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RESUMEN

El presente proyecto corresponde a la aplicacion de la metodologia DMAIC en una
cadena de supermercados que incluye el comercio electrénico en sus procesos, cuyo
objetivo es reducir los tiempos de entrega de las 6rdenes despachadas. Se definié que
el proyecto se enfocaria en la reduccién de los tiempos de las 6rdenes de venta asistida
con retiro en tienda, puesto que el volumen en venta es mayor para este rubro en
comparacion con las érdenes de la pagina web. Las soluciones planteadas para la
problematica se orientaron principalmente en reducir el tiempo de entrega de los pedidos,
al mismo tiempo que se enfocaron en reducir las actividades manuales y validaciones
llevadas a cabo por el personal del centro de distribucion, de compras y de las
sucursales. Mediante simulaciones en Python y Excel, se obtuvo que realizando la
solicitud de mercaderia y despachos del centro de distribucion dos veces al dia, el tiempo
promedio de entrega se redujo de 5.5 dias en promedio a 4.2 dias en promedio, mientras
que, con la entrega de pedidos a través de logistica externa para tiendas con baja
frecuencia de despacho por parte del centro de distribucion se obtuvo una reduccion de

tiempos de entrega del 35%.

Palabras clave: DMAIC, simulacion, reduccion de tiempos, centro de distribucion.



ABSTRACT

This project corresponds to the application of the DMAIC methodology in a supermarket
chain that includes electronic commerce in its processes, whose objective is to reduce
the delivery times of dispatched orders. It was defined that the project would focus on
reducing the times of assisted sales orders with store pickup, since the volume for sale is
greater for this item compared to orders on the website. The solutions proposed for the
problem were mainly oriented towards reducing the delivery time of the orders, at the
same time that they focused on reducing the manual activities and validations carried out
by the personnel of the distribution center, purchases and branches. Through simulations
in Python and Excel, it was obtained that by requesting merchandise and dispatches from
the distribution center twice a day, the average delivery time was reduced from 5.5 days
on average to 4.2 days on average, while, with the delivery of orders through external
logistics for stores with a low frequency of dispatch by the distribution center, a 35%

reduction in delivery times was obtained.

Keywords: DMAIC, simulation, time reduction, distribution center.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

El comercio electrénico (también llamado e-commerce) ha tomado fuerza en Ecuador a
raiz de la pandemia causada por el COVID - 19. El 2020 marcé un antes y un después,
ya que la crisis sanitaria obligd a las empresas a adaptarse a una nueva realidad para

ofrecer sus productos o servicios de una forma mas eficiente y directa (Ekos, 2022).

Es asi como, segun la Camara de Innovacion y Tecnologia Ecuatoriana (CITEC), desde
el inicio de la pandemia, el e-commerce crecié un 400% en el pais, generando alrededor
de $2.760 millones en 2020 y para el 2021 $3.220 millones. Mientras que, para el 2022,

se estima que el sector pueda cerrar en $4.000 millones (El Universo, 2022; Ekos, 2022).

Debido a este auge del comercio electronico, la innovacion y fidelizacion de clientes se
vuelve fundamental en las organizaciones, pensando en esto, el 53% de las empresas
han incorporado aplicativos moviles, desarrollos de plataformas e-commerce, chatbots y
catalogos. La tendencia apunta a que cada vez seran mas las empresas industriales que

aprovechen esta oportunidad (Ekos, 2022).

En Ecuador, la categoria supermercado, que ocupaba el lugar 15 dentro de las 24
categorias monitoreadas por el Observatorio de Comercio Electrénico de la UEES, en
2021 creci6é un 67%, seguida por medicamentos que crecié un 50% y restaurantes un

42% (Camara Ecuatoriana de Comercio Electrénico, 2021).

1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo general
Reducir los tiempos de entrega de pedidos e-commerce de 5.5 dias en promedio a 3.88

dias en promedio a partir de junio a septiembre de 2022.

1.1.2 Objetivos especificos
e Analizar la gestion de pedidos e-commerce.
e Medir el tiempo de preparacion de pedidos internos.

e Definir un control de cierre de pedidos para tiendas y proveedores.



e Definir una promesa de entrega para envios dentro y fuera de las principales
ciudades.

e Implementar un proceso estandar de gestion de pedidos de clientes.

1.2 Marco tedrico
En esta seccidn de detallan los conceptos asociados con la elaboracién de un proyecto
de mejora que se respalda en las cinco fases de la metodologia DMAIC.

1.2.1 Metodologia DMAIC
DMAIC es un procedimiento estructurado empleado en la resolucion de problemas,
siendo utilizado ampliamente en la mejora de procesos. Aplicado correctamente, se
puede asegurar completar con éxito diferentes proyectos, implementando soluciones
disefiadas para resolver las causas fundamentales de los problemas. A su vez, también
ayuda a establecer practicas que garanticen que las soluciones sean permanentes y
puedan replicarse en otras operaciones relevantes. La metodologia DMAIC a menudo
se asocia con actividades de Six Sigma, sin embargo, no se encuentran necesariamente
vinculadas de manera formal y puede emplearse independientemente del uso de Six
Sigma por parte de una organizacion (Montgomery, 2012; Allen, 2019). Las cinco etapas
de DMAIC son Definicion, Medicion, Analisis, Mejora (Improve) y Control, las cuales se

describen a continuacion:

1.2.1.1 Definicién
En la etapa de definicion se enfoca el proyecto, se delimita y se sientan las bases para
su éxito. Debido a esto, al finalizar esta fase se tiene claro el objetivo del proyecto, la
forma de medir su éxito, su alcance, los beneficios potenciales y quienes son las

personas que intervienen (Gutiérrez Pulido, 2010). Se utilizan herramientas como:

e SIPOC
El diagrama SIPOC (suppliers, inputs, process, outputs and customers)
identifica a los proveedores, las entradas, el proceso, las salidas y los clientes,
brindando una descripcion general simple de un proceso siendo de gran utilidad
para comprender y visualizar sus elementos basicos (Montgomery, 2012;

Gutiérrez Pulido, 2010). Las partes del diagrama se definen como:



1. Proveedores: son quienes aportan la informacion, material u otros
elementos que se trabajan en el proceso.
Entradas: es la informacion o el material proporcionado.
3. Proceso: es el conjunto de pasos realmente necesarios para realizar el
trabajo.
4. Salidas: es el producto, servicio o informacion que se envia al cliente.
5. Cliente: es el cliente externo o el siguiente paso en el negocio interno.
El diagrama SIPOC se puede utilizar para identificar el area del proceso donde
se originan los problemas y definir su alcance (Shankar, 2009).

