A su autoservicio

Grupo Soriana, que cuenta con casi 170 unidades, le imprime un peso mayúsculo a las IT en todos sus informes y proyectos. El presupuesto del área supera los $12 millones de dólares, ya se cumplió el primer lustro de estar en el e- Business y 85% de sus aplicaciones están hechas en casa 

Ricardo Martín Bringas, director general de Organización Soriana, es un convencido del uso de las tecnologías de información en el negocio. Llama la atención que en cualquier informe, por escueto que sea, reitera que seguirá apuntalando este renglón para reforzar los procesos. Al hablar de los proyectos macro para 2005, donde enfatiza la construcción de otro centro de distribución (cedis) para productos perecederos en el sur del país, más tiendas y remodelaciones, no falta el alarde a las IT.

La cadena de tiendas pone la tecnología a su servicio, y no a la inversa. Los módulos desarrollados en casa (que emulan a un ERP de marca), el business warehouse y la base de datos, son vertebrales para que la compañía tenga al instante el comportamiento de sus unidades de negocio. Por ejemplo, desde el corporativo puede monitorearse la recepción de mercancía en cualquier punto y el status de pedido para no poner en riesgo el stock, o saber a nivel tienda el consumo de latería, vinos, jabones u otro artículo, sea por marca, gramaje, etc., y por día, hora o semana. El cruce de datos es infinitesimal.

Frente a quienes compran paquetes hasta para administrar la caja chica están los talacheros. En Soriana alrededor de 85% de las soluciones son hechas interiormente y participan más de 45 desarrolladores. Éstos aplauden la decisión de haber optado “por una tecnología abierta, la combinación del sistema operativo Windows y la base de datos instalada”. Hasta hace algunos meses las herramientas más utilizadas eran Visual Basic y Power Builder; desde 2004 prácticamente todo el desarrollo se hace en .Net.

Quienes diseña los sistemas de logística, administración o comercio no andan cada uno por su lado. “Cuando se hace un desarrollo nuevo debe certificarse por el administrador de la base de datos –explica Sergio Martínez San Germán, director de Sistemas de Organización Soriana–, para que la nomenclatura concuerde con el patrón original, y no tener muchos nombres de productos, ni múltiples formas de reconocerlos”. Se entregan a cada usuario, con manual de procedimientos y un entrenamiento férreo.

Sería interminable mencionar cada uno de los paquetes construidos; algunos medulares son el programa de lealtad o CRM, la administración de los cedis, el sistema integral de compras y el back office. Uno de los últimos retos, dice Martínez, fue la construcción del punto de venta: “Nos animamos a hacerlo, por un lado para mantener el know-how interno que da competitividad y por el otro para reaccionar rápidamente (en asesoría técnica)”.

En realidad, muchas otras empresas en industrias varias están requiriendo software a la medida que resuelva problemas específicos de su negocio. De hecho, cada vez son más los distribuidores de valor agregado (VAR) y los proveedores de software independientes (ISV) que están modificando sus modelos de negocio para cubrir necesidades de desarrollo “customizado” de sus clientes, adicionalmente a la oferta de servicios de integración de aplicaciones en paquete.

En el ramo del retail, a la visión de Soriana de contar con aplicaciones propias se suma la de Comercial Mexicana, donde 60% del software que se utiliza es desarrollado internamente.

Cinco años sin papel 

La compañía está cumpliendo su primer lustro enrolada en el B2B. Es decir: lo que comenzó como una aventura de habilitar el portal para atender a proveedores, clientes y cadena de suministro, se ha vuelto algo cotidiano. Los grandes proveedores que ensayaron el EDI para luego automatizar los pedidos, facturación, pagos y demás, suman más de 500. Fueron los pioneros. Sin embargo, de inmediato los demás se treparon; hoy día los 4,000 se atienden a través de la Red.

La hoja de papel ya no se vale, por muy PyME que sea el abastecedor. “No extendemos ningún papel de compra; está claro que no aceptamos compromiso alguno por teléfono o mediante otro documento que no sea vía el web”, subraya Martínez, director de Sistemas de Organización Soriana, quien tuvo el acierto de no apanicar a los pequeños proveedores; en lugar de eso los enroló con asesoría, adiestramiento y buenos argumentos.

