La satisfaccion de
las representantes
de ventas con las
Eevoluciones e-Z
ahora es de 90%
de aprobacion,
cuando antes era
del 40%. El proceso
de devoluciones
en total se redujo
de 60 dias a nada
mas una semana.
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Avon Corporation transformo
su canal de logistica inversa
con Manhattan Associates

UN ONEROSO SISTEMA DE
DEVOLUCIONES RETA LA

PROMESA DE “DEVOLUCIONES

SIN COMPLICACIONES”

Avon, el vendedor directo lider a ni-
vel mundial en productos de belleza,
vende a mujeres en todo el mundo a
través de una red global de represen-
tantes de ventas, incluyendo 600,000
solo en los Estados Unidos. Gran
parte del atractivo de su modelo de
ventas es la policia de devoluciones
“sin preguntas”. Las representantes
pueden asegurar a sus clientes que
su dinero sera reembolsado integra-
mente si devuelven un producto por
la razén que sea.

La empresa se dio cuenta de los
obstaculos en su proceso de devo-
lucién que hacian dificil cumplir la
promesa de “devoluciones sin pro-
blemas” a sus representantes. Las de-
voluciones frecuentemente tardaban
dos meses en procesarse. La merma

y la pérdida de producto a través del
canal de logistica inversa causaron
un incremento importante en el
descontento de los clientes. Asimis-
mo, problemas relacionados con los
precios basados en campanias a veces
hacian dificil saber cuanto dinero
reembolsar cuando al producto se le
habian aplicado varios descuentos
durante el afio.

El presidente de Avon North Ame-
rica decidi6 que la empresa invirtiera
en una solucién de devoluciones que
transformara el proceso de logistica
inversa para mejorar de manera dra-
matica la satisfaccion de clientes y
representantes.

GESTION DE LOGISTICA INVERSA
RESUELVE AMBOS RETOS DEL
SISTEMA DE DEVOLUCIONES DE AVON
Avon realizé una btusqueda a con-
ciencia y escogi6 la solucién Gestiéon
de Logistica Inversa de Manhattan,



en parte gracias al disefio flexible
de la misma. Avon se enfrentaba a
retos tanto de ingreso como de pro-
cesamiento. La empresa implement6
primero la funcionalidad de ingreso
de la solucién para resolver los pro-
blemas inmediatos de cara al cliente,
para después dirigirse a los problemas
dentro del centro de devoluciones.

SISTEMA NUEVO COTEJA
DEVOLUCIONES CON

FACTURAS ORIGINALES EN

LINEA SIMPLIFICANDO EL

PROCESO DE DEVOLUCION

Miles de representantes Avon ingre-
san al sitio web YourAvon.com todos
los dias para conducir varios tramites
de su negocio, incluyendo devolucio-
nes. La naturaleza camale6nica del
componente de ingreso de la Gestién
de Logistica Inversa hizo facil confi-
gurarlo de manera similar al aspecto
de la pagina maestra.

En el sitio web, las representantes
buscan sus pedidos anteriores de los
productos que desean devolver. La
estrecha integracion entre la Gestion
de Logistica Inversa con el Sistema de
Gestion de Pedidos de Avon permite a
las representantes ver sus facturas an-
teriores. De esta manera, pueden ase-
gurar que las cantidades y los precios
de las devoluciones sean los mismos
que los de compras anteriores.

Una vez que la representante ha
seleccionado los productos a devol-
verse, el asistente de envios le permite
configurar un embarque de devolucién
e imprimir etiquetas de envio con
los requisitos del transportista. Avon
ofrece una variedad de transportistas a
través de Gestion de Logistica Inversa,
prepagados por la empresa, y el costo
de envio se deduce de cualquier reem-
bolso que se deba a la representante.

Avon asume la responsabilidad
por la devolucién una vez que es

escaneada. Gestion de Logistica
Inversa rastrea constantemente el
paquete durante el viaje al centro de
devoluciones. Esto reduce la cantidad
de paquetes extraviados y el centro
de devoluciones tiene varios dias de
aviso en cuanto al volumen de devo-
luciones esperadas.