[ ] VOC
La voz del cliente (voice of customer o VOC) es un proceso utilizado capturar
informacion relacionada con el cliente (Ramu, 2016). Con esta herramienta se
puede determinar lo que éste realmente quiere obtener, para asi establecer
prioridades basadas sus deseos reales y poder determinar que necesita la
empresa para lograr satisfacerlo. Los datos del VOC generalmente se obtienen
mediante entrevistas, una interaccion directa u observaciones, a través de
grupos focales, encuestas y mediante el andlisis de datos de satisfaccion. Su
proposito es desarrollar un conjunto de requisitos criticos para la calidad de un

producto o servicio (Montgomery, 2012).

e CTQ

Todo producto o servicio posee una serie de elementos que en conjunto
describen lo que el usuario o consumidor considera calidad (Montgomery,
2012), los criticos para la calidad (critical to quality o CTQ) son las
caracteristicas esenciales para asegurar la satisfaccion del cliente. Traducir las
necesidades del cliente en caracteristicas cuantificables criticas para la calidad
implica tomar sus aportes y disefiar el producto o servicio, asegurando que el
producto se pueda fabricar y que el servicio se entregue de manera consistente
al cliente (Ramu, 2016).

1.2.1.2 Medicidn
El objetivo de esta etapa es entender y cuantificar mejor la magnitud del problema

abordado en el proyecto. Por ello, se define el proceso a un nivel mas detallado para
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entender el flujo del trabajo y los detalles de su funcionamiento. Las herramientas de
mayor utilidad en esta etapa son mapeo de procesos a un nivel detallado y técnicas
estadisticas (Gutiérrez Pulido, 2010). A continuacion, se detallan algunas de las mas

utilizadas:

e Diagrama de flujo de procesos
Es una representacion gréafica de la secuencia de los pasos o actividades de
un proceso, incluidos transportes, inspecciones, esperas, almacenamientos y
actividades de reproceso. A través de este diagrama se ve en qué consiste el
proceso y como se relacionan las diferentes actividades (Gutiérrez Pulido,
2010).

e Capacidad del proceso

Es la capacidad que tiene un proceso para cumplir con las especificaciones
dadas. Analizar la capacidad consiste en conocer la amplitud de la variacion
real del proceso para una caracteristica de calidad dada; esto permitira saber
en qué medida tal caracteristica de calidad es satisfactoria. Para conocer la
capacidad del proceso se utilizan los indices de capacidad, que son los valores
de la tolerancia especificada para el proceso dividido para la capacidad real del
proceso. Los diversos tipos de indices de capacidad de proceso incluyen los
ampliamente utilizados Cpky Cp (Montgomery, 2012; Gutiérrez Pulido, 2010).

e Cartas de control

Una carta de control es una representacion grafica de una caracteristica de
calidad que se ha medido o calculado a partir de una muestra versus el nimero
de muestras o el tiempo. El grafico contiene una linea central que representa
el valor promedio de la caracteristica de calidad y otras dos lineas horizontales,
denominadas limite de control superior y limite de control inferior. Estos limites
de control se eligen de modo que, si el proceso esta bajo control, los puntos de
muestra se encontrardn entre ellos, y ayuda a distinguir las variaciones por
causas comunes de las debidas a causas especiales o atribuibles
(Montgomery, 2012; Gutiérrez Pulido, 2010).

e Diagrama de Pareto



Es un gréfico de barras cuyo campo de aplicacion son los datos categoricos.
Su objetivo es ayudar a localizar los problemas vitales, asi como sus causas
mas importantes. El diagrama se sustenta en el principio de Pareto, el cual
reconoce que soOlo unos pocos elementos (20%) generan la mayor parte del
efecto (80%), el resto genera muy poco del efecto total (Gutiérrez Pulido, 2010).

1.2.1.3 Andlisis
La meta de esta fase es identificar las causas raiz del problema, entender como éstas
generan el problema y confirmar las causas con datos. Se trata entonces de entender
cdmo y por gué se genera el problema, buscando llegar hasta las causas mas profundas
y confirmar éstas con datos (Gutiérrez Pulido, 2010). Las herramientas que se utilizan

en esta etapa incluyen:

e Lluviadeideas
La lluvia de ideas es un proceso en el que un equipo desarrolla tantas ideas
sobre un tema como sea posible, utilizando varios métodos creativos. La lluvia
de ideas es una técnica poderosa para solicitar ideas y se usa ampliamente en
muchas actividades de resolucion de problemas. Esta herramienta fomenta
intencionalmente el pensamiento divergente a través del cual, se pueden

identificar todas las causas posibles (Ramu, 2016).

e Diagrama de Ishikawa
También conocido como diagrama causa efecto, es un método grafico
mediante el cual se representa y analiza la relacién entre un efecto (problema)
y sus posibles causas (Gutiérrez Pulido, 2010).

e Cinco por qué
El andlisis de los 5 por qué es un enfoque facil de usar para llegar a la causa
raiz. Consiste en preguntar ¢,por qué? Cada vez que se obtenga una respuesta
a un problema y se continta hasta llegar a las causas raiz. Dependiendo de la
complejidad del problema, se podria llegar a la causa raiz en el tercer o séptimo
por qué, ya que el nombre de cinco por qué es simplemente una guiay no debe

tomarse literalmente (Ramu, 2016).



1.2.1.4 Mejora
El objetivo de esta etapa es proponer e implementar soluciones que atiendan las causas
raiz asegurandose de que estas puedan corregir o reducir el problema. Es recomendable
generar diferentes alternativas de solucion que atiendan las diferentes causas. La clave
es pensar en soluciones que ataquen la fuente del problema y no el efecto (Gutiérrez
Pulido, 2010).

1.2.1.5 Control
En esta ultima etapa de la metodologia DMAIC, una vez que se alcanzaron las mejoras
deseadas, se disefia un sistema que mantenga las mejoras logradas y se cierra el
proyecto. Muchas veces esta etapa es la mas dificil, puesto que se trata de que los
cambios hechos para evaluar las acciones de mejora se vuelvan permanentes, se

institucionalicen y generalicen (Gutiérrez Pulido, 2010).



CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

Para el desarrollo de este proyecto se utilizd6 la metodologia DMAIC descrita en el

capitulo anterior. A continuacion, se describe lo realizado para cada etapa.

2.1 Definicion
2.1.1 Descripcion de la empresa
La linea de supermercado en la que se realiz6 el proyecto ejecuta el comercio electrénico
como parte de uno de sus procesos principales. El almacenamiento de los productos se
realiza en dos centros de distribucion, uno ubicado en la ciudad de Guayaquil que
despacha a las sucursales de la region Costa y Oriente y otro centro de distribucién que
despacha a las sucursales de la region Sierra. La sucursal que gestiona los pedidos
online se encuentra situada en el centro de distribucion ubicado en Guayaquil y por su
limitado espacio se abastece de mercaderia al momento de la creacion de la orden a
través de un traspaso de mercaderia desde el centro de distribucién y de dos sucursales

cercanas al centro de distribucion, en caso de requerirse.