Soriana fue y es uno de los líderes en América Latina en adoptar el internet. No podía ser de otro modo; el crecimiento de la cadena se multiplicó bajo la estrategia de sus consejeros, financieros y mercadólogos. En la década de los 90 llegaron a abrirse entre 10 y 12 tiendas por año. Había que proveerlas localmente de tecnología, pero también enlazarlas para tener los reportes de ventas y el stock de mercancías, e instrumentar el resto de la logística.

A ocho años de construido el portal (en aquel tiempo tan rudimentario) no se han dejado de agregar elementos que facilitan la interacción de las unidades de negocio y hacia el exterior. Porque aparte de las tiendas Soriana, la firma ha diversificado otros formatos como los Mercado Soriana y City Club. Ya son 169 tiendas y las ventas en 2004 sumaron más de $42,000 millones de pesos. Rudo crecimiento: superior a 13%.

La fundación formal de Organización Soriana se dio en 1968. Pero es una historia centenaria, porque en 1905 nació la primera tienda dedicada a la venta de telas, en Torreón, Coahuila, “la ciudad de los grandes esfuerzos”. Décadas después se orientó a la mercancía por mayoreo, cubriendo los estados de Chihuahua y Sonora. Hoy la firma está en 27 estados, cotiza en la Bolsa y –lo más saludable– da empleo a 45,000 personas en 72 ciudades. Las oficinas centrales están en tierra de los regios desde 1989.

Crecer, pero con organización

Soriana es de las empresas que caminan con paso firme para competir en el mercado detallista; a brazo partido, como lo hacen Comercial Mexicana, Grupo Gigante, Chedraui y otras de autoservicio. Donde hay un hueco ahí se erige un súper. Esto también es pretexto para hacer de las IT un aliado, a las que Grupo Soriana dedica buena tajada del presupuesto anual: alrededor de $6 millones de dólares en inversión, y otro monto similar en gasto, que incluye sueldos, mantenimiento, telefonía, etcétera.

El director de tecnología se auxilia de un batallón de 250 colaboradores, entre ellos los subdirectores de Soporte Técnico, Jorge Alberto Nava, y de Desarrollo de Sistemas Corporativos, José Manuel Covalles. Entre la diversidad de iniciativas y proyectos destaca una de las mayores ocupaciones de los involucrados: la seguridad. “La parte fundamental es al interior; que tengamos robustez en cuanto al procesamiento de la información y seguridad de la misma”, enfatiza Martínez.

A partir de tal premisa es como la plataforma se ha consolidado. El objetivo –expone el entrevistado– es cumplir tres grandes encomiendas: crecer al mismo ritmo que la apertura de tiendas; habilitar cada una, así sea en la población más remota y que tenga la misma fisonomía de servicios informáticos como si estuviera a un costado de las oficinas corporativas, y que cada unidad sea independiente en operatividad.

El rasgo de independencia es relativo, en el sentido que cada súper puede recibir mercancía, generar órdenes de compra y manejar determinado tipo de productos, entre otros. Sin embargo, las reglas de negocio están regidas desde el corporativo, a tal grado que en todo el grupo nomás existe una base de datos (SQL Server): “Todas nuestras transacciones obedecen a un solo estándar y somos estrictos con la nomenclatura de los datos”, asevera el director de Sistemas.

Hace 10 años los responsables de la arquitectura tecnológica tomaron la decisión de migrar 100% a la plataforma Intel. En esas fechas se contemplaban alternativas tipo mainframe o sistemas basados en Unix como las únicas para correr aplicaciones de misión crítica como las de Soriana. “En su momento fuimos fuertemente criticados por colocar en la línea de cajas PC de escritorio, y funcionó; entonces decidimos llevar la tecnología a los cedis, los cuales trabajan 7x24. Finalmente la colocamos en el data warehouse”, expone Martínez.

