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RESUMEN

El proyecto actual muestra la aplicacion de la metodologia DMAIC para reducir los
tiempos del servicio de pedidos a domicilio en un supermercado. En primer lugar, se
empled la etapa de definicion estableciendo la situacion actual del problema, en esta se
obtuvo la variable de respuesta “Tiempo de entrega del servicio” con una duracion
promedio de 52 minutos por ticket de compra. Igualmente, se definieron tres pilares de
sostenibilidad, con relacion al tema social se defini6 la métrica del numero de
empleados asociados a este método de despacho, debido a que se espera un aumento
considerable de pedidos. Por otra parte, en el campo medio ambiental, la métrica es la
cantidad de bolsas plasticas usadas debido a que los pedidos a domicilio implican una
forma de empaque mas ajustada evitando el uso innecesario de fundas y finalmente en
el campo econdmico se tiene la métrica de ahorro hora hombre por la reduccion de
tiempo del proceso, el cual podra ser utilizado para realizar otras actividades o atender
otro pedido.

Por otra parte, en la etapa de medicion se evidencié estadisticamente las partes del
proceso para obtener una mejor visibilidad del problema, estratificando los datos para
enfocarse en aquel subproceso que tenia un mayor impacto. En la siguiente etapa,
analisis, se establecieron las causas raiz y con la aprobacién de la compafiia se
propuso mejoras, tales como, desarrollar una base de productos méas vendidos por
tienda para compartir con los clientes a través de este método de envio, estandarizar el
proceso de comunicacién con el cliente en cada etapa para agilizar la transaccion e
incorporar mensajes automaticos de saludo y gestion en WhatsApp, las tres propuestas
tienen como resultado de su implementacién generar una disminucion en el tiempo de
servicio.

Los resultados obtenidos son una reduccién de 12 minutos por lo cual se obtiene un
tiempo promedio de servicio de 40 minutos. Este resultado se evidencia en los pilares
de sostenibilidad estimando en el campo social una mayor participacién de este método
con un incremento del 10% del personal involucrado, de igual manera el campo medio
ambiental se obtiene un alcance de ahorro estimado de 600 fundas por mes en cada
tienda y finalmente econdmica debido a la disminucion del tiempo del proceso se

estimo6 un ahorro mensual en todas las sucursales del supermercado de $26,250.

Palabras Clave: Tiempos, domicilio, productos, clientes, ticket



ABSTRACT

The current project shows the application of DMAIC methodology in order to reduce
delivery order service times in a supermarket. As a start, the definition stage was
applied, establishing the current situation of the problem and the variable response
"Service delivery time" was obtained with an average of 52 minutes per purchase ticket.
Likewise, in this stage the three pillars of sustainability were defined, for the social
issue, the metric was defined based on how many employees associated with this
dispatch method, because a considerable increase in orders is expected. On the other
hand, in the environmental field, the metric is the number of plastic bags used per ticket,
mainly because home orders imply a better packaging since it’s done to avoid the
unnecessary use of covers, finally in the economic field, we have the metric of how

much saving man hours the reduction of the process' time

Following with the measurement stage, all the parts of the process were statistically
evidenced, obtaining a better visibility of the problem, stratifying the data to focus on
that process that had the greatest impact. The next stage of analysis established the
root causes and with the company’s approval, improvements were proposed such as
developing a base of best-selling products per store to share with customers through
this method of shipping, standardizing the communication process with the client at
each stage to speed up the transaction and incorporate automatic greeting and
management messages in WhatsApp as a result, its implementation generated a

decrease in service time.

The results obtained are a reduction of 12 minutes, for which an average service time of
40 minutes is obtained. This result is evidenced in the pillars of sustainability, estimating
in the social field a greater participation of this method with an increase of 10% of the
personnel involved, in the same way in the environmental field, an estimated savings of

600 bags per month and finally economical a saving of $26,250 was obtained.

Keywords: Reduction, E-commerce, Products, Clients, Ticket.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

El comercio electronico se ha convertido es una de las formas mas comunes de
compra y que tiene una mayor recepcion por parte de los usuarios debido a los
avances tecnoldgicos que han venido ligados a la expansion del uso del internet.
Actualmente, el 52% de la poblacion mundial posee una conexion a internet lo que
provoca un cambio notable en su vida laboral y personal. El auge del comercio
electronico (e-commerce) ha puesto la entrega a domicilio en el centro de un sistema
de cadena de suministro eficaz. Su objetivo es obtener velocidad, capacidad de
respuesta, conveniencia, calidad, atencidon y una experiencia perfecta para sus clientes
en linea ofreciendo una ventaja competitiva frente a otras compafias. (Uzir et al.,
2021).

Por otra parte, la entrega de bienes en la Ultima milla presenta varios desafios,
por ejemplo, la entrega fisica es la parte mas contaminante y menos eficiente de la
logistica debido a que se puede tener fallos en la entrega, que terminan en
devoluciones. El reproceso de un fallo en la compra implica un costo de embalaje y
combustible. (Kandula y Roy, 2021)

Por otro lado, el crecimiento del mercado e-commerce se vio aumentado por la
situacién del COVID-19 que obligd a mas clientes a comprar en linea. Se espera que
las ventas de comercio electronico se expandan en 1,4 billones de ddlares para 2025,
lo que representa el 50 % del crecimiento pronosticado n el sector minorista. (Al
Mashalah et al., 2022).

En América Latina, el e-commerce obtuvo un crecimiento durante la pandemia,
del 62% en el afio 2020 evidenciandose en paises como Peru con crecimiento frente al
afio anterior del 131%, Brasil y México con 108%, Chile con 103%, Colombia con 56%
y Argentina con 52%. (Garcia, 2022)

En Ecuador segun un estudio de la Camara Ecuatoriana de Comercio Electronico
en conjunto con la Universidad del Espiritu Santo (UES), los ingresos relacionados al
mercado E-Commerce alcanzaron los $2.300 millones, estudio indica que el 69 % de la
poblacién ecuatoriana posee acceso a internet estimando un total de 12 millones de

personas (Rueda, 2022).



Segun un estudio realizado la Universidad Espiritu Santo basado en 126
empresas reflejan que el 65% de ellas proyectan adoptar nuevos modelos de negocio
relacionados al mundo tecnolégico tomando como ejes de mejora la interaccion con el
cliente en canales digitales o hibridos ademéas de la automatizacion de sus procesos.
Ademas, el estudio indica que los propietarios después de época del COVID 19, un
40% de ellos hara cambios en su modelo de negocio, y un 12% sefiala como objetivo

involucrarse en el sector del e-commerce y venta digital (Espinosa y Armijos, 2022).

1.1 Situacion Actual

El supermercado estudiado incursiona en estrategias competitivas para formar
parte del mundo e-commerce en mas de un tipo de comunicacién, con el uso de
herramientas tecnoldgicas se busca acceder a una mayor cantidad de clientes y facilitar
su proceso de compra para que este desde su hogar y en el menor tiempo posible
pueda completar una transaccion de forma sencilla. Para esto se ha integrado el
método de compra con despacho hasta el domicilio del cliente por medio de WhatsApp,
un método sencillo y practico para la poblacion que no tiene conocimiento de
herramientas mas completas como una aplicacién o pagina web.

El presente proyecto abarca la reduccién de tiempos de entrega del servicio de
envios a domicilio en un supermercado, lo cual comprende los procesos de:
preparacion (actividades de recepcion y recoleccion del pedido solicitado), facturacion y

envid al domicilio del cliente.

1.2 Equipo de Trabajo

El proyecto esta distribuido en la parte de ESPOL con Anthony Ormaza y Soledad
Ramos como lideres de proyecto cuya responsabilidad es realizar el desarrollo de este,
ademas de la tutora del proyecto la Ing. Ingrid Adanaqué que en base a su experiencia
y estudios permite ser un apoyo fundamental para los lideres de proyecto en el
desarrollo de sus actividades.

Por otra parte, el personal del supermercado involucrado en el proyecto es el
Gerente de Mejora Continua quien es el encargado de supervisar y desarrollar los

proyectos de mejora dentro de la compafiia y la Vendedora E-Commerce encargada de



realizar las actividades operativas para el despacho de los pedidos a domicilio, ademas

de servir de soporte para otras actividades del piso de venta del supermercado.

SUPER

MERCADO “

Gerente de
Mejora Continua

 $%)

Ing. Ingrid Adanaqué
Tutor del Proyecto

Vendedora
E-Commerce

Anthony Ormaza Soledad Ramos
Lider de Proyecto Lider de Proyecto

Figura 1. 1 Equipo de trabajo [Fuente: Elaboracion propia]

1.3 Requerimiento del cliente

Se realizaron entrevistas a los involucrados en el proyecto por parte del
supermercado para obtener los principales inconvenientes que tenian al realizar el
proceso de pedidos a domicilio. Los resultados se ven reflejados en la Figura 1.2 donde
se muestran las ideas mas frecuentes descritas por el equipo del supermercado.



Voice of Customer
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Figura 1. 2 Voice of Customer [Fuente: Elaboracion Propia]

A través de la herramienta CTQ Tree se detallé la necesidad principal del cliente
gue es reducir el tiempo de servicio ademas de establecer los requerimientos y

métricas que se utilizaran para evaluar el proceso mas avanzadas del proyecto.

4 Needs \/R t\/ N

Customer equiremen Metrics
Facilitar la Reducir el tiempo Tiempo de
% interaccion del »  derecepcion del o> preparacion
cliente pedido (min)
Mantener un .
Tiempo de
f:‘-erente c.|e . " equipo Capacitar a los a factuicién
Mejora Continua: " especializado en el trabajadores (min)
Reducir el tiempo e T Ly
de servicio facturacion
ol Mei | L Estandarizar el _ Tiempo de servicio
P ejorar el proceso > e — > T

- AN AN AN /

Figura 1. 3 Critical to Quality Tree [Fuente: Elaboracion propia]




1.4 Descripcion del problema

Se elabor6 una linea de muestras vs ticket de 20 ticket de compra (mayo 2022)

que corresponden al tiempo total de servicio del método de despacho a domicilio. La

fuente de estos datos es por trabajo propio de los autores a través de toma de tiempos

cronometrada debido a que la compafiia no poseia registro acerca de los tiempos

desde la orden del cliente hasta la entrega en su domicilio.