El modelo de negocio electrénico se divide en dos tipos, el primero consiste en la gestiéon
de pedidos mediante una pagina web; el segundo método consiste en la venta asistida
en tienda de productos que no son almacenados en las bodegas de las sucursales. La
gestién de pedidos de ambos modelos de negocios se realiza por dos 2 sistemas de
gestion de pedidos diferentes. El cliente tiene la oportunidad de pedir que el envio del
producto se realice a domicilio o por retiro en tienda. Para un mejor entendimiento, se
divide los recursos operativos del comercio electrénico en métodos de venta, tipo de

producto y modelos logisticos.

2.1.1.1 Métodos de venta e-commerce
e Ventaasistida en tienda: Los productos son ofrecidos mediante catalogos
publicados en linea y letreros informativos en las sucursales. Un vendedor
es el encargado de asistir al cliente al momento de la consulta del producto
y de crear un ticket en el sistema para habilitar el pago de la orden en el

punto de venta. El cliente deberd comunicar el método de pago ya sea en



efectivo o en tarjeta, el tipo de envio y el detalle de los productos. La
facturacion se realiza en la tienda en la que el cliente acude y la orden es
gestionada desde el centro de distribucion o a través del proveedor,

dependiendo de los productos escogidos por el cliente.

Plataforma online: Los productos son ofrecidos mediante una pagina web
en donde el cliente puede ver la disponibilidad de los productos, escoger el
detalle de la orden, el método de pago ya sea por tarjeta o contra entrega
y el tipo de envio. Luego de que el pago sea aprobado por un servicio de
administracion de transacciones externo, se realiza la facturacion en el
centro de distribucién y los productos se despachan desde el centro de
distribucion o desde las instalaciones del proveedor. Los productos de la
plataforma web también se ofrecen en la venta asistida, pero se incluyen

productos de alta rotacion de venta fisica en las sucursales.

2.1.1.2 Tipo de productos

Propios: Pertenecientes al inventario de la empresa y almacenados en el
centro de distribucidn. La cadena de supermercados tiene el conocimiento

del inventario tanto del centro de distribucién como en las sucursales.

Terceros: La disponibilidad del inventario depende del proveedor ya que
la empresa no se encarga del almacenamiento ni de la distribucion de estos
a menos que se haya establecido un contrato de crossdocking con el

proveedor.

2.1.1.3 Modelos logisticos

Logistica propia: Las ordenes parten del centro de distribucion en
transportes propios de la empresa hacia la sucursal que el cliente eligio
para retirar el pedido. En casos especiales también se realiza el envio al
domicilio del cliente, ya sea por la cercania del domicilio del cliente con la

sucursal o por ahorro de costos de envio.



e Logistica externa: Servicio logistico contratado para envios de
mercaderia desde el centro de distribucion hacia el domicilio del cliente.
Actualmente el centro de distribucion trabaja con tres empresas de servicio

logistico externo.

e Dropshipping: El proveedor es el encargado de realizar el envio de
mercaderia a la sucursal o al domicilio del cliente. La mercaderia del

proveedor no se almacena en el centro de distribucion.

e Logistica mixta (crossdocking): El proveedor es el responsable del
almacenamiento de su mercaderia y realiza el envio al centro de
distribucién cuando una orden de cliente entra en el sistema de la empresa.
El proveedor realiza el envio de la mercaderia de la orden al centro de
distribucion y una vez preparado el pedido se realiza el envio a través de

los modelos logisticos detallados anteriormente.

2.1.2 Situacién actual
Las entregas de pedidos web y ventas asistidas son en promedio 5.5 dias a nivel
nacional, de acuerdo con los datos obtenidos de registros de la empresa desde enero

hasta mayo del 2022.



Ingresos de venta asistida y pagina web desde Julio 2021 hasta Abril 2022
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Figura 2.1 Ventas del departamento de e-commerce

[Elaboracion propia]

La promesa de entrega de la empresa para pedidos e-commerce es entre 5 a 7 dias
habiles y no existe una diferenciacion en los tiempos de entrega para las ciudades
principales y fuera de provincia. Aunque el promedio actual de entrega no supera el limite
méaximo de la promesa de entrega, la promesa y los tiempos de entrega actuales superan
lo que comunmente prometen las empresas competidoras:

e Empresa competidora 1: Hasta 2 dias dentro de Guayaquil y fuera de la ciudad

tiempo maximo de 4 dias habiles.
e Empresa competidora 2: Entregas en principales ciudades dentro de 3 dias

habiles.

e Empresa competidora 3: Tiempo maximo de entrega de hasta 7 dias habiles.

2.1.3 Equipo de trabajo
Se establece el equipo de trabajo que se encargara de dirigir y dar soporte en las
diferentes etapas del proyecto, tal como se puede visualizar en la Tabla 2.1. El equipo
de trabajo se conforma por la ingeniera Ingrid Adanaque como consultora de proyecto
quien es la encargada de dar soporte y asesoramiento en el desarrollo de las etapas

DMAIC. Se conforma también por las lideres de proyecto Pia Rodriguez y Elvira Yépez
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guienes se encargaran de la ejecucion del proyecto. El equipo de trabajo perteneciente
a la empresa, dado la relevancia en las actividades de e-commerce, esta conformado

por:

e Gerente de logistica de e-commerce: Encargado principal de las operaciones
logisticas de e-commerce, tanto para venta asistida como para ventas por pagina

web.

e Asistente de logistica de e-commerce: Encargada de la administracion de los

pedidos de e-commerce en el centro de distribucion.

e Gerente de mejora continua: Encargado de la supervision de los procesos y
proyectos efectuados en la cadena de supermercado.

