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Alice.es 
un nuevo modelo de retail

E
n septiembre ha comenzado a

operar en España Alice.es. Apa-

rentemente se trata de un

nuevo supermercado en inter-

net, no tan diferente del modelo habitual.

Sin embargo se trata de un nuevo modelo

de negocio en retail, que a buen seguro, va

a revolucionar la idea que se tiene de la

compra on-line. Nuevo y revolucionario,

porque en este caso, los proveedores son

los que toman el control de su actividad

comercial y deciden qué productos ven-

den a través del nuevo canal y, además, a

qué precio. 

Alice.es es una plataforma de servicios

tecnológicos, logísticos y de marketing

que permite a las marcas gestionar una re-

lación directa con sus clientes. La idea

tiene sus orígenes en Estados Unidos,

donde lleva funcionando desde junio de

2009 con más de 600 marcas.

España es el  primer país después de Es-

tados Unidos en el que se lanza la inicia-

tiva como consecuencia de la fusión de la

plataforma americana alice.com con la

empresa española Home 24x7. La activi-

dad  de Alice.es comienza en julio de este

año, cuando se empieza a meter mercan-

cía en el almacén. En agosto comienzan las

pruebas reales con los primeros usuarios

invitados para probar el funcionamiento

del sistema. En septiembre se inicia la fase

“friends and family” y es, desde mediados

de octubre, cuando se inicia la actividad

comercial con la apertura de la plataforma

al público en general.

Un modelo de negocio diferente

La idea es sencilla. Brian Wiegand y

Mark McGuire, con amplia experiencia en

la red que han creado, desarrollado y ven-

El modelo de negocio de Alice.es es bastante novedoso

en sí mismo y busca dar respuesta a una necesidad actual

de acercar las marcas al consumidor final.

“

”
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Entrevista a Javier Pascual, director de logística de Alice.es, un nuevo negocio en retail que acaba de iniciar su
actividad en España y que va a revolucionar  la compra on-line. 
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dido tres compañías en los últimos diez

años, plantean en su cuarta aventura em-

presarial un modelo de distribución exclu-

sivamente online, con una desagregación

radical de la cadena de valor, donde la idea

es centrar el modelo de negocio en el ma-

nejo de información.

El modelo de negocio es bastante nove-

doso en sí mismo y busca dar respuesta a

la necesidad de acercar las marcas al con-

sumidor final. En un entorno como el ac-

tual en el que las marcas se encuentran,

por un lado con una distribución omnipre-

sente y con un gran poder de negociación

y por otro con el cliente final, Alice.es plan-

tea una plataforma en la que sean las pro-

pias marcas las que manejen directamente

el proceso de venta, pudiendo acceder a

esa valiosa información de su cliente.

La diferencia con el modelo tradicional

de retailer, es que éste compra a los fabri-

cantes determinado stock que pone a la

venta al público. Pero Alice.es no compra

los productos, sino que es el proveedor el

que ofrece sus productos a través de

Alice.es, responsable de controlar el stock.

“El surtido y los precios los decide el prove-

edor, así como su propia estrategia. Esa es

la principal diferencia con un modelo tradi-

cional”, afirma Javier Pascual, director de

logística de Alice.es.

Alice.es supone, por tanto, una solución

completa de comercio electrónico, en tres

sentidos. Por un lado, la parte tecnológica,

con el diseño y construcción de la página

web donde se integran las grandes marcas,

ofreciéndoles la opción de poder vender

al cliente. Por otro lado, ofreciéndoles un

soporte logístico, encargándose del alma-

cenaje y de la preparación de los pedidos,

de la entrega efectiva del pedido y de la

atención al cliente. Y, por último, en lo que

a marketing se refiere, Alice.es ofrece a las

marcas informes detallados e información

segmentada sobre qué están vendiendo,

cómo, a quién, cuándo, etc. 

Club de compra

Alice.es es un club de compra inteli-

gente en el que “el cliente tiene que darse

de alta en el sistema y responder a un cues-

tionario muy reducido pero con preguntas

claves que permiten segmentar el tipo de

cliente que es”, explica Pascual.