Tiempo de servicio para entrega de pedidos a domicilio en una muestra

N ) Y e\ 52,8 mi
00 *\‘/\—‘/—-\‘/ <3 \./I .28 min

GAP

uuuuuu

Tiempo (min)

35 min promedio

Ordenes

Figura 1. 4 Linea de Ordenes con los tiempos de servicio para entrega de pedidos a

domicilio en una muestra [Fuente: Elaboracion Propia]

Se utilizé la herramienta 4W+1H para describir de una manera mas detallada el

problema actual.

Tabla 1. 1 Herramienta 3W+1H [Fuente: Elaboracion Propia]

Pregunta Respuesta
¢ Qué? Alto tiempo de entrega en el método de despacho a domicilio (Via WhatsApp)
¢,Dénde? Supermercado ubicado en el centro de la ciudad de Guayaquil
¢Cuando? Enero a junio 2022
¢Como? Basado en una muestra obtenida con un tiempo de servicio promedio de 52.28

min que en comparacion con el target de la compafiia de 35 minutos representa

un incremento del 49% del tiempo de servicio.

En resumen, basado en la herramienta descrita en la tabla 1.1 se obtuvo que el

siguiente enunciado del problema.




“Existe un alto tiempo de servicio para los pedidos con el método de despacho a
domicilio (via WhatsApp) en el supermercado de enero a junio de 2022 en base a una
muestra obtenida donde el tiempo promedio de servicio de 52.28 min supera en un 49

% el tiempo objetivo (35 min) de la empresa”.

1.5 Definicion de la variable de respuesta

La métrica que abarca la problemética del proyecto es el tiempo de entrega del

servicio.
Y = Tiempo de entrega del servicio (min) (1.1

La variable de respuesta se encuentra conformada por la sumatoria entre los

tiempos de preparacion, facturacién y envio de pedido al cliente.
Y = Z Tiempo ( Preparacion + facturacion + envio)  (min) (1.2)

Ademas, se ha considerado un indicador de la variable de respuesta compuesto
por la variacion del tiempo de servicio de entrega actual con el target de la compafiia.
La finalidad es determinar la reduccién de los tiempos actuales del proceso comparado
con el target de la compafiia.

Y actual —Y Meta
Tasa de reduccionY = * 100%  (min) (1.3)
Y actual

1.6 Justificacién del problema

El aumento en el uso de herramientas tecnolégicas promueve que las empresas
renueven sus estrategias para ofrecer sus productos y servicios. Esto ha generado un

nuevo mercado que puede ser explotado para obtener mayor rentabilidad econdémica.
1.6.1 Justificacion social

La integracién de este método de despacho a domicilio permite a los clientes

realizar sus compras desde la comodidad de su hogar con una herramienta con la



gue ya estan familiarizados. Asimismo, el estado de saludad que provoco la
pandemia del COVID-19 es parte fundamental de generar opciones que eviten
que las personas estén expuestas a aglomeraciones y contacto innecesario. Por
lo tanto, se espera un incremento en el nimero de pedidos potenciados por el
eficaz despacho y gestion en el supermercado logrando que se posicione como
un método fijo de despacho dentro de la compafiia y genere una mayor plaza de
empleo. Por lo tanto, en el campo social se obtiene una métrica de la siguiente

forma:

Numero de trabajadores = # trabajos asociados a los despacho a domicilio (1.4)

1.6.2 Justificacion econdmica

El pilar econémico es de suma importancia en el proyecto, es el primer
entregable que verd el supermercado, el cual se define como el ahorro hora
hombre que se tendria al reducir el tiempo de proceso de envio a domicilio,
mismo tiempo que sera invertido en otras actividades de valor.

El beneficio econémico que implica la realizacion del proyecto es de
aproximadamente $26,250 mensuales que se generaran de la reduccion del
tiempo de pedidos, lo cual otorga un aproximado de 70 minutos extras al dia para
completar actividades diarias o atender otros pedidos sin necesidad de recaer en
horas extras o malestar de los trabajadores.

Cabe recalcar, que este ahorro es tan representativo debido a que el proyecto
es replicable para todos los locales que conformen la cadena y esta relacionado
proporcionalmente al crecimiento del mercado E-Commerce en el pais.

La métrica escogida es:

Ahorromensual = Costo hora hom b re - Dias del mes - Pedidos promedio (1.5) - Total locales
1.6.3 Justificacion ambiental

El beneficio ambiental que proporcionara este proyecto es evitar la
movilizacion de los clientes a las tiendas evitando el uso de automdéviles o buses
gue liberan una gran cantidad de CO2 al ambiente. De igual manera, al incluir el

despacho a domicilio, el personal operativo del supermercado se encarga de



realizar el empaque del pedido, que resulta ser mucho mas compacto para
facilitar su transportacion resultando en una disminucion del uso de bolsas
plasticas en comparacién a un empaque realizado por un cliente promedio. La

métrica definida en el medio ambiental es:

Numero de bolsas plasticas = # de bolsas plasticas utilizadas en la tienda  (1.6)
1.7 Alcance del proyecto

Se utilizé la herramienta SIPOC para determinar la trazabilidad y la funcion de
cada uno de sus actores en el proceso de despacho a domicilio. Al mismo tiempo se
obtiene una vision clara acerca de las entradas y salidas de informacion o material

dentro del proceso.

Proceso de despacho para pedidos a domicilio

SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMER
Cliente * Variedad de
Vendedora E- productos Recepcion Orden requerida Cliente
Commerce * QOfertas
Cliente Orden requerida Picking RECO|ECC_'On = Vgt =
pedido Commerce
Vendedora E- .. Orden facturada .
Orden recolectada Facturacion Delivery
Commerce con valor de cobro
Entrega de la
Vendedora E- Direccion GPS del . orden en el .
. . Envio . Cliente
Commerce domicilio del cliente domicilio del
cliente

Figura 1. 5 Diagrama SIPOC [Fuente: Elaboracién propia]

1.8 Restricciones del proyecto

Las limitaciones en el proceso del despacho a domicilio se obtienen que:
e La vendedora E-Commerce no posee un soporte de los operadores
presentes en el supermercado, es decir, que Unicamente la vendedora e-
commerce conoce del proceso y no existe otro operario que pueda replicar

las funciones del cargo.



e En el instante que se produce un pedido con despacho a domicilio, el cliente
no posee acceso a conocer si el item requerido esté disponible para la venta
en la tienda

e NoO existe un proceso estandarizado para el ofrecimiento de productos

sustitutos en el proceso de compra.

1.9 Objetivos
1.9.1 Objetivo General

e Reducir el tiempo de proceso de entrega en el servicio a domicilio de un
supermercado de 52,28 min a 43,64 min (-17%) para cumplir con las
expectativas de la empresa aplicando medidas correctivas en los proximos 3

meses.
1.9.2 Objetivos Especificos

e Analizar el proceso de recepcion del pedido para identificar las principales
causas de retraso.

e Medir el rendimiento del proceso actual a través del analisis de capacidad.

e I|dentificar oportunidades de capacitacion para mejorar las habilidades de los
trabajadores operativos en el proceso de entrega.

e Establecer un plan de control para asegurar la eficacia de las mejoras

implementadas.

1.10 Marco Teo6rico
1.10.1 Servicio a domicilio

El servicio de entrega a domicilio se refiere a personal de entrega a domicilio o
empleados de terceros que entregan los productos o bienes en las ubicaciones de
los clientes, este servicio normalmente es ofrecido por el sector de comestibles. Los
avances tecnoldgicos y la implementacion del internet debido a que fomenta la
entrega de manera rapida y adecuada siendo este un factor diferenciador entre las
empresas. Antiguamente, los servicios de entrega tenian una clara desventajas

referentes a los costos que implicaban, sin embargo, en la época actual se ha



redefinido su valor y ha sido utilizado nuevamente con el fin de obtener una ventaja
competitiva frente a sus competidores y entregar el producto al cliente de una

manera rapida y eficaz (Uzir et al., 2021).
1.10.2 Metodologia DMAIC

El enfogue DMAIC se utilizé para optimar y controlar los procesos en las
companfias. Durante su aplicacion se utilizan diversas herramientas estadisticas
como graficos de control, diagrama de Pareto, diagramas causa efecto entre otros
que permiten obtener una mayor visualizacion del estado actual y la aplicacion de
mejoras dentro del proceso. La metodologia del proyecto DMAIC tiene cinco etapas:
Definir: se define la necesidad de la compaifiia, ya sea en el alcance de un proyecto
0 en la resolucion de problemas. Los comentarios de los clientes juegan un papel
importante y vital en este paso para analizar las necesidades de los clientes.

Medir: se refiere a la recoleccibn de datos, que se utilizan para preparar
estadisticamente la situacion actual de los procesos permitiendo estimar los recursos
y acciones para la resolucion del problema

Analizar: es una etapa de evaluacion de datos, en el que se identifican las causas
raiz del problemay se elabora un plan de proceso detallado para eliminarlas.
Mejorar: En este paso se realizan pruebas para la solucién del inconveniente para
determinar si son factibles, luego se eliminan completamente del proceso.

Control: Se implementa la solucién y se establecen medidas de control para
monitorear el proceso, ademas se hace un informe sobre la finalizacion del proyecto
(Phanden et al., 2022).

1.10.3 Herramienta SIPOC

La terminologia SIPOC significa supplier (proveedor), input (entrada), process
(proceso), output (salida) y customer (cliente). Esta herramienta ayuda en la
visibilidad de las partes interesadas para determinar cuél es su rol en la cadena de

suministro (Hussain et al., 2018).