Tabla 2.1 Integrantes y roles

[Elaboracion propia]

Ingrid Adanaque B., M.Sc. Pia Rodriguez Elvira Yépez
Consultora de proyecto Lider de proyecto Lider de proyecto
Gerente de logistica de e- Asistente de logistica de e- : :
Gerente de mejora continua
commerce commerce

2.1.4 Requerimiento del cliente
Se realiz6 entrevistas con los clientes internos identificados que son el gerente de

logistica de e-commerce, el gerente de mejora continua y el cliente principal, la asistente
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de logistica situada en el centro de distribucion. A través de las entrevistas se obtuvo las

siguientes observaciones:

e Existen fallas internas correspondientes al personal propio del supermercado,
como la actualizacion tardia de estados de la orden del cliente.

e La logistica y administracion del pedido desde el centro de distribucion toma
mucho tiempo.

e Existen pedidos entregados a sucursales diferentes a las que especifico el cliente.

e Algunas direcciones especificadas por el cliente son inaccesibles, erréneas o
insuficientes por lo que la identificacion del domicilio del cliente requiere de mas
tiempo.

e La carga operativa puede mejorarse con procesos automatizados.

e Pedidos creados por venta asistida y en la pagina web son gestionados por
diferentes plataformas.

e El sistema de gestion de pedidos on-line no es automatizado por lo que se debe
revisar manualmente los pedidos aprobados diariamente en el sistema y realizar
traspasos de mercaderia de acuerdo con la necesidad del centro de distribucion.

e Cuando los pedidos son retirados en tienda, las sucursales son las encargadas
de cambiar el estado de las 6rdenes en el sistema y muchas veces no lo hacen
por lo que hay confusién del estado verdadero de la orden del cliente.

e Confusion en los pedidos dropshipping ya que, al momento de aprobarse una
orden del cliente, ésta se comunica automéaticamente al proveedor y al personal

de e-commerce por lo que se produce sobrestock.

A través de los registros recolectados por el personal de e-commerce se pudo obtener

las observaciones de los clientes externos:

e Recepcidén de pedidos incorrectos o con caracteristicas que no especificaron,

como articulos con color diferente al de la orden.

e Pedidos entregados en otras sucursales a las especificadas por el cliente en el

retiro en tienda.
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e Los clientes hacen pedidos de articulos que tienen stock en la péagina
web/sucursal pero después son contactados por servicio al cliente dado que no
existe la disponibilidad de ese producto.

e No hay validacién de cobertura para los pedidos de envio a domicilio para la
direccién proporcionada por el cliente.

e Los correos electronicos que indican el estado del pedido no son claros y no
indican si el pedido esta listo para ser retirado o si esta en envio, especificamente
para los pedidos de venta asistida.

e Para los pedidos de venta asistida no hay un correo electrénico que le indique al
usuario que el pedido ya puede ser retirado en tienda, el estado del pedido es
comunicado via llamada telefénica.

e Si un pedido sobrepasa la promesa de entrega no se recibe ninguna notificacion
o llamada de las razones del atraso, el cliente debe comunicarse por cuenta propia

para conocer el estado del pedido.

Con las entrevistas a los clientes internos y externos se pudo obtener los siguientes

hallazgos:

e Los dias de entrega de los pedidos superan la promesa de entrega y los clientes
no son comunicados si va a existir retrasos en la entrega.

e No existen procesos automatizados para la gestion de las 6rdenes dado que el
personal del centro de distribucién opera con dos sistemas para cada tipo de
orden.

e El estado de la orden no es comunicado correctamente a los clientes.

e Las sucursales son las encargadas de comunicar a los clientes si los pedidos han
llegado al lugar de destino y son las responsables de actualizar el estado de las

ordenes de venta asistida para retiro en tienda.

2.1.5 Critical to Quality
De acuerdo con los hallazgos se estructuré un CTQ tree (Critical to quality tree) para el
cliente interno, teniendo en cuenta los principales requerimientos y métricas, producto de
la necesidad principal que es la reduccion de tiempos de entrega de los pedidos. Los

clientes externos necesitan que la informacion mostrada en la web sea actualizada y
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especifica, incluyendo la disponibilidad del producto (cantidad de inventario) y el tiempo
de entrega estimado. Necesitan que las 6rdenes tengan la informacién correcta para
evitar retrasos, que los procesos no requieran de validaciones manuales y que los
productos estén disponibles siempre que una orden se realice en el sistema. Para cada
uno de los requerimientos se definié métricas que permitan cuantificar el desempefio del

proceso a lo largo del proyecto, como se puede visualizar en la Figura 2.2.

Cliente Necesidad Requerimientos CTQ métricas
' ) 4 3
Ordenes con Tiempo de
informacién entrega promedio
completa (dias)
J g
( )
. - Porcentaje de
D'Spopo'g'llj'gt%d del pedidos devueltos
P (%)
L J . J
e N e . N
Reduccién de OMS con Porceeé}tdacjji de
Cliente interno tiempo de entrega informcacion entF;egados a
de los pedidos § actualizada | tiempo (%)
(Numero de horas
Procesos claros y extras por
automatizados trabajador
\(horas/trabajador))
( 3 ( )
Ordenes
Ingresos de
entregadas dentro ordenes

de la promesa de
L tiempo )

completadas ($)

Figura 2.2 Critical to quality tree

[Elaboracion propia]

2.1.6 Variable de salida
La principal que permitird conocer el desempefio del proceso sera el tiempo de entrega

promedio, siendo cuantificada en dias.

Y = Tiempo de entrega promedio [dias]

14



El tiempo de entrega abarca desde la creacion de la orden hasta que la orden es cerrada
en el sistema, dado que actualmente en la empresa se lleva este registro y el sistema

proporciona la fecha y hora exacta en las que se da el cambio de estado de la orden.

El tiempo de entrega se divide en el tiempo en el que el personal de e-commerce empaca
y deja el pedido listo para despacho y el tiempo en el que el personal del centro de
distribucion o el servicio de logistica externo tarda en entregar la orden. La utilidad de
dividir el tiempo es debido a que ambas actividades son realizadas por diferentes
departamentos, incluso por servicios externos a la empresa.

Y = Tiempo de preparacion + tiempo de despacho

2.1.7 Descripcion del problema
Actualmente, la empresa reporta altos tiempos de entrega de pedidos en el area de e-
commerce, por lo que, elaborando una linea base con los dias promedio de entrega para
los meses de enero hasta mayo como se muestra en la Figura 2.3, se obtuvo que este
promedio es de 5.5 dias, el tiempo minimo reportado fue de 4.99 dias y el méximo fue
6.31 dias, cuando, segun lo detallado en la situacion actual, existen compaiiias

competidoras que reportan 3 dias en promedio para la entrega de sus pedidos online.