LAS REPRESENTANTES DE VENTAS
REPORTAN SATISFACCION DEL

90% AL DISMINUIR EL PROCESO DE
DEVOLUCION A SOLO UNA SEMANA

A partir del lanzamiento de la fase
piloto de su programa “e-Z Returns”
y durante el lanzamiento nacional,
Avon recibié opiniones muy favo-
rables de su fuerza de ventas. Las
usuarias encuestadas durante clinicas
de mercadotecnia detalladas sobre
el funcionamiento y desemperio del
sistema le dieron una calificacién de
90% de aprobacién, que antes habia
sido de 40%.
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Ademas de las felicitaciones de
parte de una fuerza de ventas satis-
fecha, Avon también obtuvo bene-
ficios de un proceso de devolucién
mas simplificado y automatizado. Se
puede abrir, escanear y procesar un
porcentaje mucho mayor de paque-
tes devueltos puesto que el nuevo
etiquetado localiza de inmediato las
facturas y elimina laboriosas bus-
quedas manuales. El resultado es que
el proceso de devolucién, que antes
tomaba mas de 60 dias, ahora sélo
tarda una semana.

Las representantes de ventas reci-
ben crédito inmediato por sus devo-
luciones en vez de tener que esperar
dos semanas. Y porque Avon sabe
con dias de anticipacién cual serd el
volumen de devoluciones, también
puede asignar recursos laborales mas
efectivamente. Avon espera que la
eficiencia operativa interna de su cen-
tro de devoluciones aumente por lo
menos 30% con la nueva solucién.m
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Manhattan Exchange 2014 reiine a lideres de logistica
para enfrentar la era del comercio omnicanal

Manhattan Associates, lider mundial
en soluciones para la cadena de sumi-
nistro, y su socio comercial Logistica
de México, S.A. de C.V., reunieron a
mas de doscientos detallistas, ma-
yoristas y fabricantes, para exponer
una serie de temas relacionados al
desarrollo del comercio omnicanal.

La conferencia magistral estuvo
a cargo de la doctora Maria Rey-
Marston, CEO de Periphery Labs, Inc.
y asesora senior en MRM & Partners
LLP, quien expuso las razones por
las cuales los comercios deben im-
plementar las tecnologias que les
permita acceder al nuevo modo de
hacer negocio.

Oscar Valero, director senior
para Latinoamérica de Manhattan
Associates, opiné: “Las expectativas
de los clientes en América Latina
estdn transformandose rapidamente,
esperan que las empresas se adapten a
su estilo de vida conectado”, sostuvo
Oscar Valero, director senior para
Latinoamérica en Mahattan Asso-
ciates. “Las empresas de la region
deben evolucionar en sus cadenas
de suministro para asi entregar
rentablemente cualquier producto
por medio de cualquier canal, en
cualquier momento y en cualquier
lugar, todo a la vez que le brindan al
cliente una experiencia excepcional
y sin interrupciones”.

ElIng. José Ambe, director general
de Logistica de México, asegur6 a los
asistentes que México esta posicionado
para entrar al nuevo mundo del om-
nicanal y la implementacién de solu-
ciones tecnoldgicas es indispensable
para enfrentar los retos que representa.
Detall6 las ventajas competitivas que
tiene el pais frente a paises como Chi-
na y Brasil, y enfatiz6 que Manhattan

Associates y Logistica de México tie-
nen las soluciones que necesitan las
empresas mexicanas para la ejecucion
logistica de clase mundial.

“Estamos listos,” puntualizé el
Ing. Ambe, “con tecnologia de clase
mundial, implementada por consul-
tores locales, hombro a hombro hasta
entregar sistemas que pondran a las
empresas mexicanas en el primer
nivel de competitividad”.

En Manhattan Exchange 2014
también se presentaron los resultados
preliminares del estudio realizado
de manera conjunta por Logistica de
México y el Instituto Tecnolégico de
Monterrey (ITESM). El Dr. Eric Porras
Musalem, Director de Investigacion
del Centro de Innovacion en Logisti-
ca'y Comercio del ITESM, dijo que el
objetivo del estudio es entender la re-
lacion entre las capacidades logisticas
de las empresas y su competitividad
en el mercado mexicano. Entre las
conclusiones destaca el que en gran
medida los directivos consideran que
las inversiones en cadena de suminis-
tro son un elemento crucial para la
competitividad de sus empresas y que,
aunque la mayor parte ellas tienen
herramientas de colaboraciéon con
proveedores, existen areas de opor-
tunidad para mejorar en este rubro.

El Dr. Porras finaliz6 puntuali-
zando que los empresarios mexicanos
coinciden en que las inversiones en
logistica y cadena de suministro son
importantes palancas para la compe-
titividad, y que el mercado mexicano
es parte del mercado global, por lo
que el éxito depende de tener un
desempefio de clase mundial, siendo
la logistica y la cadena de suminis-
tro elementos fundamentales para
lograrlo.
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