1.10.4 Herramienta VOC

El objetivo de la investigacion de satisfaccion del cliente es determinar los
procesos que implican fortalezas y debilidades en una compafia que gira en torno a
los requerimientos del cliente, por lo tanto, la herramienta voz del cliente ayuda en el
disefio de producto y evita costos elevados en la presentacion de un articulos o

servicios que no cumplan con las expectativas del cliente (Aguwa et al., 2021).
1.10.5 Planteamiento 5W+1H

El término 5W + 1H es una abreviatura de 6 palabras en inglés: Who (quien),
Why (por qué), What (que), Where (donde), When (cuando) and How (como) y sirve

para definir el problema en el proyecto (Jia et al., 2016).
1.10.6 Analisis 5 Por que

Este andlisis que se desarroll6 en la época del sistema de produccion Toyota
(TPS), segun Taiichi Ohno, padre de TPS, se refiere que al repetir varias veces ¢ Por
qué?, la naturaleza de un problema como su solucién se vuelve mas visible. El
analisis de los 5 porgue no necesita de herramientas estadisticas para su ejecucion,
por lo tanto, es adecuado para su uso operativo, sin embargo, existe una desventaja
debido a que las causas raiz no son obligatorias a probarse estadisticamente para

determinar su veracidad (Braglia et al., 2017).

CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

En el presente proyecto se aplico la metodologia DMAIC que representa 5 etapas
definicion, medicidn, analisis, mejora y control. Con relacion al capitulo 1, se describid
aspectos generales del proceso y se abarco la etapa de definicion que brinda mayor
detalle acerca del problema de reduccion del tiempo de servicio para los despachos a
domicilio. A continuacion, se detallan las etapas siguientes desarrolladas en el

proyecto.



2.1 Medicion

En la fase de medicidon se determino el estado actual del proceso de despacho a

domicilio a través de la realizacion de diagramas, flujos y herramientas estadisticas.

2.1.1 Diagrama del proceso (OTIDA)

Se realizo el diagrama OTIDA para determinar la existencia de cuellos de
botella, actividades que agregan valor, actividades que no agregan valor y

aguellas que no agregan valor, pero son necesarias.
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Via WhatsApp

— Establece
{ ) conversacion - . — Cuellos de
\ | cenel cliente A) (B) (C) botella
) 1 persona .
AVN
53 - Confirmar con el +
. Recolecta cliente que son ~——~._  Facturar los ¥ Esperar por el
2 ) informacion Ios productos / \I productos de . repartidor
/ acerca de la orden deseados -\ 4 | laorden 2 | 1 persona
1 persona 1 persona \ /1 persona AVN
\Y

AV AVN N av

Ir hacia al piso de \r hatia 1a cal ! Empaca el )
A\ venta (donde se 4N r hacia la caja pedido Dar el pedido

v
1 Y ubican los productos) 2 > registradora 1 persona . al repartidor
/1 persona / 1 persona 1 AVN | 5 1 persona
AVN /' AVN N '\

Transportar

Esperar la confirmacion

Recolectar los ) Esperaren la ::tz::::ms L4 de 1a entrega
preductos para la . cola - d\ hacia el drea \ 1 persona
orden 1 1 persona 3 de espera 3 ) aw
15ersuna i AVN 1 persona —

A AVN
| BE

Total

Figura 2. 1 Diagrama OTIDA [Fuente: Elaboracién propia]

En resumen, en el diagrama OTIDA se obtiene un total de 4 actividades
que agregan valor y 8 actividades que agregan valor, pero no son necesarias.
Esto es que la eficiencia del proceso es de 33%.

Por otra parte, encontramos dos cuellos de botella que limitan el proceso
que son:

e Recolectar los productos de la orden debido a que el cliente no es conciso

y exacto sobre |lo que necesita en su pedido.

e Realizar la confirmacion que los productos recolectados son los deseados
por el cliente debido a que existe una variedad de marcas y variantes para

cada tipo de producto.



2.1.2 Pruebade normalidad

Los datos recolectados se sometieron a una prueba de normalidad con la
finalidad de determinar si siguen una distribucion normal para determinar
mediante el analisis de capacidad si el proceso es capaz o requiere de mejoras y

cambios.
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Normal
99 —
e Mean 52,28
e StDev 3,725
a5 iyl N 20
e AD 0,224
90 A P-Value 0,796
///.
<3
80 4
.
70 s
T 60 £
1]
L 50 L X
g w } 4
30 pd
20 [ v
0 >
1 oA
L ] P
5 P
/"‘
y
1 <
45,0 47,5 50,0 52,5 55,0 57,5 60,0 62,5

Service Time Sample 1

Figura 2. 2 Prueba de normalidad de los tiempos de servicio a domicilio

[Fuente: Elaboracién propia]

La prueba de normalidad se realizé con un intervalo de confianza del 95%

para determinar si cumplen con la hipétesis:

Ho. - Los datos siguen una distribucion normal

H1.- Los datos no siguen una distribucion normal

En la Figura 2.2 se observa que el p-value era mayor a 0.05 por lo tanto

se concluye que los datos siguen una distribucion normal.



2.1.3 Analisis de estabilidad

Los datos que presentaron una distribuciéon normal se realizé un analisis de
estabilidad utilizando la carta de control I-MR debido a que la frecuencia de

pedidos en el supermercado era baja, por lo tanto, se contaban con datos

individuales.
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Figura 2. 3 Prueba de estabilidad del proceso de despacho a domicilio [Fuente:

Elaboracién propia]

En la Figura 2.3 se logré observar que los datos recolectados se
encuentran bajo control estadistico.

2.1.4 Analisis de capacidad

Se realiz6 el analisis de capacidad del proceso, como se observa en la
Figura 2.4 el proceso posee un Cp<1 por lo que se concluy6 que el proceso
no es capaz. Cabe recalcar que los limites de capacidad estan limitados
entre el target de la compafia de 35 minutos y el objetivo a realizar en este

proyecto de 43.64 minutos, sin embargo, el proceso no es capaz.



Process Capability Report for Service Time Sample 1
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Figura 2. 4 Analisis de capacidad [Fuente: Elaboracién Propia]

2.1.5 Plan derecoleccion de datos

Se establecieron las variables que conforman el proceso para
determinar cémo se recolecto la informacién. El plan de recoleccién se

detalla en la tabla 2.1.

Tabla 2. 1 Plan de recoleccién de datos [Fuente: Elaboracion propia]

Datos a ) X Dénde podemos obtener la Confiabilidad de
Tipo de datos Como se mide? . ., Como?
recolectar informacion? los datos
Tiempo de . Observacién y toma de tiempo |[Toma de tiempos de los pedidos a
., Continuos o 95% Gemba
Recepcion al vendedor E-Commerce domicilio en el supermercado
Tiempo de . Observacién y toma de tiempo |Toma de tiempos de los pedidos a
. Continuos o 95% Gemba
Picking al vendedor E-Commerce domicilio en el supermercado
Tiempo de Observacién y toma de tiempo |Toma de tiempos de los pedidos a
P L, Continuos y P o P P 95% Gemba
facturacién al vendedor E-Commerce domicilio en el supermercado
Tiempo de
P . Observacién y toma de tiempo |Toma de tiempos de los pedidos a
espera de Continuos . 95% Gemba
al vendedor E-Commerce domicilio en el supermercado
conductor

2.1.6 Plan de confiabilidad de los datos

Para empezar, se valido la informacion mediante la comparacion de
la muestra inicial y la muestra para la validacibn de datos. Ambas

muestras fueron recolectadas en distintos periodos de tiempos por los



lideres del proyecto (Anthony Ormaza & Soledad Ramos) mediante el uso

de un cronometro (precision: +/- 99.997685).

Debido a que el proceso de recepcion y picking del producto ocurre

simultaneamente se agruparon como un tiempo de preparacién para su

analisis.

En relacion con lo descrito anteriormente se requiero utilizar la

formula del tamafio de muestra para determinar la cantidad de muestra a

tomar.

(1.965)2
n=-——s—
82

Donde s es la desviacion estandar y es el porcentaje de error

Tabla 2. 2 Plan de confiabilidad de los datos [Fuente: Elaboracién Propia]

(2.1)

Datos a recolectar

Método de validacion

Recursos

Componentes

Tamano de la
muestra

Tiempo de preparaciéon

Comparacion entre las medias de 2
muestras tomadas en el proceso de envio
de pedidos a domicilio

Ordenes

$s=2.91e=0.25%

*24

Tiempo de facturacion

Comparacion entre las medias de 2
muestras tomadas en el proceso de envio
de pedidos a domicilio

Ordenes

s=0.47 e=0.25%

14

Tiempo de espera del
conductor (transporte)

Comparacion entre las medias de 2
muestras tomadas en el proceso de envio
de pedidos a domicilio

Ordenes

s=0.26 e=0.25%

La desviacién estandar en la variable recepcion es alta debido a las

diferentes opciones y perspectivas de los clientes a la hora de realizar sus

pedidos.

Se realiz6 una toma de 24 muestras para cada variable para valorar el

comportamiento de cada variable en el proceso.

2.1.7 Validacion de las variables del proceso

La validacién de cada variable se realiz6 para determinar si son confiables

0 no bajo el concepto que presentan un comportamiento similar al de la

muestra inicial. Se realizara el mismo andlisis de confiabilidad para cada una

de las variables.




2.1.7.1 Variable de tiempo de preparacion del pedido
La prueba de confiabilidad se realizé con un intervalo de confianza
del 95% para determinar si cumplen con la hipétesis:
Ho. - La media de la muestra es igual a la media de la
muestra inicial
H1.- La media de la muestra no es igual a la media de la
muestra inicial
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Figura 2. 5 Estadistico de prueba de confiabilidad de la variable de preparacién del

pedido [Fuente: Elaboracién propia]

Como muestra la Figura 2.5, el p-value es mayor a 0.05, por lo

tanto, los datos poseen una media igual a la muestra inicial.

2.1.7.2 Variable de tiempo de facturaciéon del pedido
La Figura 2.6 indica que se tiene un p-value de 0.613 mayor a

0.05, por lo tanto, los datos poseen un comportamiento similar a la
muestra inicial.