Linea base de los dias promedio de entrega de pedidos e-commerce

6.4 6.31
6.2

6 —e—Dias promedio
de entrega a

nivel nacional
5.8
= Promedio

5.6 5.52

Minimo

Dias de entrega

5.4

5.18

5.2 Maximo

4.99

4.8
Enero Febrero Marzo Abril
Mes - 2022

Figura 2.3 Linea base de los dias promedio de entrega de pedidos e-commerce

[Elaboracion propia]
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2.1.7.1 Declaracién del problema

Para enunciar el problema se utilizo la herramienta 5W+1H, detallado en la Tabla 2.2:

Tabla 2.2 Herramienta 5W+1H

[Elaboracion propia]

,Qué? Elevados tiempos de entrega de pedidos de e-commerce
,Quién? Departamento de e-commerce

¢;Donde? Centro de distribucion
;Cuando? De enero a abril del 2022
¢SPor qué? Tienen un promedio de 5.5 dias

5 i Datos histdricos de la empresa y registros de compafiias

¢Como lo sé? ) . ]
competidas que reportan hasta 3 dias promedio de entrega

De esta manera, la declaracion del problema seria la siguiente:

“Existen elevados tiempos de entrega de pedidos de e-commerce de parte del
departamento de ventas en linea en el centro de distribucién de enero a abril del 2022,
los cuales toman en promedio 5.5 dias cuando la competencia registra hasta 3 dias

promedio de entrega.”

2.1.7.2 Andlisis GAP
Ya que el objetivo es acercarse lo mas posible al tiempo de entrega de la competencia,
se debe hacer un andlisis del GAP con diferentes escenarios. Primero se debe calcular

el GAP con la ecuacion (2.1):

GAP = Promedio — Benchmark (2.2)
GAP =5.5-3
GAP = 2.5 dias

Luego, para el escenario de una reduccion del GAP del 40% se calculd con la ecuacion

(2.2) con lo que se obtuvo:
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Reduccién = Promedio — (% de reduccién del GAP X GAP) (2.2)
Reduccién = 5.5 — (0.4 x 2.5)

Reduccién = 4.5 dias

Se realiz6 el mismo procedimiento para una reducciéon del GAP del 50% y 65%, como se

detalla a continuacion en la Tabla 2.3:

Tabla 2.3 Reduccién del GAP con distintos escenarios

[Elaboracion propia]

% de reduccion del GAP 65% 50% 40%
Promedio 5.5 dias 5.5 dias 5.5 dias
GAP 2.5 dias 2.5 dias 2.5 dias

Objetivo de reduccion 3.88dias 4.25dias 4.5dias

Ya que el resultado méas cercano a los tres dias promedio de entrega de la competencia
es el que posee un 65% de la reduccidn, y, puesto que este escenario aun se considera
neutro aproximandose a uno optimista, el objetivo del tiempo promedio de entrega para

la empresa sera de 3.88 dias.

2.1.8 Justificacién del problema

2.1.8.1 Justificacién econOmica
En el aspecto econdmico se defini6 la métrica de ganancias por las entregas
completadas, ya que, mientras mas oOrdenes sean entregadas, los ingresos de la
empresa seran mayores. Esta una de las principales preocupaciones de la compaiiia,
debido a que las compras e-commerce proporcionan margenes de utilidad
considerablemente significativos. Por lo tanto, es de suma importancia optimizar la

cantidad de entregas completadas en el tiempo definido como objetivo en este proyecto.

e (Ganancias obtenidas por las entregas completadas [$]

2.1.8.2 Justificacion social
Para la justificacion social se definieron dos métricas, una de ellas servird para medir la

cantidad de sobretiempo que realizan los trabajadores dentro de la empresa, ya que, al
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reducir los tiempos de entrega de las érdenes, se puede lograr también una disminucién
en las horas extra que realizan los empleados para completar las tareas de su jornada
laboral, siendo esto un gran beneficio para los trabajadores. Por otra parte, la segunda
métrica permitird conocer cudl es el porcentaje de 6rdenes entregadas dentro de los dias
indicados, esto sera utilizado como indicador de la satisfaccidon del cliente externo, pero

también servirh como una medida del cumplimiento dentro de la organizacion.

e Numero de horas extra por trabajador [horas/trabajador]

e Porcentaje de 0rdenes entregadas dentro de la promesa de entrega =

Cantidad de 6rdenes entregadas dentro de la promesa de entrega

x 100

Cantidad de 6rdenes entregadas

2.1.8.3 Justificacion ambiental
En cuanto al aspecto ambiental, al aumentar la eficiencia del proceso de entregas de
pedidos e-commerce, el porcentaje de 6rdenes retornadas disminuiria, dando como
resultado una reduccion en la utilizacion de suministros destinados a su empaquetado,
por ejemplo, el papel que se usa para imprimir las guias de entrega, los cartones en
donde se empacan los productos, la cinta adhesiva utilizada para asegurar la integridad
de la mercaderia dentro de la caja y las fundas en las que se ingresa cada producto por

separado.

. , Cantidad de 6rdenes ecommerce retornadas
e Porcentaje de 0rdenes retornadas = . - , x 100
Cantidad de 6rdenes ecommerce realizadas

2.1.9 Alcance del proyecto
Para definir el alcance del proyecto, se levantaron todos los procesos vinculados con el
e-commerce, es decir, los que se relacionan con realizar tanto compras en linea
mediante la pagina web de la empresa Tabla 2.4, como compras mediante catalogo o
venta asistida Tabla 2.5. Una vez identificados, con la ayuda de la herramienta SIPOC
se determinaron las actividades sobre las cuales se va a enfocar el proyecto, para este
caso serian el picking y packing de las 6érdenes e-commerce. Ademas, con esta
herramienta se pudo reconocer quiénes son los proveedores, cuales son las entradas y
salidas de manera general en cada etapa de la compra online y también ayudd a
determinar que el consumidor principal para ambos casos es el departamento de e-

commerce en el centro de distribucion.
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Tabla 2.4 Diagrama SIPOC del proceso compra en pagina web

[Elaboracion propia]
Proveedor Entrada Proceso Salida Consumidor
Informacién del Orden del cliente
_ » o Departamento de
) clientey Creacion de la y solicitud de
Cliente externo o . e-commerce en el
requerimiento de orden aprobacion de b
productos pago
Confirmacion de
Solicitud de » pago Departamento de
. Aprobacién de la )
Pasarela de pago aprobacion de : Orden de cliente  e-commerce en el
orden
pago aprobada CD
Numero de orden
Orden de compra,
Centro de )
o orden de cliente _
distribucion Conjunto de Departamento de
probada, orden de o ]
Sucursales de _ Picking articulos de la e-commerce en el
_ transferencia,
transferencia _ i orden CD
listado de 6rdenes
Proveedor
o por completar
tradicional
i Departamento de
Proveedor Articulos de la i
) Packing Orden empacada e-commerce en el
crossdocking orden
CD
Facturacion en el Factura Departamento de
Centro de _
o Orden empacada centro de Orden lista para  e-commerce en el
distribucion - »
distribucion despacho CD
Factura, guia de
remision, orden
Centro de de cliente
distribucién impresa, orden Envio a domicilio Cambio de estado Sucursal
Servicio de lista para 0 asucursal de la orden Cliente externo
logistica externo despacho,

localizacion de

despacho

Tabla 2.5 Diagrama SIPOC del proceso compra por venta asistida o catalogo

[Elaboracion propia]
Proveedor

Entrada Proceso

Salida Consumidor
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Informacioén del

