exitosa, es la combina-
cion y correlacion positiva
de todos esos criterios lo que
mejor funciona”, resume.

Y es que, a pesar de los avan-
ces tecnologicos en la dltima milla, el
factor humano seguira presente, al me-
nos por un tiempo.

Asi también lo cree Diego Schneuer: “hay
nichos donde la automatizacién puede
reemplazar al ser humano, pero en otras
ambitos, todavia su presencia es muy re-
levante. Un dron o un vehiculo auténomo
pueden complementar un ser-
vicio 0 quizas hacer entregas
a domicilio de bajo valor, pero
en segmentos con entregas de
alta complejidad o valor, es di-
ficil. Un ejemplo: hay empresas
(que venden muebles grandes
y camas) que incluyen un peo-

neta que sube a los departa- Diege Schneuer
Gerente Comercial

mentos y ayuda a armar estos en Llegé
muebles.

Ese servicio es muy valorado por el clien-
te final y seria muy complejo reemplazar-
lo o eliminarlo”, precisa.

UN MODELO
PREDICTIVO
INTERNACIONAL

Desde el ambito académico, también
hay esfuerzos por entender y modelar el
comportamiento de los repartidores. Fe-

lipe Lagos, académico de la Facultad de
Ingenieria y Ciencias de la Universidad
Adolfo Ibanez, lidera una investigacion
gue busca anticiparse a este tipo de deci-
siones, a través de modelos de inteligen-
cia artificial.

Junto a su equipo, conformado por Ra-
mon Auad (Research Scientist en Ama-
zon, EEUU) y Tomas Lagos (University
of Sydney, Australia), desarrollo una so-
lucién algoritmica que fue finalista del
desafio internacional TSL-Meituan 2024.
Este desafio, explica Lagos, consistia en
encontrar mecanismos eficientes para
asignar pedidos a los repartidores que
trabajan para Meituan, la mayor platafor-
ma de compras para productos de consu-
mo y servicios minoristas de China.

“En Meituan, cada repartidor puede
aceptar o rechazar los pedidos que se le
ofrecen y nuestro estudio analizé estas
preferencias, logrando cierta predictibili-
dad sobre como se van a comportar estos
repartidores y cuanta demanda vamos a
tener.

Entre otros aspectos, el estudio identifico
que factores como la distancia al local de
retiro y el numero de horas
trabajadas afectaban nega-
tivamente la probabilidad
de aceptacion de drdenes,
aunque también observa-
mos un fuerte componente
del propio repartidor; algu-
nos son mas selectivos que
otros para aceptar pedi-
dos”, describe.

Desde su experiencia y tras los resulta-
dos de su investigacion, Lagos coincide
en afirmar que el factor humano no ha
sido suficientemente abordado en el di-
seno de soluciones logisticas.

“Recién ahora esta apareciendo en publi-
caciones cientificas y en las soluciones
comerciales para la operacion logistica
no suele verse este tipo de integracion,
lo que claramente muestra una oportuni-
dad de mejora en los negocios. En nues-
tro estudio para Meituan pudimos medir
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este efecto, probando soluciones que no
toman en cuenta este factor y otras que
si, mostrando una significativa diferencia
en la atencion de los pedi-

dos”, apunta.

Los modelos desarrollados
por el equipo de Lagos logra-
ron predecir las preferencias
de aceptacion de pedidos con
un margen de error de solo
13 %, lo que demuestra que,
si bien el comportamiento
humano es complejo, si es posible anti-
ciparlo con un grado razonable de preci-
sion.

de la UAI

En cambio, predecir los tiempos de viaje
y de servicio fue mas dificil, obteniendo
tasas de error cercanas al 35%. “Aunque
estos tiempos dependen parcialmente
de los repartidores (podria haber repar-
tidores que se trasladan mas rapido que
otros), lo mas determinante fueron las
condiciones de la ciudad”, acota.

Felipe Lagos
Académico de la Facultad
de Ingenieria y Ciencias

EL proyecto -que también analizd facto-

res asociados a la demanda, el compor-

tamiento de los clientes y los tiempos de
preparacion de pedidos- ex-
trajo conclusiones de gran
valor para Meituan y “even-
tualmente” extrapolables al
contexto chileno.

“Naturalmente, la magnitud y
el efecto de cada uno de los
componentes de la demanda
y de los repartidores pueden
ser distintos. Para un analisis de la situa-
cion local se debe contar con datos ge-
nerados por alguna plataforma que opere
en Chile", precisa Lagos.

A fines de octubre, este trabajo sera pre-
sentado en la conferencia de mayor re-
levancia en el area, INFORMS, al tiempo
que el documento esta en proceso de
revision en la revista de alto impacto,
Transportation Science. B

BUENAS PRACTICAS PARA ALINEAR
TECNOLOGIA Y FACTOR HUMANO

1.INCORPORAR EL FEEDBACK
DE LOS REPARTIDORES EN
EL DISENO DE RUTAS.

2. DISENAR INCENTIVOS ALINEADOS
CON LOS OBJETIVOS DEL NEGOCIO.

3.INVERTIR EN CAPACITACION
CONTINUA.

4, FOMENTAR ESTABILIDAD
Y COMPROMISO MEDIANTE
CONDICIONES LABORALES CLARAS.

5.OPTIMIZAR LA COMUNICACION
EN TIEMPO REAL.

6. MEDIR Y AJUSTAR
CONSTANTEMENTE.

Monitorear métricas como la
adherencia a la ruta, los tiempos
de entrega o la satisFaccién del
cliente permite identificar areas de
mejora y afinar tanto |a tecnologia
como la operaciéon humana.




