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ción logística es un avance posi-
tivo, por lo menos de aquí a 10 o
20 años más no reemplazará la
participación humana. Incluso,
considera que su uso desmedi-
do ha llevado a la pérdida de
clientes. Por ejemplo, hay perso-
nas que siguen prefiriendo las
llamadas telefónicas y el contac-
to directo que los correos elec-
t rónicos automát icos y los
whatsapp que entregan ins-
trucciones paso a paso para re-
solver los problemas. “La auto-
matización no siempre va a tener

A medida que las empresas
enfrentan una demanda y una
competencia cada vez mayores,
la adopción de tecnologías avan-
zadas se ha vuelto esencial. La
industria logística no es la ex-
cepción. Según un reciente in-
forme de Value Reports, el mer-
cado global de automatización
logística, valorado en US$ 15 mil
millones en 2020, se proyecta
que alcanzará los US$ 147 mil
millones para 2030, incremento
que refleja la creciente necesi-
dad de optimizar las operacio-
nes, impulsar la productividad y
reducir costos en la cadena de
suministros.

Según Julio Villalobos, direc-
tor del Centro de Transporte y
Logística de la Universidad An-
drés Bello (Unab), la automatiza-
ción en los procesos logísticos,
inevitablemente, es el reempla-
zo de las interacciones humanas
por tecnología, ya sea al interior
de los centros de distribución o
en los diversos procesos de
transporte.

De acuerdo con un estudio de
PwC de 2022, se espera que en
Europa la automatización en el
sector logístico sustituya hasta
el 50% de los trabajos operati-
vos. “Quien pretenda sostener
logística sin integración de tec-
nología va a empezar a quedar
de forma creciente fuera de la
cadena de suministro. La auto-
matización es un camino inevi-
table a transitar por las compa-
ñías, tanto dentro de Chile como
en otras partes del mundo”, afir-
ma Villalobos.

No obstante, para Cecilia Ota-
zo, gerente de Operaciones y
Éxito de Clientes de Internatio-
nal Line, aunque la automatiza-

la respuesta que necesita la per-
sona. Sigue siendo muy impor-
tante el humano detrás de la IA”,
señala.

Otazo dice que no hay que te-
nerle temor al cambio que signi-
fica el uso creciente de la auto-
matización en logística: “Más
que miedo, hay que verlo como
una oportunidad de cómo yo
efectivamente mejoro mi proce-
so interno y externo, le saco el
mayor provecho posible a esta
IA y a programas para aminorar
costos y ayudar en la eficiencia”.

AVANCES TECNOLÓGICOS:

La automatización 
no reemplazará la
participación humana

Robótica, inteligencia
artificial y softwares
de gestión son una
oportunidad para
mejorar los procesos
internos y externos de
las compañías.

BÁRBARA LICHNOVSKY

Expertos coinciden en que la
automatización no es una amenaza.

‘‘Quien pretenda
sostener logística sin
integración de
tecnología va a empezar
a quedar de forma
creciente fuera de la
cadena de suministro”
JULIO VILLALOBOS, director del
Centro de Transporte y Logística de
la Unab.

En un entorno de constante
evolución y cambios en los hábi-
tos de consumo, la industria logís-
tica ha avanzado hacia la entrega
de un servicio centrado en la proxi-
midad, la flexibilidad y la adaptabi-
lidad a las nuevas demandas de
los consumidores.

Al inicio de 2024, la Cámara de
Comercio de Santiago proyectó un
crecimiento del comercio electróni-
co en Chile de un 8% para 2024, lo
que se traduciría en ventas superio-
res a los US$ 11.500 millones. Con
un 63% de los consumidores com-
prando de forma remota, la prefe-
rencia por opciones rápidas de des-
pacho se ha convertido en una de
las principales demandas a nivel na-
cional e internacional.

Una tendencia en crecimiento
en nuestro país son los puntos de
entrega fuera de casa. Las alianzas
estratégicas y el uso de tecnología
ofrecen a los clientes una alternati-
va flexible, segura y que les permite
manejar sus propios tiempos.
Smart lockers, sucursales 24/7 y
los PUDO (Pick Up and Drop Off)
son parte de estas innovaciones
que ya se encuentran en Santiago y
regiones.

A su vez, recibir compras en ho-
rarios no tradicionales ya es posible
gracias a las diversas alternativas
que ofrecen las empresas de logís-
tica y courier. Un ejemplo de esto

son los casilleros inteligentes
(smart lockers), que ya son parte
del entorno de ciudades como Lina-
res y La Serena, y a través de los
cuales Starken facilita a sus usua-
rios el retiro de paquetes mediante
un código QR de manera rápida y
segura, sin necesidad de interac-
ción con personal. 

Otra tendencia implementada
son las sucursales 24/7, cuyo éxito
en comunas como Las Condes y Vi-
ña del Mar demostró que el 70% de
los envíos se realizan en horarios no
tradicionales.