Cliente externo cliente y Creacion de Cadi Cliente externo
o : odigo
Sucursal requerimiento de ticket Sucursal
productos
Cliente externo
) o . Factura
Cliente externo Cadigo Facturacion en la Departamento de

Orden de cliente

e-commerce en el

Sucursal Pago del cliente sucursal .
Numero de orden
CD
Centro de Orden de compra,
distribucién orden de cliente .
Conjunto de Departamento de
Sucursales de probada, orden de o ]
) . Picking articulos de la e-commerce en el
transferencia transferencia,
_ i orden CD
Proveedor listado de 6rdenes
tradicional por completar
Proveedor . Departamento de
. Articulos de la i
crossdocking Packing Orden empacada e-commerce en el
orden
CD
Guia de remision,
orden de cliente
Centro de )
o impresa, orden 5 L ]
distribucion ) Envio a domicilio Cambio de estado Sucursal
o lista para )
Servicio de 0 a sucursal de la orden Cliente externo
o despacho,
logistica externo y
locacién de
despacho

2.1.10 Restricciones del proyecto

De acuerdo con las entrevistas realizadas con los clientes, se identificaron varias

limitantes que van a restringir el desarrollo del proyecto, entre las cuales se encuentran

restricciones econémicas, de infraestructura, recursos fisicos generales y de personal.

e Aumento de fuerza de trabajo: Existen periodos de tiempo en los cuales la

demanda de productos es mayor, sin embargo, es deseable que no se incurran

en contrataciones de personal extra para trabajos temporales.

e Cambio de plataformas web: Actualmente, la empresa utiliza tres plataformas

web, dos que cumplen como sistema de gestion de pedidos y una que se utiliza

como aplicacion web o tienda en linea. Estas no pueden ser cambiadas debido a

gue el tiempo en que un cambio de plataforma podria ser implementado (con
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pruebas de usuario y entrenamiento), supera el tiempo en el que el proyecto debe
llevarse a cabo.

Presupuesto limitado: El presupuesto para este proyecto es reducido debido a
gue la empresa ya realizé una gran inversion para la apertura de distintos locales
en el pais. Ademas, los recursos fisicos generales, como la cantidad de camiones
para la distribucién interna, montacargas y estanterias, es fijja y no se pueden
aumentar por las condiciones de espacio y presupuesto.

Cantidad de centros de distribucién: La empresa cuenta con dos centros de
distribucion, uno nacional que se encarga de distribuir productos en la region
Costa y otro regional que se encarga de la logistica de la region Sierra. Ya que el
presupuesto se encuentra limitado, y el centro de distribucion nacional esta
recientemente inaugurado, no es posible aumentar la cantidad de centros de
distribucion.

Cambio de proveedores logisticos: Para el envio a domicilio, y a veces a las
sucursales, la empresa cuenta con dos proveedores de servicios de entrega, lo
cuales no pueden ser reemplazados ya que existen contratos de trabajo de por
medio.

Cambio de manejo interno de mercaderia: El manejo interno de la mercaderia,
como politicas de ajuste y transferencias de inventario, se encuentra ligado a la
cantidad de pedidos online y a la demanda en las tiendas fisicas. Ya que estos
pedidos pueden ser emergentes y no planificados, la empresa prefiere no cambiar

las politicas ya establecidas.

2.2 Medicién

En esta etapa se verifico la confiabilidad de los datos que seran utilizados para obtener

los resultados de las variables de interés en el proyecto, ademas el problema general se

modifico para convertirlo en un problema enfocado utilizando la estratificacion de datos.

2.2.1 Plan de recoleccion de datos

El plan de recoleccion de datos tiene como meta determinar y recolectar informacion de

las diferentes variables del problema. En la Tabla 2.6 se puede observar quiénes seran

los responsables de obtener los datos, cdmo se definen estas variables, cual seré el

método de recoleccion, el tamafio de la muestra y la justificacién de su relevancia para

un futuro.
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Tabla 2.6 Plan de recoleccién de datos

[Elaboracion propial

¢ QUIEN? ¢ QUE? ¢ CUANDO? ¢ DONDE? ¢POR QUE? ¢, COMO?
Definicién Unidad de Tipo de : Tamafo de Método de
Responsables _ : Fecha Origen Uso futuro -
operacional medida dato muestra recoleccion
Numero de
pedidos n ) i
i i _ i o o Permitird determinar cual
Pia Rodriguez realizados a Numero de | Cuantitativo | Inicio de la etapa | Base de ] Datos totales Datos
. i i ] ) L es el total de pedidos web o
y Elvira Yépez través de la pedidos web | — discreto de medicion datos ) de enero 2022 historicos
realizados
plataforma
web
i i Cantidad de NUmero de o o Permitira determinar cual
Pia Rodriguez ] ) Cuantitativo | Inicio de la etapa | Base de ) Datos totales Datos
. i pedidos de pedidos de ) L es el total de pedidos de o
y Elvira Yépez ) i — discreto de medicion datos i ] de enero 2022 historicos
catalogo catélogo catalogo realizados
. i Tiempo de Cualitativo o Permitira determinar
Pia Rodriguez Inicio de la etapa | Base de . Datos totales Datos
_ K proveedor Horas - L cuales son los proveedores o
y Elvira Yépez o . de medicion datos i ) de enero 2022 histéricos
logistico categoérico mas requeridos
Pia Rodriguez Tiempo de H Cuantitativo | Inicio de la etapa Base de Permitira medir la variable Datos totales Datos
oras
y Elvira Yépez pickeo — continuo de medicion datos del problema de enero 2022 histéricos
Pia Rodriguez Tiempo de H Cuantitativo | Inicio de la etapa | Base de Permitird medir la variable Datos totales Datos
oras
y Elvira Yépez packing — continuo de medicion datos del problema de enero 2022 historicos
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Pia Rodriguez

y Elvira Yépez

Tiempo de

envio

Horas

Cuantitativo

— continuo

Inicio de la etapa
de medicion

Base de
datos

Permitird medir la variable

del problema

Datos totales
de enero 2022

Datos
histéricos
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2.2.2 Confiabilidad de los datos
Las 6rdenes que se muestran en los sistemas de venta asistida y de la pagina web son
creadas por un sistema de gestion de ordenes principal. La informacion de este sistema
principal es enviada a los demas sistemas de gestion de 6rdenes asi que los datos de
tiempos de entrega y las caracteristicas de la orden se pueden encontrar por el nimero

del pedido que esta presente en estas 3 plataformas.