Probability Plot of Billing Time Sample 2
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s )2 -051 42 0613
L]
1
5 6 7 8 9

Billing Time Sample 2

Figura 2. 6 Estadistico de prueba de confiabilidad de la variable de facturacion del

pedido [Fuente: Elaboracidn propia]

2.1.7.3 Tiempo de espera del repartidor
De igual manera, la Figura 2.7 indica que el p-value es
mayor a 0.05, por ende, los datos poseen una media igual a la

muestra inicial

Probability Plot of Waiting Delivery Sample 2

Normal Descriptive Statistics
9 /. Mo 3604 Sample N Mean StDev SE Mean
95 - N Mgg Waiting Delivery Sample 2 24 3,604 0,432 0,088
%0 nd P-Value 0,786 Waiting Delivery Sample 1 20 3,660 0,261 0,058
c o
E o / Test
& 40
30 P Null hypothesis Hot s -p2=0
20 ./ . Alternative hypothesis Hy: pty -2 2 0
1 /./ T-Value DF P-Value
’ e 051 42 0615
L~
2.5 3.0 3.5 40 45

Waiting Delivery Sample 2

Figura 2. 7 Estadistico de prueba de confiabilidad de la variable de tiempo de espera del

repartidor [Fuente: Elaboracién propia]

2.1.7.4 Datos atipicos en el proceso
Debido a los sucesos ocurridos en el pais durante el 13 al 22
de junio existié una variacion de datos que no fueron considerados
en el analisis por ser atipicos, por ejemplo, en el analisis estadistico

se obtiene que las medias de las variables de tiempos de



preparacion y facturaciéon del pedido no coinciden debido a un

menor indice de compras que no permiten comparar ambas

muestras

Preparation Time
Descriptive Statistics

Sample N Mean StDev SE Mean
Preparation Time Sample 1 20 40,78 2,91 0,65
Preparation Time Period2 9 27,23 6,70 2,2
Test
Null hypothesis Hoi s -p2=0

Alternative hypothesis Hq: py - p2 # 0
T-Value DF P-Value
7,70 27 0,000

Billing Time
Descriptive Statistics

Sample N Mean StDev SE Mean
Billing Time Sample 1 20 7,114 0,476 0,11
Billing Time Period2 9 537 1,19 0,40

Test

Null hypothesis Hoipy -p2=0
Alternative hypothesis Hy: pty - p2 # 0
T-Value DF P-Value

571 27 0,000

Figura 2. 8 Datos atipicos de las variables de tiempos de preparacion y facturacion del

pedido [Fuente: Elaboracidn propia]

2.1.8 Estratificacion

Basandose en la recoleccion de datos realizada, se realizé la estratificacion del

problema segmentando por los tiempos de las variables analizadas que permitio

determinar el problema enfocado.

Tiempo promedio de cada proceso para el despacho de pedidos a domicilio

45.00
40.00
35.00
30.00
25.00

Min

20.00
15.00
10.00

5.00

0.00

Tiempo de preparacion
= Min 39.18

Tiempo de facturacion Tiempo de espera del repartidor

3.60

Figura 2. 9 Estratificacién por proceso del método de despacho a Domicilio [Fuente:

Elaboracién propia]



2.1.9 Problema enfocado

Basandose en lo expuesto en la seccion 2.1.8 se define mas al detalle el

problema general dando como resultado el problema enfocado.

“Elevado tiempo en la preparacion de pedidos desde enero a junio de 2022, en base a
una muestra realizada donde el tiempo promedio total de servicio es 49.79 min, y el

proceso de recepcion cubre el 78.70% del proceso respectivamente.”

2.2 Analisis

A continuacion, se determind las posibles causas para el problema enfocado

determinado en la etapa anterior Medicion.
2.2.1 Lluviade ideas

Se realiz6 una lluvia de idea entre los actores involucrados por el
supermercado para la ejecucion del proyecto para obtener las posibles causas

gue se provocan un elevado tiempo de preparaciéon del pedido.

Tabla 2. 3 Lluvia de ideas [Fuente: Elaboracion propia]

Numero Descripcion de causa
Solo el vendedor E-Commerce conoce el proceso

. de recepcién del pedido

5 Incapacidad de compartir los productos
disponibles en el supermercado con sus clientes

3 No hay una estandarizacidn del proceso de

comunicacién con el cliente
4 No hay existencias de los productos requeridos
Retraso en el proceso de confirmacion de un

producto

6 El celular del vendedor e-commerce esta
descargado

7 Demora en el ofrecimiento de productos
sustitutos

8 Gran distancia entre el area del vendedor E-

Commerce y los stand de productos

9 No existe un registro adecuado de los clientes
Los clientes seleccionan mas articulos en el

10 |momento que la vendedora E-Commerce realiza
el picking de los productos

Respuesta lenta del vendedor e-commerce en la
recepcion del pedido

Desorganizacién en el proceso de picking para los
pedidos a domicilio

11

12




2.2.2 Diagrama Ishikawa

En el diagrama de Ishikawa se separ0 en 4 categorias que son: método,
material, mano de obra y ambiente. Entre ellas se ha desglosado las causas
presentes en la lluvia de ideas con la finalidad de facilitar el analisis para

encontrar la causa raiz.

“wétoso [ vatersi

Desorganizacion en el proceso
de picking para Ip_s pedidos a g
domicilio

Incapacidad de compartir los productos
disponibles en el supermercado con sus
clientes

Respuesta lenta del vendedor e-
commerce en la recepciéon del pedido —————»

No hay existencias de los
productos requeridos

El celular del vendedor e-commerce
esta descargado

Demora en el ofrecimiento de productos sustitutos

Elevado tiempo en
la preparacion de
pedidos desde
enero a junio de
2022 ,enbase a
una muestra

realizada donde el

Retraso en el proceso de confirmacion de un producto

tiempo promedio
total de servicio es
49.79 min, y el
proceso de
recepcion cubre el
78.70% del proceso

Los clientes seleccionan mas articulos en
el momento se realiza el picking de los
productos

Solo el vendedor E-Commerce
conoce el proceso de recepcion del  —————
pedido Gran distancia entre el area del

vendedor E-=Commerce y los ——»
Mano de obra

stand de productos
Figura 2. 10 Diagrama Ishikawa [Fuente: Elaboracion propia]

Largas horas de trabajo——»

Ambiente

2.2.3 Estudio de causas potenciales

Para este estudio se selecciona al Gerente de Mejora Continua (P1) y 2
vendedoras E-Commerce (P2 y P3) para que realizaran la ponderacion de las

causas potenciales bajo la siguiente escala:

Tabla 2. 4 Escala de ponderacion [Fuente: Elaboracion propial

Descripcion Ponderacion
No tiene impacto 0

Débil impacto 1
Medio impacto 3
Gran impacto 9




En conclusion, se obtuvo la Figura 2.11 y la tabla 2.5 donde se detalla las
ponderaciones realizadas y su representacion frente a las otras causas, por lo
tanto, se obtuvo un total de 4 causas potenciales:
e Incapacidad de compartir los productos disponibles del supermercado con
los clientes
e Retraso en el proceso de confirmacion
e No hay un proceso estandarizado de comunicacion con los clientes

¢ No hay un registro adecuado de los clientes

Tabla 2. 5 Matriz de causas efectos para evaluar causas potenciales [Fuente: Elaboracion
propia]

Variable de salida Y&

Tiempo de servicio de entrega

Variables de entrada X P1 P2 P3
Incapacidad de compartir los productos disponibles del supermercado con los clientes 9 9 9 27
Retraso en la oferta de sustitutos del producto 3 1 1 5
Retraso en el proceso de confirmacion 3 9 9 21
Exposicion desorganizada de los productos en el proceso de picking 3 1 3 7
Falta de productos deseados 1 1 3 5
Solo el vendedor de comercio electrénico conoce el proceso de recepcion 9 3 3 15
No hay un proceso estandarizado de comunicacién con los clientes. 9 9 3 21
Los clientes que compran al mismo tiempo intervienen con el picking 3 3 3 9
Gran distancia del stand del vendedor de comercio electrénico a la exposicion de alimentos 1 3 1 5
teléfono celular del vendedor de comercio electrénico se descarga 1 1 1 3
Respuesta lenta del vendedor de comercio electrénico en la recepcion 3 3 9 15
No hay un registro adecuado de los clientes. 3 9 9 21




Ponderacion

Pareto Chart of Variable X

= e | 100
120 80
" el .
&0 /'/ 40
2 T ——— |
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Percent

Variable X

Figura 2. 11 Diagrama de Pareto de causas potenciales [Fuente: Elaboracién propia]

2.2.4 Plan de verificacién de causas

El plan de verificacion de las causas potenciales se detalla en la tabla 2.6,
de tal manera, que permitié evaluar si realmente son responsables de ocasionar

un elevado tiempo de preparacién del pedido.



) éComo se éQuién éDonde se
. Causas potenciales )
N Impacto X->Y comprueba? verifica? comprueba? Estado
Descripcion Metodo Responsable Lugar
El vendedor de comercio electrdnico no tiene una forma
Incapacidad de compartir los de compartir los productos del supermercado con los
productos disponibles en el clientes, lo que termina en que el cliente solicite un | Graficos de barras y| Equipo del .
x1 . A (. Supermercado Verificado
supermercado con los clientes producto y el vendedor de comercio electrénico tenga pruebat proyecto
que mostrar multiples marcas para la confirmacion, lo
que aumenta el tiempo de recepcidn
Los clientes tardan un tiempo considerable en confirmar . .
Retraso en el proceso de . . Graficos de barras y| Equipo del -
x2 i ., los productos de su pedido, lo que afecta el tiempo de Supermercado Verificado
confirmacion - . pruebat proyecto
preparacion del pedido.
No hay un proceso La comunicacidn en el tiempo de recepcion no estd Eauino del
. I . L . uipo de -
x3 estandarizado de comunicacion | estandarizada y puede ser no efectiva incurriendo en un Gemba quip ¢ Supermercado Verificado
. . . royecto
con los clientes. tiempo de preparacion de pedidos mas largo. proy
No existe un registro adecuado de los clientes para
No hay un registro adecuado de facilitar su identificacion, sus datos y los productos Equipo del .
x4 . h L . Gemba Supermercado Verificado
los clientes. habituales que solicitan, lo que afecta el tiempo de proyecto

recepcion.