Previamente el equipo se sometió a situaciones de carga compleja y estrés. Así, el data warehouse, que maneja más de 1 TB de información, a juicio del directivo, “tiene un excelente performance”. El año pasado se migró a procesadores Itanium 2, se soporta en espejo con site alterno y dos sistemas de almacenamiento (IBM, EMC2). En cada tienda hay dos servers (Xeon), para el punto de venta y el back office, así como medio centenar de PC, incluyendo la línea de cajas.

Cuidando a sus clientes

Así como en estos días algunos aseguran ser punteros en la experimentación del Código Electrónico de Producto, para eficientar la cadena de suministro y la visibilidad de los productos, en su momento la adopción del código de barras emocionó a más de uno para ceñirse la corona. Organización Soriana asegura que fue la primera cadena en México en adoptar esa tecnología para las mercancías expedidas, como también en contar con un programa de lealtad “totalmente estructurado”.

Lo cierto es que el programa, que inició en 2001, comprende varios tipos de tarjetas otorgadas a la clientela para identificarse en el momento de pagar. Una de las importantes es la ‘Tarjeta del Aprecio’. Martínez afirma que en el CRM se tienen registrados más de 2.5 millones de clientes y al realizar sus compras se les ofrecen promociones dirigidas. De acuerdo con datos propios, más de 50% del monto de ventas corresponde a tarjetahabientes.

La oferta se completa con crédito al consumo para quienes no cuentan con plástico bancario, vales de despensa electrónico, acumulación de puntos, en fin, toda la parafernalia en pro de apapachar al cliente. Y como la organización no se queda atrás en la encomienda de facilitar pagos de otras instancias, la plataforma tecnológica ha sido alineada con ciertas empresas para recibir en el súper el pago de teléfono, luz, agua, colegiaturas, seguros. Son más de 30 servicios.

Ya enrolados en el recuento de lo que involucra la tecnología y la e como prefijo, no puede pasarse por alto el e-Commerce, que aun con sus números magros (ni siquiera 1% de las ventas son a través del web) permanece para los aventurados. Son un puñado de 10 o 12 plazas las que más reportan compra de despensa a través del portal; sobresalen algunos destinos turísticos, como Cancún y Los Cabos, y la misma metrópoli regiomontana.

Finalmente, vale reiterar que Organización Soriana forma parte del prestigio que da brillo a la empresa mexicana; sobre todo si de retail se trata, nicho pesado al constatar que enfrente está el logotipo tan temido: Wal-Mart, que el año pasado superó los $139,000 millones de pesos en ventas. Con todo, la oriunda de Torreón está en las best practices, innova y no ceja un minuto en apalancar el negocio mediante las IT, renglón tan importante como la decisión de los financieros.

________________________________________

Los pasos de la norteña

*Fundación de Soriana: 1905 (tienda de telas)

*Primera tienda de autoservicio: 1968 (año en que nace como Organización Soriana)

*Tiendas de la compañía en la actualidad: 169

-Soriana: 133                         -Mercados Soriana: 22                             -Club de Precios: 14                                     
*Sede corporativa: Monterrey, N.L.

*Ciudades atendidas: 72 en 27 estados de la República

*Empleados: más de 45,000                                     *Número de clientes diarios: 706,300

*Proveedores: 4,000                                                 *Centros de distribución: 6

*Clientes bajo CRM: 2.5 millones activos               *Ventas anuales: $42,069 millones de pesos en 2004

*Crecimiento: 13.9%           
*Pago de servicios en tiendas Soriana: más de 30 (Telmex, CFE, agua, gas, TV, etc.)

*Tarjetas para clientes: Crédito Soriana, Bonomatic, CrediAprecio, y Tarjeta del Aprecio (programa de lealtad)

La tecnología del autoservicio

*Inversión en IT: $12 mdd anuales (incluye equipo IT, telcos; sueldos y gasto ordinario)

*360 servidores para corporativo, Cedis y tiendas

* 2 servidores por tienda: (POS y Back office) cada uno con dos procesadores Xeon DP de 2.8 GHz, 3 discos 72 GB Raid 5, con 1 GB de memoria; marcas HP, IBM o Dell.