Se analizé las érdenes de los tres primeros dias del mes de enero del 2022, del total 120
ordenes fueron de venta asistida y 17 érdenes fueron de la pagina web. Se realizo la
validacién de las 6rdenes entregadas al cliente, es decir que se excluyo las 6rdenes
canceladas al no poseer tiempos de entrega. Actualmente, en los sistemas de la empresa
no es posible dar seguimiento a las 6rdenes de venta asistida ni de conocer el tiempo en
especifico de entrega del cliente por medio de otra plataforma que no sea la de e-
commerce pero fue posible validar los tiempos de estas 6rdenes comprobando los
comentarios realizados por los vendedores de venta asistida y por medio del cronograma
de despachos del centro de distribucion, de tal manera obtuvo la fecha aproximada de la
llegada de la orden a la sucursal y en caso de existir demoras con el cliente se las

validaba con los comentarios.

La validacion de los tiempos de entrega de las 6rdenes de la pagina web y las 6rdenes
de venta asistida con modalidad de entrega a domicilio consistié en comparar los tiempos
de entrega en las paginas de los servicios de logistica externa con los del sistema de e-
commerce, ya las ordenes de entrega a domicilio tienen un nimero de guia que se

genera al retirarlos del centro de distribucion.

Tal como se evidencia en la Figura 2.4, las medianas de los tiempos de entrega en el
sistema y los validados manualmente son similares. Durante la validacion se evidencio
gue los tiempos que difieren mayormente corresponden a los de las érdenes con
modalidad a domicilio con aproximadamente 3 dias de diferencia, debido a que la entrega
es actualizada por personal externo a la empresa. En la estratificacion, se tomara los
tiempos de los servicios de logistica externa para trabajar con el tiempo exacto en el que

la orden se entreg6 al cliente.
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Gréfica de caja de Tiempos del sistema; Tiempos validados
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Figura 2.4 Diagrama de cajas de tiempos de entrega de muestra de 30 6rdenes

[Elaboracion propia]

2.2.3 Estratificacion
Con el prop6sito de obtener el problema enfocado se realizé la estratificacion de los datos
histéricos detallados en el plan de recoleccion. Con los datos del sistema principal de
generacion de ordenes de cliente se obtuvo que en enero del 2022 el mayor niumero de
ordenes fueron realizadas mediante venta asistida, asi que las siguientes
estratificaciones se realizaran con los datos de las 6rdenes de este método de venta.

Como se evidencia en la Figura 2.5, los datos desde julio 2021 hasta abril 2022 siguen
la misma tendencia donde la venta asistida predomina frente a las ventas en la pagina
web, por lo que la estratificacion con los datos de enero es significativa y valida. Los

datos no incluyen 6rdenes canceladas ni anuladas, solo 6rdenes despachadas.
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Numero de 6rdenes

3000

2000

1000

Ordenes de e-commerce en enero del 2022

14%
558

Venta asistida Pagina web

Método de venta

Figura 2.5 Estratificacién por métodos de venta

[Elaboracion propia]

Con los datos de las 6rdenes de venta asistida se obtuvo que mas del 70% de las

ordenes tuvieron un tiempo de entrega mayor a 4 dias y dado que el objetivo principal

del proyecto es reducir los tiempos de entrega en 3.88 dias, se estratificara con estas

ordenes.

2000

1500

1000

500

Numero de érdenes

Tiempo de entrega de érdenes de venta asistida en enero del 2022

16,56% 15,29% 1,77% 0,03%
570 526 7,99% 61 1
275 A o
t>=5 4<=t<5 3<=t<4 2<=t<3 1<=t<2 t<1

Tiempo de entrega (dias)

Figura 2.6 Estratificacién por tiempos de entrega

[Elaboracion propia]

La estratificacion por tipo de entrega de las 6rdenes de venta asistida con tiempo de

entrega mayor a 4 dias indica que el 90% de estas 0rdenes son retiradas en tienda, tal

como se muestra en la Figura 2.7.
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Tipo de entrega de 6rdenes de venta asistida con tiempo de entrega
mayor a 4 dias en enero del 2021

3000
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10%
308

Retiro en tienda A domicilio

500

Numero de 6rdenes

Tipo de entrega

Figura 2.7 Estratificacion por tipos de entrega

[Elaboracion propia]

2.2.4 Problema enfocado
Con las estratificaciones realizadas se definid el problema enfocado teniendo como
enunciado:

“Tiempos de entrega superior a 4 dias de pedidos de venta asistida de retiro en tienda.”

2.2.5 Diagramacion del proceso
Dado que la estratificacion indicdé que hay altos tiempos de entrega en la logistica del
centro de distribucion para los pedidos de venta asistida, se realiz6 la diagramacion del
proceso con el propésito de conocer las principales actividades que afectan al proceso.
La gestion de los pedidos de venta asistida, desde la creacidén de la orden hasta que
llega al cliente, es realizada por diferentes departamentos y actores por lo que se realizé
un diagrama funcional como se detalla en la Figura 2.8. La duracion de la gestion de los
pedidos de venta asistida es de minimo 2 dias, debido a que al momento de crear la

orden el personal del e-commerce espera al siguiente dia para poder preparar la orden.

El traspaso de los productos que el sistema realiza automaticamente al centro de
distribucion se ejecuta una vez al dia cada noche y el despacho de esos pedidos se

recibe al dia siguiente.
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Diagrama de flujo funcional de la gestidn de pedidos de venta asistida con retiro en tienda
Vendedor de . . Asistente operativo | Trabajador operativo
X Trabajador operativo P I P Centro de
catalogo en de e-commerce en de e-commerce en ) Jefe de local
en sucursal distribucion
sucursal CcD CcD

Generacion de cédigo
en el Sistema de
gestion de pedidos

Cobro del pedido

Facturacién en el POS Revision de pedidos

pendientes y

\_/—\ aprobados alas 10 pm

Y

Impresion de pedidos
pendientes desde
OMS de venta

asistida

>

Separacion de pedidos
por proveedory
logistica

I

Y

Dia 1

Generacion de los
6rdenes que no se
realizaron
automaticamente

Recepcion del
despacho del CD

Revision de cantidad y
calidad de mercaderia
del forzado

I

Empaquetado y
etiquetado del pedido

Dia 2

Figura 2.8 Diagrama de flujo funcional de 6rdenes de venta asistida de retiro en tienda
parael dialy dia 2

[Elaboracion propia]
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Diagrama de flujo funcional de la gestidn de pedidos de venta asistida con retiro en tienda

Trabajador Asistente operativo | Trabajador operativo
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. operativo en de e-commerce en de e-commerce en o Jefe del local
catalogo en sucursal distribucion
sucursal CcD CcD

e ——
v
Configuracion y
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“Iniciar pickeo” y
“Finalizar pickeo”

Dia 2

Despacho del pedido

SS—

Confirmacion de
recepcion de pedido
e
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Contactar al cliente
pararetiro

Entrega del pedido al
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Verificacion de la
funcionalidad de la
mercaderia

Cambio de estado del
pedido a
“Despachado”

Dian

Figura 2.9 Diagrama de flujo funcional de 6érdenes de venta asistida de retiro en tienda
para el dia 2 hasta el dian

[Elaboracion propia]

29



Las actividades que agregan valor (AV) representan el 47,75% del proceso, las
actividades que no agrega valor (NAV) son el 25% y las actividades que no agregan

valor, pero son necesarias (NAVN) son el 31,25%.