Figura 2. 12 Plan de verificacion de causas [Fuente: Elaboracion propia]

2.2.5 Verificaciéon de causas

Se procedio a realizar la verificacion de causas segun el plan mencionado en la

tabla 2.6 aplicando métodos estadisticos y gemba segun sea el caso requerido.

2.2.5.1 Verificaciéon

de causa:

Incapacidad de compartir

los

productos disponibles en el supermercado con los clientes

Para analizar esta causa, se basé en 10 observaciones se obtiene

gue esta actividad representa el 60% del tiempo total del servicio

incurriendo en un proceso de preparacibn mas largo, por ejemplo, se

muestra una conversacion entre la vendedora E-Commerce y un cliente

donde se denota la falta de visibilidad del inventario.




Andrea

Quiero un pedido a domicilio

Si, diganme en qué le puedo ayudar?
934 AM

Que necesita , ., .4 v

Ok , como puedo ver los productos

14 AM

Diganme que necesita y yo le mando foto

Ok ¢
AM

Unjaménde pavo .., ..,

Queso crema .. .

Galletas de sal ., ,\s

Figura 2. 13 Conversacion con el cliente — Verificacion de causa “Incapacidad de
compartir los productos disponibles en el supermercado con los clientes” [Fuente:

Elaboracién propia]

Ademas, se realiz6 un diagrama de barras que permite determinar
el elevado tiempo de preparacion de un pedido debido al desconocimiento

de la disponibilidad de productos de la tienda.

60

50
_ a0
£
E
a 30
E
= 20

10

0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

W WaitingDelivery | 476 | 4.96 | 487 | 458 | 358 | 463 | 446 | 531 | 468 | 448
u Billing time 581 | 405 | 48 | 466 | 38 | 47 | 357 | 525 | 4mM | 458
WPreparationTime| 3564 | 4004 | 4151 | 3429 | 3179 | 3372 | 3845 | 4481 | 37.04 | 3856

Figura 2. 14 Diagrama de barras de verificacion de causas “Incapacidad de ver el

inventario” [Fuente: Elaboracion propia]



Por otra parte, se realizo un andlisis estadistico mediante la prueba
t, bajo un valor objetivo propuesto por el personal del supermercado

siendo este 15 minuto para la preparacion de un pedido.

Descriptive Statistics

95% Lower Bound
N Mean StDev SE Mean for p
10 37,59 3,93 1,24 35,31

w: mean of Tiempo de preparacion

Test

MNull hypothesis Hep =30

Alternative hypothesis  Hqy:p = 30
T-Value P-Value
6,11 0,000

Figura 2. 15 Prueba T para un objetivo planteado — Verificacion de causas “Incapacidad

de ver el inventario” [Fuente: Elaboracion propia]

Se obtuvo un resultado, donde p-value<0.005 y se concluye que la

muestra si es mayor al tiempo de 15 minutos planteado

2.2.5.2 Verificacion de causas: Retraso en el proceso de

confirmacion

Se valid6 mediante gemba y se determin6 en base a
10 observaciones, se observé que existe un tiempo de espera promedio
de 10 minutos, lo que representa casi el 20 % del tiempo total del servicio.
Este tiempo de espera no es tan comun y se debe principalmente a que el

vendedor de comercio electronico tiene que buscar los productos.



Figura 2. 16 Conversacion con el cliente — Verificacion de causa “Espera en el proceso

de validacion” [Fuente: Elaboracién propial.

2.2.5.3 Verificaciéon de causas: No hay un proceso estandarizado de

comunicacion con los clientes.

Se utiliz6 el método de verificacion Gemba y en base a
10 observaciones, se observo que el vendedor de comercio electrénico no
cuenta con un método de comunicacion estandar para recibir el pedido de
los clientes para hacerlo mas dinamico y eficiente, lo que lleva a que los
clientes pierdan interés en el pedido o extiendan mas el tiempo del
proceso. A continuacion, en la Figura 2.18 se muestran ejemplos de
conversaciones con los clientes donde se ve ampliamente el
desconocimiento del proceso por parte del cliente y una falta de

estandarizacion de la recepcion del pedido.



(—. Antonela - L - Gabriela -

onlne

Hola Hola, quiero un pedido

Estan atendiendo v Claro , diganme , . o4

Hola , por supuesto w5 Coémo puedo hacerlo "

Quiero realizar un pedido ., 1.4
ne

I OK 523 am I Y yo le indico si hay , >

Digame cada producto que desea

Tiene queso grande? >% AN Tienen aceite 1 litro?
2 s
A cuénto esta la cubeta de huevos Claro, en un momento le envio la foto
AM : )

Antonela También quiero ver las presentaciones de
ene que jrande carne g .

Ya le mando las marcas ., SR
atn on

Figura 2. 17 Conversaciones con los clientes — Verificacién de causa “No hay un proceso

estandarizado de comunicacion con los clientes” [Fuente: Elaboracion propia]

2.2.5.4 Verificacion de causa: No hay un registro adecuado de los

clientes.

Se utiliz6 el método de verificacion Gemba y con base en
10 observaciones, seencontr6 que el 60% de los clientes
habian realizado compras anteriormente, pero no estaban registrados en
la agenda y, por lo tanto, se vuelve a realizar el proceso inicial de
recepcion de un pedido; sin embargo, esto representa poco 0 ningun

impacto en el tiempo de preparacion.



10:3% AM () & 38

7 Clienta - <

online

€- . Clienta

Buendia . ., .,

Hola, le saluda Stefany ., o4

Una cubeta Con quién tengo el gusto?]. ,, .,

Buenas, le saluda Gloria ., .,
Ayer realicé un pedido . . .,

Quiero realizar otro ., . oy

Muy buenas tardes sefiora Gloria
312 PM

Que desea? ., 2

30 huevos 7 .

12 Huevos . 4 p5m

Figura 2. 18 Conversaciones con los clientes - Verificacion de causa “No hay un registro

adecuado de los clientes” [Fuente: Elaboracién propia]

2.2.6 Analisis de los 5 Por que

En resumen, el analisis realizado en la seccion 2.2.5 Verificacion de causas
se seleccionaron 2 causas potenciales que son:
e Incapacidad de compartir los productos disponibles en el supermercado
con los clientes

¢ No hay un proceso estandarizado de comunicacion con los clientes.

2.2.6.1 Andlisis: Incapacidad de compartir los productos
disponibles en el supermercado con los clientes
El andlisis de esta causa se encuentra detallado en la
tabla 2.6




Tabla 2. 6 Andlisis 5 por qué de causa “Incapacidad para compartir los productos

disponibles en el supermercado con los clientes” [Fuente: Elaboracién propia]

CAUSA POTENCIAL ROUND 1 ROUND 2 ROUND 3 ROUND 4 CAUSA RAIZ
Porque la éPor qué la aplicacién no
aplicacion del proporciona el servicio de .
, La aplicaciéon no
método de ver el stock?

éPor que existe una
incapacidad de

ti

proporciona ese

despacho no

po de servicio

Porque no se hizo para ese

propésito.?

esta destinada a
este propésito.

compartir los
productos disponibles
en el supermercado
con los clientes?

he

commerce no

informacidén de

Porque el
vendedor e-

posee una
rramienta para

compartir

os productos

éPor qué no hay una
herramienta disponible para

Porque no se considerd la

este propdsito?

necesidad de esta
informacién.

éPor qué no se consideré?

Porque parecia innecesario.

éPor qué parecia
innecesario?

Porque este método de
despacho no fue
analizado para estar en

envio no se
todas las tiendas de la analizaron
cadena de correctamente.
supermercados.

Las herramientas
necesarias para
compartir
productos a través
de este método de

2.2.6.2 Andlisis:

No hay

un proceso

comunicacion con los clientes.

estandarizado

de

El analisis de esta causa potencial se encuentra

detallado en la tabla 2.7

Tabla 2. 7 Andlisis 5 por qué de causa “No hay un proceso estandarizado de

comunicacion con los clientes” [Fuente: Elaboracion propia)]

CAUSA POTENCIAL ROUND 1 ROUND 2 ROUND 3 CAUSA RAIZ
éPor qué no formaba parte
Porque al ., . s .
L éPor qué no se capacité a de sus principales
principio los . i . .
. los trabajadores operativos funciones? La persona inicial a cargo
trabajadores

éPor qué no se
estandariza el proceso
de comunicacion para
este método de envio?G

operativos no

capacitados
estaban a cargo

del proceso.

a cargo del proceso?

Porque no formaba parte de
sus funciones principales.

Porque era temporal
mientras perfilaban el
trabajo de vendedor E-
Commerce.

del proceso de despacho
era temporaly no
capacitada.

Porque el método
era una respuesta
a la pandemia y
no se definieron
todas las etapas.

éPor qué no se definieron
todas las etapas del
proceso?

Porque habia una necesidad
de una respuesta inmediante
y las politicas de
comunicacién no se
consideraron en la definicion
original.

éPor qué no fueron
considerados en la
definicion original?

Porque el proceso era
nuevo y el rapido desarrollo
llevd a centrarse
Unicamente en la definicién
y estandarizacion de la
parte operativa del
proceso.

La estandarizacion del
proceso de comunicacion
no estaba contemplada en

la definicion original del
proceso.




2.2.7 Causas raiz

Basados en el analisis de los 5 por qué se encontrd 2 causas raiz que son:

e Las herramientas necesarias para compartir productos a través de este
meétodo de despacho no fueron analizadas correctamente.

e La estandarizacion del proceso de comunicacién no estaba contemplada

en la definicion original del proceso.