*Servidores de corporativo: Xeon MP con cuatro procesadores de 2.8 GHz (el disco varía dependiendo de la aplicación), seis discos de 72 GB en Raid 5, memoria 2 GB; marca HP, IBM o Dell

*Servidores para data warehouse y Base de datos: Dos HP Itanium II a 1.1 GHz, cuatro procesadores con 16 GB de memoria conectado en una red SAN a un equipo EMC2, de 1.3 TB, en base de datos Microsoft SQL 2003 sobre 64 bits

*Número de PC: más de 7,000

*Desktops: Pentium IV de 2.8 GHz, disco de 40 GB, 128 MB de memoria; HP, IBM o Dell

*Laptops: Pentium IV y Centrino, disco de 40 GB, 256 MB de memoria; IBM o Dell

*Staff técnico: 250 personas

*Desarrolladores de software: 45

*Porcentaje de desarrollo: 85% de las aplicaciones se hacen en casa

*Módulos de administración: Centro de acopio y distribución, Sistema integral de compras, Ventas, CRM, Data warehouse de producto, Colaboración con proveedores, etc.

*Descripción de los sites: Alta disponibilidad, interconectados con una red SAN, con sistemas de almacenamiento IBM Shark y Symmetrix EMC2

*Firewalls: Sistema de seguridad perimetral con equipo Symantec Gateway Security con firewall capa 7

Fuente: Dirección de Sistemas de Organización Soriana
Los tres pasos de Soriana    (2008)
CHALLENGES 

La compra de Gigante la puso en segundo lugar nacional en el rubro del retail. El reto de Soriana ahora es integrar y homologar los sistemas y operación de sus 206 nuevas tiendas y 22,000 nuevos empleados. 

Desde diciembre del año pasado el mundo de la tiendas de autoservicio vivió uno de los momentos más importantes de su historia, luego de que la firma líder en el norte del país en el sector del retail, Soriana, se convirtiera en la afortunada poseedora de las 206 tiendas (199 en México y siete en el extranjero) propiedad de Grupo Gigante.

En ese entonces los medios de comunicación anunciaron que el monto total de la adquisición ascendía a poco más de $1,350 millones de pesos y colocaba a la regiomontana en segundo lugar del segmento de tiendas de autoservicio con cerca de 434 tiendas en todo el país, muy cerca de las 489 tiendas que opera Wal-Mart y por encima de las 176 tiendas de Comercial Mexicana y las 100 de Chedraui.

A raíz de la compra, Soriana enfrenta uno de los retos más importantes de su historia: la integración y homologación de las 206 tiendas de Gigante a los sistemas e infraestructura de la empresa, y la capacitación y entrenamiento de los más de 22,000 nuevos empleados.

Sin embargo, son muchos los factores a considerar dentro de este proceso, “y con el objetivo de no afectar a nuestros clientes y no confundir a los colaboradores con cambios en sistemas y políticas, hemos determinado realizar el cambio en tres etapas principales”, menciona Sergio Martínez San Germán, gerente de sistemas de Soriana, quien además explica que en el plan de trabajo de la fusión están incorporadas la dirección general y áreas estratégicas de la empresa, como logística, operaciones, recursos humanos y administración. 

UN POQUITO DE LOS DOS. A partir del 1 de enero y hasta el 31 de mayo de 2008  Soriana estará en la primera etapa de la transición, donde cada una de las cadenas tanto de Soriana como de Gigante operan con sus propios sistemas y procesos, y al mismo tiempo se habilita el acceso al corporativo a los sistema de información de las 206 nuevas tiendas. 

“El objetivo –señala Martínez– es poder determinar qué cosas se están haciendo bien en Gigante para que de esa forma se puedan retomar para su integración en los sistemas del corporativo de Soriana, con el objetivo de poder combinar lo mejor de ambos mundos.”