La empresa cuenta hasta el momento

con un amplio surtido, de más de 4.000 re-

ferencias, centradas en el sector de pro-

ductos CPG (Consumer Packaged Goods),

con el objetivo de llegar en 2012 a 12.000

referencias. A la hora de buscar un artículo,

Alice.es también se diferencia de los gran-

des supermercados al estar el catálogo or-

denador por estancias de una casa (baño,

cocina, despensa...). Así, con el objetivo de

ayudar en la búsqueda de los productos

que se necesitan, estos se encontrarán tal

y como se  organizan en el hogar.

Para el desarrollo de la parte logística del negocio,

Alice.es se ha unido con dos socios que cuentan con una

gran experiencia en el sector: FM Logistics y Seur. 

“

”

Alice.es plantea un modelo de 
distribución exclusivamente online, 
con una desagregación radical de la 
cadena de valor, donde la idea es 
centrar el modelo de negocio 
en el manejo de información.
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La logística, clave en el desarrollo del

negocio

La selección de los partners logísticos,

FM Logistic y Seur,comenzó en noviembre

de 2010, cuando se definió el pliego de

condiciones. “Convocamos un tender en el

que se ofrecía la opción de que fuera el

mismo operador el que ofreciera un servicio

de almacenaje y de transporte, pero a me-

dida que se fueron acotando los posibles

proveedores nos quedamos exclusivamente

con propuestas de almacenaje por un lado

y de transporte por el otro”, indica Pascual.

El contrato de almacenaje se cerró en

enero con la selección de FM Logistic como

operador logístico por un período inicial-

mente de 3 años. “En cuanto al transporte,

se retomó en febrero con el requisito básico

de entrega de franja horaria. De ahí surgió

el acuerdo con Seur”. 

Alice.es opera unúnico almacén  gestio-

nado por FM Logistic en Torija (Guadala-

jara), en el que hay 4.000 m2 dedicados a

esta operativa a temperatura ambiente. La

preparación de los pedidos es tradicional,

aunque en una segunda fase, que comen-

zará en febrero de 2012, está previsto la

incorporación al catálogo, de productos a

temperatura controlada, para lo cual está

previsto incorporar en el almacén dos cá-

maras de temperatura controlada: una

para productos que requieran una tempe-

ratura entre de 2ºC y 8ºC y la segunda para

el rango de 15ºC a 20ºC. 

Por el momento, desde Alice.es no se

plantea la posibilidad de incrementar el al-

macén aunque “eso nos lo irá diciendo la

evolución en el volumen de pedidos. Llega

un momento que cuanto más grande es el

almacén pierdes productividad. Por tanto,

la logística tiene que ser flexible y entra den-

tro de lo posible abrir un segundo almacén”. 

En una tercera fase programada para

2013, está prevista la automatización del

almacén. “Con los volúmenes previstos se

justifica una mecanización a nivel prepara-

ción pero que no se va a poner en marcha

hasta que no sepamos realmente volumen

de pedidos y tipología de estos”.

Además, la inclusión de productos refri-

gerados, lleva implícita una complicación

logística ya que hay que garantizar el

mantenimiento de la cadena de frío. “El

cliente final necesita saber que podemos

garantizar la frescura de los productos, lo

que supone una complejidad a nivel de al-

macén pero sobre todo a nivel transporte”.

Entrega con franja horaria

Uno de los requisitos de Alice.es a la

hora de escoger el proveedor para las en-

tregas fue que se pudieran entregar los

pedidos en franja horaria. Este servicio ya

está disponible en Madrid y en breve se

implantará en Barcelona, con el objetivo

de poder ofrecerlo en toda la península. Se

trata de un proyecto pionero que permite

la entrega en 5 franjas horarias, que selec-

ciona el cliente a la hora de hacer la com-

pra, según su código postal. También se

está planteando la opción de que el pe-

dido pueda ser enviado a puntos de con-

veniencia y sea el cliente el que vaya a por

él cuando mejor le convenga, “aunque por

la tipología y el peso medio de los envíos, a

priori, no parece que vaya a ser una opción

muy demandada” señala Pascual. 