2.3 Mejora

En esta etapa se analiz6 las posibles soluciones propuestas para las 2 causas

raiz encontradas en la etapa anterior.
2.3.1 Propuesta de mejora

Mediante la organizacion de reuniones con la vendedora E-Commerce y
la Gerente de Mejora Continua se obtuvo diversas soluciones, detalladas en la
tabla 2.8

Tabla 2. 8 Posibles soluciones para cada causa raiz [Fuente: Elaboracion propial

Causa raiz Posibles soluciones

Desarrollar un programa para que el cliente acceda al inventario de productos de la tienda
Iniciar la conversacion con los clientes con imagenes de los estantes del producto para visualizar los productos disponibles
Desarrollar una base de productos mas vendidos para compartir con los clientes a través de este método de despacho por tienda

Las herramientas necesarias
para compartir productos a
través de este método de
despacho no fueron analizadas
correctamente.

Incorporar mensajes automaticos de saludo y gestion en WhatsApp
Estandarizar el proceso de comunicacion con el cliente en cada etapa para agilizar la transaccion

Inicia la conversacién con las ofertas de la tienda

La estandarizacion del proceso
de comunicacién no estaba
contemplada en la definicion
original del proceso.

Cambiar la interaccion de texto a llamada en WhatsApp para que la interaccién se mantenga en tiempo real

2.3.2 Anadlisis econdmico de las soluciones

El andlisis econdmico se basé en 4 factores que son las personas
necesarias, total de horas empleadas para la solucion, costo del equipo y otros
costos que engloba aquellos factores como compras externas, transportacion u
otros rubros que en este caso permanecen en cero debido a que las solucionas
propuestas no implican costos adicionales. Cabe recalcar que, entre las

soluciones propuestas, que involucren tecnologia, serian desarrolladas por el



departamento de Tl del supermercado o con su apoyo, lo que evita tener costos

de equipo u otros costos como desarrolladores de Tl externos.

De igual manera, dado que todas las soluciones propuestas involucran funciones

normales de los recursos actuales, no consideramos los costos de horas hombre

en el analisis.

El detalle del analisis econémico realizado se encuentra en la tabla 2.9

Elaboracién propia]

Tabla 2. 9 Analisis econdmico de las soluciones propuestas [Fuente:

. . Personas Totalde | Costo del Otros
Causa raiz Soluciones propuestas B B Total
necesarias horas equipo costos
. . Desarrollar un programa para que el cliente acceda al inventario 3 160 $0.00 $0.00 $0.00
Las herramientas necesarias e — Tos client — dol
D N WM niciar la conversacién con 95 c |?n es con |magenes- e ors 1 ) $0.00 $0.00 $0.00
. . estantes del producto para visualizar los productos disponibles
través de este método de ) m base d duct - id e
envio no se analizaron esarro ?I’ una base ,e produc oslmas vendidos para com;_)a ir ) 16 $0.00 $0.00 $0.00
con los clientes a través de este método de despacho por tienda
correctamente. — — -
Iniciar la conversacién con las ofertas de la tienda 1 2 $0.00 $0.00 $0.00
La estandarizacidon del Incorporar mensajes automaticos de saludo y gestion en 1 1 $0.00 $0.00 $0.00
roceso de comunicacion no |Estandarizar el proceso de comunicacién con el cliente en cada
i " P " 2 40 $0.00 $0.00 $0.00
estaba contemplada en la etapa para agilizar la transaccion
definicién original de Cambiar la interaccién de texto a llamada en WhatsA| ara que
g ‘ ! _ Pppara q 1 1 $0.00 $0.00 $0.00
el proceso. la interaccidn se mantenga en tiempo real

2.3.3 Matriz Impacto vs Esfuerzo

En el andlisis de las soluciones propuestas se representdé mediante un

numero para lograrlas diferencias en la matriz impacto vs esfuerzo.

Tabla 2. 10 Numeracién de las soluciones propuestas [Fuente: Elaboracion

propia]
Numero Soluciones propuestas Causa raiz
1 Desarrollar un programa para que el cliente acceda al inventario Las herramientas
de productos de la tienda necesarias para
5 Iniciar la conversacidn con los clientes con imagenes de los compartir productos a
estantes del producto para visualizar los productos disponibles través de este método
3 Desarrollar una base de productos mas vendidos para compartir de envio no se
con los clientes a través de este método de despacho por tienda analizaron
4 Iniciar la conversacion con las ofertas de la tienda correctamente.
Incorporar mensajes automaticos de saludo y gestién en s
5 La estandarizacién del
WhatsApp
- — - proceso de
Estandarizar el proceso de comunicacién con el cliente en cada s
6 . ., comunicacién no estaba
etapa para agilizar la transaccidn
contemplada enla
7 Cambiar la interaccién de texto a llamada en WhatsApp para que definicién original de

la interaccidn se mantenga en tiempo real

el proceso.




Basado en la Figura 2.19 donde se ubicaron las soluciones propuestas y
se escogidé aquellas que representan un maximo impacto y un esfuerzo
menor como son:

e Desarrollar una base de productos méas vendidos para compartir con

los clientes a través de este método de despacho por tienda

e Estandarizar el proceso de comunicacion con el cliente en cada etapa

para agilizar la transaccion

Ademas, de incluir la solucién propuesta de mensajes automéaticos de
saludo y gestion en WhatsApp debido a que su elaboracion e implementacion
corresponde a un esfuerzo bajo por parte de los lideres del proyecto.

Tea| o
E‘OG '
O 0

- Effort s ’

Figura 2. 19 Matriz Causa Efecto [Fuente: Elaboracion propia]

2.3.4 Plan de implementacion de mejoras

En base a las mejoras escogidas en la seccion anterior se realizé el plan

de implantacion de las mejoras propuestas que se encuentran detallados en la
tabla 2.11



Tabla 2. 11 Plan de implementacion de mejoras [Fuente: Elaboracion propia]

¢Por qué
Causa raiz Solucién . Qe éComo? éCuando? éQuién?
implementarlo?
Las herramientas
K Desarrollar una base de
necesarias para , . . Generar una base
. productos mas vendidos Facilitar la Vendedor E-
compartir productos a R o, sobre los productos
, . para compartir con los |visualizacion de los . ) 22/08/2022 - commerce -
través de este método R , mds vendidos que Supermercado X $0.00
clientes a través de este productos al . o, 06/09/2022 Analista IT -
de despacho no , X incluyan descripcion e . .
. método de despacho por cliente L, Director Online
fueron analizadas i imagenes
tienda
correctamente.
Reduzca los
K Preparar la
tiempos o, ,
) X capacitacion en linea
i innecesarios de .
Estandarizar el proceso de | . ., que se centrard en las
N i interaccion con el L Vendedor E-
. comunicacién con el cliente X politicas, el 24/08/2022 -
La estandarizacién del o cliente para K Supermercado commerce - $0.00
en cada etapa para agilizar asesoramiento y las 05/08/2022 X .
proceso de o aumentar la o Director Online
L la transaccién R habilidades de
comunicacion no velocidad de L, ,
9 comunicacién segun
estaba contemplada preparacion de R
L ) sea necesario
en la definicion pedidos
original de Facilitar Interactuar a través de Vendedor E-
el proceso. . interacciones la aplicacion commerce -
Incorporar mensajes . . .
L. rapidas con el Whatapps Bussiness 29/08/2022 - Analista de
automadticos de saludo y . . . Supermercado $0.00
., cliente con el finde| para configurar los 07/08/2022 recursos
gestion en WhatsApp " .
agilizar la orden de | patrones de mensajes humanos -
compra predeterminados Director Online

En el siguiente capitulo se detall6 las mejoras y su proceso de
implementacion.



CAPITULO 3

3. RESULTADOS Y ANALISIS

Las mejoras propuestas fueron socializadas y aprobadas por los encargados del
proyecto en el supermercado, por lo tanto, a continuacion, se muestra el detalle de la
implementacion de las mejoras y su posterior mejora en el proceso de los despachos a

domicilio.
3.1 Explicacion de soluciones

3.1.1 Desarrollar una base de productos méas vendidos para compartir con
los clientes a través de este método de despacho por tienda

Se realiz6 una base de los 15 productos mas vendidos de cada tienda,
gue en consecuencia son los que tienen mas probabilidades de ser comprados
por este método por medio de la recopilacion de datos existentes en el proceso
de facturacion.

De igual manera, se contact6 con el departamento de desarrollo
tecnolégico para elaborar el formato pdf establecido y que pueda ser compartido
con la vendedora E-Commerce. Cabe recalcar, que el formato pdf permite que la
informacion pueda ser facilmente compartida en dispositivos méviles inteligentes
La informacion en el formato se decidié con el vendedor de comercio electronico
basado en las preguntas mas frecuentes de los clientes sobre un producto que

quieren comprar.



PRODUCTOS RECOMENDADOS DEL LOCAL
# DESCRIPCION MARCA PESO PRECIO IMAGEN

Queso Fresco

QUESO FRESCO REYQUESO

700 G REYQUESO 700 GRAMOS 5.89
YOGURT PARMALAT
2 FUNDA 900 G FRESA PARMALAT 900 GRAMOS 149
B
ACEITE SABROSON
3 300 ML SABROSON 900 ML 2.69
& —
-

Figura 3. 1 Formato de datos de inventario para venta de despacho a domicilio

2022 [Fuente: Elaboracién propia]

3.1.2 Estandarizar el proceso de comunicacion con el cliente en cada

etapa para agilizar la transaccién

Las actividades involucradas en el proceso ya fueron levantadas y sirvio
para recabar mas informacion para definir politicas de comunicacién que seran
del plan de capacitacion.

La capacitacion se realiz6 de manera presencial y estuvo estructurada
con informacién sobre politicas de comunicacién, consejos de comunicaciéon y
habilidades que intervienen en cada etapa del proceso de atencién.

Como plan de control se tiene moédulo en linea para que puedan acceder
facilmente a la informacion, practicarla y guardarla para usarla cada vez que lo
necesiten.

Se utilizé la plataforma personal de formacién online de la empresa que
permite una experiencia interactiva con el usuario. Ademas, la plataforma
permite crear un médulo que puede incluir diapositivas, articulos, pruebas y un
seguimiento directo de todos los usuarios que tienen como tarea completar el

modulo (dentro de un rango de tiempo).