De acuerdo con el plan, la firma entraría después en la etapa de conversión: durante los siguientes cinco meses al proceso de transición se buscará concentrar toda la información en un solo sistema, al transformar los sistemas de Gigante por los de Soriana, con el objetivo de mantener el control y estar listos para ofrecer todos los servicios que actualmente se encuentran en las tiendas Soriana.

“Una de las grandes ventajas de operar de esta manera es que nos permite homologar las herramientas de trabajo para todos los departamentos, obtener rápidamente el trabajo y, así, capacitar sobre la herramienta a quienes no la conocen”, apunta el entrevistado.

El gran reto de este proceso, agrega, es capacitar y entrenar a los 22,000 empleados de Gigante que se suman a los 60,000 de Soriana, situación que implica contar con sistemas mucho más robustos, íntegros y funcionales.

La tercera y última etapa, definida como el plan más estratégico, es el proceso de integración o consolidación, “donde todos los módulos y herramientas que ambas empresas tienen, sean IBM, SAP o desarrollos in-house, se van a revisar y analizar a fin de generar la sinergia necesaria que transforme nuestra empresa”.

Dada la importancia y crecimiento geográfico que ha adquirido Soriana, Martínez menciona que para el área que comprende el Valle de México (Distrito Federal y Estado de México) se operará con otras oficinas y un área de sistemas adicional. “Con todo, la operación, toma de decisiones y control de todos los sistemas se harán desde Monterrey, pues la realidad es que Gigante es ahora Soriana, y aunque por el momento cada empresa opera por su cuenta, muy pronto comenzaremos a transformar desde los procesos hasta la imagen de las tiendas”, apunta el directivo.

En materia de IT, Soriana está bien surtida: tiene kioscos en pisos de venta a través de los cuales los clientes pueden consultar los saldos en sus estados de cuenta, facturar por sí mismos sus compras y conocer sobre sus adeudos, estados o puntos, además de contar con sistemas para hacer compras y pedidos a domicilio o facturación desde Internet.

“Las IT conforman la herramienta de competitividad del negocio, dado que no sólo nos permiten desarrollar programas en beneficio de nuestros clientes, sino que también nos ofrecen la posibilidad de administrar nuestros procesos y operaciones”, puntualiza Martínez.

Al concluir con la integración de Gigante y Soriana, el proceso de crecimiento de esta firma no se detendrá: Soriana continuará con su crecimiento “orgánico” de 40 nuevas tiendas por año, “así como con el desarrollo de nuevos proyectos en beneficio de nuestros clientes”, finaliza el entrevistado. 

NO ES COSA FÁCIL: “Uno de los grandes retos es capacitar y entrenar a los 22,000 empleados de Gigante que se suman a los 60,000 de Soriana, situación que implica contar con sistemas mucho más robustos, íntegros y funcionales”, Martínez San Germán, gerente de sistemas de Soriana

EL OTRO NEGOCIO DE SORIANA

En los últimos meses diversas tiendas de autoservicio, como Walt-Mart, Famsa y Coppel, entre otras, han optado por entrar al segmento de la banca con el fin de entregar nuevos servicios y obtener mayores ganancias. De acuerdo con lo publicado por InformationWeek (marzo 5 de 2008, número 178), las razones para entrar a este nuevo negocio no son pocas, pues las cifras de la Asociación de Bancos de México afirman que la banca convencional opera con 8,739 sucursales y una red cercana a los 27,775 cajeros automáticos.

Por su parte, la Asociación Nacional de Tiendas de Autoservicio y Departamentales (Antad), afirma que en México las tiendas de retail cuentan con una base instalada de 30,000 cajas registradoras, en una sofisticada infraestructura, situación que las pone en clara ventaja, pues cada una de esas cajas es capaz de operar como un cajero bancario, listo para ofrecer el cobro de servicios y productos junto con la disposición de efectivo.

Si bien Soriana no ha entrado a la competencia con una licencia bancaria, el tema tampoco le es ajeno. Martínez explica que la regiomontana ha integrado una alianza con Banamex, para la creación de Soriban, un módulo bancario disponible ya en 200 tiendas y capaz de ofrecer los mismos servicios que cualquier otro banco.