Los gastos de envíos están divididos en

3 segmentos: si el importe de la compra

supera los 120€ el envío de la misma es

gratuito. Para pedidos entre 60€ y 120€ el

coste es de 4,96€ y para pedidos inferiores

a 60€ el coste es de 9,90€. Se trata de un

Javier Pascual   es 
director de Logística

en Alice.es.  
Con más de 20 años en

el sector de la 
logística, 

ha trabajado tanto en
operadores logísticos,

como TNT Express o
Azkar, como en la

parte de cliente, en
Carrefour o Perfumes

Loewe. 
Ha participado en el

diseño y puesta en
marcha de dos proyec-

tos de comercio elec-
trónico, como Vía Plus

y Carrefouronline

FM Logistic destina 4.000 m2 a la operativa de Alice.es en su almacén de Torija.
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modelo diferente del de Estados Unidos,

en el que el pedido es gratuito para com-

pras con más de seis productos. “Aunque el

modelo de negocio es el que está funcio-

nando en Estados Unidos siempre hay que

hacer pequeñas adaptaciones a cada mer-

cado. Y el Español no es exactamente igual

que el americano” aclara Javier Pascual.

Gestión del stock

Alice.es ofrece a los proveedores la op-

ción de que  gestione él mismo su stock  en

almacén, o lo haga  Alice.es “Todos los pro-

veedores han preferido que lo hagamos nos-

otros. Cuando llegan los pedidos al almacén

hacemos un control muy riguroso de en-

trada: referencias, cantidades, lotes, fecha

caducidad. Además al servir desde un alma-

cén central, a la hora de realizar el pedido se

hace contra el stock real en ese preciso mo-

mento, de manera que podemos garantizar,

por un lado, que cuando el cliente compra

algo sabemos 100% que tenemos ese stock

y que se lo vamos a poder servir”. Además,

con este sistema garantizan que lo que los

clientes van a recibir tiene el máximo plazo

de caducidad posible. “Cuando vemos que

se acerca la fecha de caducidad lo retiramos

e informamos al proveedor”. 

Con algunos supermercados online, el

cliente final hace la compra pero no le pue-

den asegurar que vaya a recibirlo todo, “y

a veces te encuentras con que incorporan

una referencia de sustitución que no se

ajusta exactamente al pedido. En nuestro

caso, si nos falta algo que se ha solicitado, le

ofrecemos la posibilidad de sustituirlo por

otro producto o no comprar nada”. 

La integración con los sistemas informá-

ticos del proveedor permite la incorpora-

ción de las empresas en todos los

procesos: generación de pedidos, etique-

tas identificativas, resolución de inciden-

cias, salidas, stock, etc. “Es importante

gestionar la información sobre los pedidos

de forma coordinada, para poder actuar

más rápidamente a nivel incidencias”.  

Una vez formalizado el pedido, al cliente

se le proporciona un número de pedidocon

el que puede entrar en la página de Alice

para comprobar el estado de su pedido así

como en la página de Seur y revisar cómo

y por dónde va el pedido. “En esta fase del

proceso incorporamos a Seur porque cree-

mos que puede dar mucha más visivilidad

al cliente, sobre su pedido”. 

Un largo camino por delante

En el poco tiempo que llevan en funcio-

namiento Alice.es ha conseguido 8.000

altas de nuevos clientes. “A diferencia de

otras paginas web, la experiencia de compra

se basa en centrarse en productos recurren-

tes, de forma que la información queda al-

macenada para compras posteriores, con la

posibilidad de planificar, en función del con-

sumo previsto, para que sea la propia plata-

forma la que te lo recuerde”. Por ello en

nuestro caso “esperamos que los clientes re-

pitan y que todos los meses o cada 2 ó 3 se-

manas hagan sus pedidos”. 

Alice.es representa el primer paso en el

desarrollo del negocio fuera de Estados

Unidos, debido principalmente al interés

demostrado por los socios españoles. Es-

paña ha sido el lugar escogido para iniciar

la expansión internacional de una inicia-

tiva exitosa, que de aquí a dos años, quiere

proseguir en su internalización. En 2012

está prevista la apertura en un segundo

país europeo, Alemania o Francia. En 2013

un segundo país y, a partir de ahí, a países

del este o Reino Unido.      o

En una segunda fase, que comenzará en febrero

de 2012, está previsto la incorporación al catálogo, de

productos a temperatura controlada.

“

”

Los tres pilares del éxito en e-commerce

Un e-commerce debe ser diferencial en al menos 
dos de estos tres pilares:

l Precios competitivos
l Surtido amplio

l Experiencia del consumidor: servicio/ergonomía/logística