3.1.3 Incorporar mensajes automaticos de saludo y gestion en WhatsApp

Se elaboré un manual con los vendedores de comercio electronico, en el
que se explicé los pasos necesarios para descargar y administrar WhatsApp
Business.

La informacion de la gestion de la App incluyo cdmo preestablecer los
mensajes automaticos a implementar.

Los mensajes automaticos seran los tres tipos disponibles en WhatsApp
Business, las respuestas automaticas, los mensajes de ausencia y los mensajes
de saludo.

El manual se realizé utilizando el formato de proceso disefiado por la
empresa y se compartira a través del gerente de mejora continua y el director del

departamento en linea.

3.2 Mejoras del proceso

Al aplicar las mejoras en el proceso, se realizé una muestra de 24 érdenes que
obtuvieron promedio de tiempo de servicio para los despachos a domicilio de 40.86 min
obteniendo una diferencia de 11.42 min respecto a la muestra inicial.

Service time for delivery of home orders in sample

Time (min)

w w
~ o]

w
(=]

Orders

Figura 3. 2 Linea de Ordenes con los tiempos de servicio para entrega de pedidos a

domicilio [Fuente: Elaboracidn propia]



3.2.1 Pruebade normalidad

Los datos recolectados se sometieron a una prueba de normalidad con la
finalidad de determinar si siguen una distribucion normal para determinar

mediante el analisis de capacidad si el proceso es capaz o requiere de mejoras y

cambios.
Probability Plot of Service Time
Normal
99 -
// Mean 40,87
* StDev 09118
. S N 24
o AD 0,250
a0 . 7~ P-Value 0,716
&
80 e
70 8
£ 60 o ®
T /3
2 30 2
d 40 ¥
30 .//3
20 )
P
10 L P
*
5 el
o
g ~
t/’
1 v
39 40 4 42 43

Service Time

Figura 3. 3 Prueba de normalidad de los tiempos de servicio a domicilio [Fuente:
Elaboracién propia]
La prueba de normalidad se realizé con un intervalo de confianza del 95%

para determinar si cumplen con la hipétesis:

Ho. - Los datos siguen una distribucion normal

H1.- Los datos no siguen una distribuciéon normal

En la Figura 3.3 se observa que el p-value era mayor a 0.05 por lo tanto

se concluye que los datos siguen una distribuciéon normal.



3.2.2 Analisis de estabilidad

Los datos que presentaron una distribucién normal se realiz6 un analisis de
estabilidad utilizando la carta de control I-MR debido a que la frecuencia de

pedidos en el supermercado era baja, por lo tanto, se contaban con datos

individuales.
I-MR Chart of Service Time
UCL=43208
43
.
® a2 AN $
3 ___,r—‘ e \.\ .\\ ° .
g a AN [N .. e X=a0368
7 7 - =4
T [ ] \.
£ 40 / ./
EL] e
LCL=33520
1 3 5 T ] 1 13 15 17 19 21 23
Observation
3 uCL=2.874
£ 2 ,/ |
= / ! i
R /N | il
= . 5 — AN MR=0,830
/N J g .
(1] LCL=0
1 3 5 7 3 n 13 15 17 19 21 23

Observation

Figura 3. 4 Prueba de estabilidad de la muestra aplicando las mejoras [Fuente: Elaboracidn
propia]

En la Figura 3.4 se logré6 observar que los datos recolectados se

encuentran bajo control estadistico.
3.2.3 Analisis de capacidad

Se realiz6 el andlisis de capacidad del proceso con mejoras, como se
observa en la Figura 3.5 el proceso posee un Cp>1 por lo que se concluy6
gue el proceso es capaz. Cabe recalcar que los limites de capacidad estan

limitados al objetivo del proyecto de 43.64 minutos



Process Capability Report for Service Time

USL
Process Data - | Overall
LsL » D i = = = Within
Target * / \\ !
usL 43,64 /) | | Overall Capability
Sample Mean 40,8687 7 \ ! Pp *
Sample N 24 \ | PPL
StDev(Overall)  0,911818 / \ i PPU 1,01
StDev(Within)  0,779756 \ ! Ppk 1,01
| Cpm
Potential (Within) Capability
— cp
CPL *
CPU 1,18
cpk 1,18

39 40 4
Performance
Observed Expected Overall Expected Within
PPM < LSL * * *
PPM > USL 0,00 185,80 189,71
PPM Total 0,00 185,80 189,71

The actual process spread is represented by 6 sigma.
Figura 3. 5 Analisis de capacidad en muestra mejorada [Fuente: Elaboracion propia]

3.2.4 Comparacion entre muestra inicial vs muestra con mejoras en el

proceso

Para realizar la comparacion entre ambas muestras se realiz6 una prueba de
confiabilidad se realizé con un intervalo de confianza del 95% para determinar si
cumplen con la hipétesis:

Ho. - La media de la muestra mejorada es igual a la media de la muestra inicial

H1.- La media de la muestra mejorada es menor a la media de la muestra inicial



Descriptive Statistics

Sample N Mean StDev SE Mean
Mew Service Time 24 408559 0912 0,19
Initial Sample 20 52,28 372 0,83

Estimation for Difference

Pooled 95% Upper Bound

Difference  StDev for Difference
-11,412 2,594 -10,091
Test
Mull hypothesis Howy -pz=0

Alternative hypothesis Hypy - pe <0
T-Value DF P-Value
-14,53 42 0,000

Figura 3. 6 Pruebat de comparacién entre muestras inicial vs mejora [Fuente: Elaboracion
propia]
Como muestra la Figura 3.6, el p-value es menor a 0.05, por lo

tanto, los datos de mejora son menores a la informacion inicial

3.3 Encuestas de satisfaccion

Mediante el proceso de compra se envid una encuesta de satisfaccion a los clientes
que consta de 2 preguntas:

e (Qué tal le ha parecido la integracion de los mensajes automaticos en el
proceso de compra?
e ¢ Qué tal ha sido su experiencia de compra?

Los resultados de la encuesta fueron los siguientes:



¢Qué tal le ha parecido la integracion de los mensajes automaticos en el proceso de compra?
38 respuestas

@ Interesante
@ Innovadora
@ Util

@ Indiferente

Figura 3. 7 Resultado de la encuesta de opinién — Pregunta 1 [Fuente: Elaboracién propia]

¢Qué tal ha sido su experiencia de compra ?
40 respuestas

@ Cumple con las expectativas
@ No cumple con las expectativas

Figura 3. 8 Resultado de la encuesta de opinidn - Pregunta 2 [Fuente: Elaboracién propia]

Como resultado se obtuvo un total de 40 personas encuestadas derivaron en resultado
como el 57.8% de las personas considera interesante la implementacion de los
mensajes automaticos en el proceso de compra, asi mismo a un 77.5 % se ha cumplido

con sus expectativas en su orden.
3.4 Justificacién econdémica

Se considerd los siguientes parametros como el salario de la vendedora commerce
($440), costo de la hora hombre ($20) y el numero de tiendas aproximado se aplicara
las mejoras en el proceso.



Se relaciona la disminucion del tiempo de servicio en los despachos a domicilio con un
ahorro econdmico en las horas trabajadas y el personal requerido donde se obtuvo los
resultados mostrados en la Figura 3.9 con una reducciéon de $26500 entre la situacion

anterior y la actual posterior a la mejora.

COSTO DE HORAS HOMBRE INVERTIDAS

ACTUAL $87.500,00

ANTERIOR $113.750,00

Figura 3. 9 Costo de horas hombre invertidas

3.5 Justificacién ambiental

En general, un cliente al momento de realizar una compra gasta un aproximado de 4
fundas por compra esto se debe a:

e Pocos elementos en cada caso.

e Falta de criterios para el almacenamiento.
Se estimo el numero de pedido realizados (210 pedidos) y fundas utilizadas (4 fundas
por pedido) antes de la mejora donde se obtuvo un total de 840 fundas al mes.
La aplicacion de la mejora en los despachos a domicilio se reduce considerablemente
debido a:

e Criterios para el almacenamiento de productos.

e Embalaje mas ajustado para facilitar el transporte.

e Utilice envases reutilizables, como cajas de carton para la venta.
Donde se obtuvo un promedio de 1.14 fundas por pedido que significa un total de 240

fundas utilizadas en el mes.



En conclusion, la comparacion entre el estado anterior y actual es un ahorro

aproximado de 600 bolsas de plastico al mes.
3.6 Justificacion social

Generalmente las tiendas que cuentan con el servicio a domicilio cuentan con 2
personas para el servicio por cuestiones de:

e Dias libres

e Cobertura de servicio
Se considera que aumentard el nUmero de personas por tienda en relacién con un
incremento estimado de pedidos a domicilio. Los siguientes pardmetros se tomaron en
consideracion para el calculo de personas asociadas al método de despacho de envié
a domicilio como que un trabajador mantiene un total de 45 minutos efectivos de
trabajo por dia, 500 pedidos en el maximo de pedidos en un dia y el tiempo medio de
resolucion de cada pedido es de 40,87 con la aplicacién de las mejoras. El resultado
obtenido es de un total de 3 personas requerida para soportar la operacion.
Se estimo junto con el Gerente de Mejora Continua un incremento del 10% para el
numero de personas contratadas para este método debido a que este calculo depende

del crecimiento de la venta y de la acogida de este método en cada tienda



CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

e Se redujo de forma exitosa aproximadamente 12 minutos del proceso de
compra, siendo un porcentaje mayor al deseado, 27%, resultando en una
implementacion de soluciones exitosa.

e Se logré el objetivo de otorgar un sentimiento de atencidon constante al
implementar mensajes automaticos para disminuir las desconexiones de los
clientes, donde el 58% lo considero “interesante”.

e Al reducir el tiempo de preparacion se estima un ahorro en la cadena de
supermercados de $26,250 mensuales basado en una cantidad promedio de
pedidos al dia por la gran cantidad de locales donde todos usan este método de
despacho.

e Se aumento el nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la experiencia del
proceso y tiempos de entrega, encontrdndose actualmente en 78%.