También, “Soy Starken” es una
solución ágil y accesible, que busca
ser un impulso a los negocios mino-
ristas, como minimarkets o alma-
cenes, que pueden ofrecer un ser-
vicio adicional al transformarse en
un punto clave para la recepción y
entrega de paquetes. Para 2025, la
empresa proyecta un total de 500
puntos de servicio PUDO.

“En un mercado donde las de-
mandas de los consumidores cam-
bian rápidamente, en Starken he-
mos tomado el compromiso de di-
versificar nuestra red, expandir
nuestra presencia y transformar la
logística para ofrecer un servicio que
responda a las necesidades de
nuestros clientes, hoy y en el futuro.
Para esto será clave educar en el uso
de nuevas herramientas para que las
personas puedan acceder a todos
sus beneficios”, comentó Rodrigo
Prida, gerente general de Starken.

CON ALIANZAS Y USO DE TECNOLOGÍA:

La última milla apuesta
por redes diversificadas

MARÍA JOSÉ VÁSQUEZ
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Acercar los puntos de entrega y retiro al consumidor son parte de las innovaciones que
dejó el 2024.

En su apuesta por entregar
un servicio cada vez más rápido
y seguro, Chilexpress inauguró
su primera sucursal 100%
autoatención, diseñada para
que los clientes puedan realizar
sus envíos de forma
independiente y rápida,
contando además con un
Asesor Logístico disponible
para apoyar el proceso a
quienes lo requieran,
asegurando así una experiencia
fluida y cómoda.

La primera oficina equipada
con esta tecnología se
encuentra en Santiago, ubicada
en Cerro El Plomo 5680, Las
Condes. En ella, los clientes
pueden acceder a diversos
servicios a través de un tótem
de autoatención para generar y
pagar envíos, así como
módulos drop off para la
admisión de envíos pre
ingresados.

Este modelo incorpora
tecnología avanzada que
transforma la experiencia en las
sucursales y que permite
optimizar los tiempos de
atención, logrando un promedio
de menos de 60 segundos e
incluso, en el caso de clientes
frecuentes que traen sus
envíos etiquetados desde sus
casas u oficinas, se reduce a
menos de 10 segundos.

Durante las próximas
semanas, la compañía abrirá
nuevas sucursales con este
formato 100% autoatención en
las ciudades de Viña del Mar,
Rancagua, Santiago y
Concepción. Estas oficinas
forman parte de un plan integral

Chilexpress: realizar envíos,
gestionar devoluciones de
productos adquiridos vía
e-commerce, efectuar giros de
dinero y optar por envíos con
opciones de pago en origen o
destino. Con esta estrategia, la
compañía fortalece su
propuesta de servicios
integrales y proyecta abarcar
más del 60% de los puntos de
atención integral de la industria
durante el próximo año.

que son importantes para
muchos de nuestros clientes”,
explica Juan Pablo Sepúlveda.

La implementación de este
modelo complementa otros
proyectos que recientemente
anunció la compañía, como la
transformación de sus puntos
de pick up y drop off a
sucursales multiservicio,
permitiendo que las personas
puedan acceder a todos los
servicios tradicionales de

de servicios y la innovación
tecnológica. Además, para
asegurar una buena experiencia
para nuestros clientes,
contaremos con Asesores
Logísticos quienes están
capacitados para asistir y
atender cualquier requerimiento
dentro de la sucursal”, destaca
Juan Pablo Sepúlveda, gerente
de retail de Chilexpress.

Como parte de su estrategia
de expansión hacia el 2025,

Chilexpress abrirá nuevas
sucursales con este formato
100% automatizado.
“Queremos seguir ofreciendo
la mejor experiencia del
mercado con las alternativas
más convenientes para los
clientes. Es por eso, que
seguiremos apostando por
innovaciones que permitan
ofrecer opciones de
autoservicio, sin dejar de lado
las alternativas tradicionales

de Chilexpress para fortalecer
su red de atención y continuar
consolidando su posición como
líder en el mercado del courier.

“La inauguración de esta
primera sucursal marca una
evolución en nuestra red, la
más robusta de la industria,
permitiéndonos seguir
ofreciendo una propuesta de
valor que combina rapidez,
seguridad y confianza,
impulsada por la automatización

UN NUEVO PASO EN LA INDUSTRIA DEL COURIER:

Chilexpress abre su primera sucursal 100% autoatención, una innovadora
propuesta en el mercado que permitirá a sus clientes funcionar de manera
autónoma con mínimos tiempos de operación y espera. Este nuevo modelo reduce
significativamente la duración de las atenciones a un promedio de 60 segundos.

Chilexpress inaugura su primera
sucursal 100% autoatención

Como parte de su estrategia de expansión, durante las próximas semanas, Chilexpress abrirá nuevas sucursales
con este formato 100% autoatención en las ciudades de Viña del Mar, Rancagua, Santiago y Concepción.
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Los clientes
pueden acceder a
diversos servicios
a través de un
tótem de
autoatención para
generar y pagar
envíos, así como
módulos drop off
para la admisión de
envíos
preingresados.

La primera
sucursal 100%

autoatención se
encuentra en

Santiago,
ubicada en

Cerro El Plomo
5680, Las

Condes.
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