4.2 Recomendaciones

e El volumen de despachos a domicilio puede variar dependiendo de la ubicacion
de la tienda y el crecimiento de este mercado, por lo tanto, se debe analizar el
namero de personal requerido y los equipos de trabajo (teléfonos celulares)
necesarios para soportar la operacion.

e Realizar empaques distintivos para el método de despacho a domicilio para
fortalecer la relacion con el cliente y cuya percepcién puede ser medida a través

de encuestas en cada compra.
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ANEXOS

i b8 &P B - ) : . .
0 ey ‘ . Jonathan Jicome <jonathanjacome@tiacom.ec> A
Para: Jonathan Jicome <jonathanjacome@tia.com.ec>; reginasanchez@tia.comec Jue 09/06/2022 13:18 .
Para: Maria Soledad Ramos Torres Joe 09/06/2022 1331

CC: Ingric Elsa Adanaque Bravo; Anthony Winter Ormaza Murillo ) ) ) ) .
(C: Regina Sanchez <reginasanchez@tia.comec>; Ingrid Els3 Adanague Bravo y 1 usuarios més

) Define-Presentacion RAMOS.. ,
s ) Defineresenacion RANCS..
= 6M

Buenas tardes Ingeniero Jacome,

Buenas tardes Soledad,
Como e comente, le comparto para su revisidn [a presentacion de mi grupo con el tema de: "Reduccion de tiempos de
entrega del servicio de envios a domicilio en un supermercado”. Muchas gracias, ok por nuestro lado.
Esta presentacion corresponde al bloque de DEFINE donde se incluye actores, proceso y definicion del problema Saludos.

respecto al tema de materia integradora,

Quedo atenta a sus comentarios sobre I3 presentacidn, si todo se encuentra en orden para que sea subida al sistema de
ESPOL.

Gratias por su atencion,
Soledad Ramos.
Estudiante de Ingenieria Industrial.

Anexo 1 Correo de aprobacién de etapa DEFINICION

PRESENTACION MEASURE RAMOS - ORMAZA 82

o Parte del contenido de este mensaje se ha bloqueado porque el remitente no esta en la lista de remitentes seguros.
Confio en el contenido de jonathanjacome @tia.com.ec. | Mostrar contenido bloqueado

° Jonathan Jicome <jonathan.jacome@tia.com.ec> 4 & &« ~ B8

Para: Maria Soledad Ramos Torres Jue 30/06/2022 17:20
CC: Regina Sanchez <regina.sanchez@tia.com.ec>

MEASURE - RAMOS, ORMAZ... ,
SMB

8
Buenas tardes Soledad,
Muchas gracias, ok por nuestro lado

Saludos

Anexo 2 Correo de aprobacién de etapa MEDICION



PRESENTACION ANALYZE - RAMOS, ORMAZA B

PRESENTACION IMPROVE - RAMOS & ORMAZA

H & & ~ B

Maria Soledad Ramos Torres o
Para: Regina Sanchez <regina.sanchez@tia.com.ec>

CC: Jonathan Jacome <jonathanjacome@tia.com.ec>; Anthony Winter Ormaza Murillo

a Af\;/:lVZE - RAMOS, ORMAZ... ,
3

Buenas tardes estimada Regina,

Como acordamos en la reunién le comparto la presentacion con los avances del proyecto.
En este avance se presentan los siguientes puntos:

Se la matriz
Identificar causas raices.
Plan de Verificacion de Causas.
Verificacion de cada causa.
Andlisis de causas raiz.

fecto (donde se evis las en las cuales colaboro).

Quedo atenta a sus comentarios.

Saludos,
Soledad Ramos.
Estudiante Ingenieria Industrial.

=]

Jue 28/07/2022 16:12

PRESENTACION ANALYZE - RAMOS, ORMAZA

@ Regina Sanchez <regina.sanchez@tia.com.ec>
Para: Maria Soledad Ramos Torres

CC: Jonathan Jacome <jonathanjacome@tia.com.ec>; Anthony Winter Ormaza Murillo
Buenas noches Soledad,

Muchas gracias. Esta todo ok

Saludos,

Regina Sanchez
Mejora Continua

‘ Exceiente, gracas. | | Genial, graciss. | | Gracias a usted. Saludos.

(® ;Las sugerencias anteriores son Utiles? S No

€\ Responder = 4\ Responderatodos = Reenviar

Maria Soledad Ramos Torres
Buenas tardes estimada Regina, Como acordamos en 'a reunién le comparto ia presentacion con los avances cel .

Anexo 3 Correo de aprobacién de etapa ANALISIS

Maria Soledad Ramos Torres § & B -

Para: Regina Sanchez <reginasanchez@tia.com.ec>
CC: Anthony Winter Ormaza Murillo

Jue 18/08/2022 15:35

& ﬁ;Ni\LVZE-RAMO& ORMAZ.. ,
BM

Buenas tardes Ing, Sénchez,

Le comparto la presentacion de los avances hasta la fecha del proyecto.
En esta presentacion se revisan los siguientes puntos:

* Propuestas de soluciones para las causas raiz encontradas.

+ Analisis financiero de las propuestas de soluciones.

* Priorizacion de soluciones (la cual fue revisada con usted).

+ Explicacion de cada solucion seleccionada.

# Plan de implementacién de |as soluciones (revisade con usted).

Espero que [a presentacidn sea de su agrado y con la informacion pertinente.
Quedo atenta a sus comentarios.

Saludos,
Soledad Ramos.
Estudiante de Ingenieria Industrial.

e

PRESENTACION IMPROVE - RAMOS & ORMAZA

@ Regina Sanchez <regina.sanchez@tia.com.ec>
Para: Maria Soledad Ramos Torres

CC: Anthony Winter Ormaza Murillo

Buenas noches Soledad,

Muchas gracias. Esta de acuerdo a lo revisado. Quedo atenta a los siguientes avances.
Saludos,

Regina Sanchez
Jefe de Mejora Continua

Excelente, gradias J \ M

(® ;Las sugerencias anteriores son (tiles? Si No

Responder | Responderatodos | Reenviar

Maria Soledad Ramos Torres
Para: Regina Sanchez <regina sanchez@tiacomec>
CC: Anthony Winter Ormaza Murillo

) AVALIZE- RAMOS, ORWAZ.

Anexo 4 Correo de aprobacién de etapa MEJORA

a & p

Jue 28/07/2

(]
Jue 26/07/2022 1612




PRESENTACION CONTROL - RAMOS, ORMAZA

@ Soledad Ramos g ¥
Para: Regina Sanchez

&) CONTROL - RAMOS, ORMAZ... ,

1BMB

Buenas Ing. Sanchez,
RE: PRESENTACION CONTROL - RAMOS, ORMAZA
Le comparto la presentacion final del proyecto integrador de "Reduccion de tiempos de servicio a domicilio en un supermerc
Esta presentacion cuenta con la informacién consolidada de los avances realizados durante los Gltimos cuatro meses, se dest ﬁ Regina Sanchez
los puntos agregados en el Gltimo periodo: Para: Soledad Ramos

¢ Implementacion de las soluciones.
® Resultados de las soluciones.
 Plan de control de las soluciones.
o Conclusiones y recomendaciones. Esta muy bien. Muchas gracias por el proyecto realizado. Estoy segura que sera de gran aporte para nosotros.

Estimados Soledad y Anthony,

Ha sido un gusto trabajar con usted, quedo pendiente a sus comentarios. Exios.

Regina Sanchez
Saludos, Jefe de Mejora Continua

Soledad Ramos.
Estudiante de Ingenieria Industrial.

Anexo 5 Correo de aprobaciéon de etapa CONTROL

e
E-commerce

L seller workstation

catalog®

a
V‘rt‘jl [id

Anexo 6 Proceso de recepcion de despachos a domicilio
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Anexo 8 Proceso de pago paralos despachos a domicilio
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Anexo 9 Proceso de espera del repartidor para despachos a domicilio



Cuantos huevos? , ... .,

=

—
__—_‘ — 7:35.p, my

Jamoén ..,

1 de linea diaria

Show and offer
of the products

@ Mensaje

-

Anexo 10 Conversacién con el cliente - Proceso de recepcion del pedido

10:30 AM - §%

Queso de cualdesea? , ., ..

730p. m.

San marcos 4, p. M

Cuadrado

Confirmation of the
product selected

Anexo 11 Conversacién con el cliente - Proceso de confirmacion del pedido



Gemba walks with the
e-commerce seller

Anexo 12 Verificacién de causas en el proceso de recepcion



Gemba walks with the
e-commerce seller
(reception)

E-commerce

-~
Ry -

seller station

Anexo 14 Conversacion con vendedora e-commerce para validar causas en el proceso

de recepcion



10:33 AM 88

<« . Sra Gladys

Con tarjeta

| Sra Gladys

Correcto ya le indico cuanto se le hace
7:41 p. .

Billing processj‘{@

Ok

Me avisa cuando salga .4, ,,

ya fue el chico , ., .,

Srta .,

Ok. Gracias

(€D '\AGHSBJL‘ » O °

< @ =

Anexo 16 conversacion con el cliente - Validacion de causa Comunicacioén con el cliente



10:37 AM 88

(—‘ Sra Grazia Clienta

Follow up of the
delivery man

Si j015am

C.l.

Grazia Sciascia 5,

Su direccion?

1015a. m. &

Paga en efectivo?;, ;0. o

Sele hacen 5,5, o
$17.96,

Es edificio?

10233 o

10:23 3. m,

& Mensaje » B o

Anexo 17 Verificacion de causas - Estandarizacion de comunicacién con el cliente

Ya fue el chico por favor estar pendiente_l

Anexo 18 Socializacién de laimplementacion de base de productos



—g‘
DIEIFDF -
A 24 MESES

D QUE
IOGAR * Por compras mayores = 0

g

)

=

Anexo 19 Explicacion de mejora para estandarizar comunicacion con el cliente
NI

DIFIERE cor

A 24 MESES

* Por compras mayores a $300

Anexo 20 Capacitacion de comunicacion con el cliente



Anexo 21 Integracién de la mejora de mensajes automaéticos
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