Tabla 2.7 Cuantificacién del tipo de actividades del proceso de gestion de pedidos de
venta asistida de retiro en tienda

[Elaboracion propia]

Tipo de actividad Color Cantidad Porcentaje
AV 7 36,84%
NAV 3 15,79%
NAVN 9 47,37%
Total 19 100%

2.2.6 Pruebade normalidad de los datos
Después de efectuar la estratificacion y declarar el problema enfocado, se procedi6 a
realizar pruebas de normalidad con los datos de: el tiempo de preparacion, tiempo de
despacho y tiempo de entrega de pedidos, este Ultimo estd compuesto de la suma los
dos primeros. Estas pruebas se realizaron con el propdsito de poder efectuar los analisis
de capacidad y las graficas de control, ya que es uno de los supuestos que utilizan estas

herramientas para ser validas.

Las hipotesis utilizadas fueron:

Ho: Los datos siguen una distribucion normal
Hi: =Ho
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Grafica de probabilidad de Tiempo de preparacion
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Figura 2.10 Prueba de normalidad del tiempo de preparacion

[Elaboracion propia]

Con un nivel de confianza del 95% y un valor p<0.05, se concluye que existe suficiente
evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula, es decir, no se puede asegurar que

los datos del tiempo de preparacion sigan una distribucion normal.

Grafica de probabilidad de Tiempo de despacho
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Figura 2.11 Prueba de normalidad del tiempo de despacho
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Con un nivel de confianza del 95% y un valor p<0.05, se concluye que existe suficiente
evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula, es decir, no se puede asegurar que

los datos del tiempo de despacho sigan una distribucion normal.

Grafica de probabilidad de Tiempo de entrega
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Figura 2.12 Prueba de normalidad del tiempo de entrega

[Elaboracion propia]

Con un nivel de confianza del 95% y un valor p<0.05, se concluye que existe suficiente
evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula, es decir, no se puede asegurar que

los datos del tiempo de entrega (Figura 2.12) sigan una distribuciéon normal.

De acuerdo con los resultados anteriores, ninguno de los conjuntos de datos analizados
sigue una distribucion normal, sin embargo, en caso de que no se tenga distribucién
normal, pero exista una distribuciéon unimodal y con una forma no muy distinta a la
normal, entonces se puede aplicar la regla empirica o la extension del teorema de
Chebyshev, que afirma que en u + 30 se encuentra 99.73% de los valores de una

variable, aunque no sea normal (Gutiérrez Pulido, 2010).

Entonces, la forma de las distribuciones de los datos para el tiempo de preparacion,

tiempo de despacho y tiempo de entrega serian:
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[Elaboracion propia]
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Figura 2.14 Histograma del tiempo de despacho

[Elaboracion propia]
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Histograma de Tiempo de entrega
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Figura 2.15 Histograma del tiempo de entrega

[Elaboracion propia]

Se puede apreciar en las figuras Figura 2.13, Figura 2.14, Figura 2.15, que las
distribuciones son unimodales, es decir, existe una sola moda, por lo tanto, se cumplen

los requisitos para aplicar el analisis de capacidad y las cartas de control.

2.2.7 Andlisis de estabilidad del proceso
Para realizar este analisis se utilizaron cartas de control estadistico, debido a que
permiten visualizar el comportamiento de un proceso a través del tiempo y también
ayudan a distinguir si existen causas especiales de variacién (Gutiérrez Pulido, 2010).
Para analizar los tres tiempos, se emplearon las cartas X — S, ya que se quieren detectar

cambios en el promedio y en la amplitud de la variacién del proceso.
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Grafica Xbarra-S de Tiempo de preparacion
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Figura 2.16 Cartas de control X — § para el tiempo de preparacion
[Elaboracion propia]

Las cartas de control para el tiempo de preparacion se muestran en la Figura 2.16. El
gréfico X indica que el proceso no se encuentra bajo control estadistico en cuanto a la
tendencia central y que existen causas atribuibles de variacion. Lo mismo ocurre con el
grafico S donde existen mas puntos fuera de los limites de control, indicando que la

variabilidad del proceso no es estable.
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Grafica Xbarra-S de Tiempo de despacho

1501 _
= LC5=1356
= ‘_,f‘““"ﬂ.¥\‘, . H=109.0
¥ 1004 \/\/\/‘ \l—c/.f \/\
= LCI=825
£ 754
50— ; r r . r r
1 4 7 10 13 16 19 22 25 2
Muestra
150+
g 125+
= 1004
® LCS=00.0
7754 - =7
2 ml - ~
& 50 ; . . L0522
; ; : : ; . . . . .
1 a 7 10 13 16 19 22 25 23
Muestra

Las pruebas se realizaron con tamafios de la muestra desiguales
Figura 2.17 Cartas de control X — S para el tiempo de despacho

[Elaboracion propia]
Para el tiempo de despacho, sus cartas de control se muestran en la Figura 2.17, donde

la cantidad de puntos fuera de los limites de control indican que es un proceso mas

estable en comparacién con el anterior.

Grafica Xbarra-S de Tiempo de entrega
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Las pruebas se realizaron con tamafos de la muestra desiguales
Figura 2.18 Cartas de control X — S para el tiempo de entrega
[Elaboracion propia]
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Segun las cartas de control para el tiempo de entrega, mostradas en la Figura 2.18, en
el grafico de control X solo hay un punto fuera del control estadistico con causas de
variacion atribuibles, mientras que en el gréafico S existen mas puntos fuera de los limites,

lo cual indica que es inestable en la amplitud de su variabilidad.

2.2.8 Andlisis de capacidad del proceso
Se realizé el andlisis de capacidad para los procesos de tiempo de preparacion de
pedidos, tiempo de despacho y para el tiempo de entrega. Estos procesos solo tienen
una especificacion superior, ya que las variables de salida son del tipo cuanto menos

mejor, donde lo que se busca es no exceder un valor maximo.

Informe de capacidad del proceso de Tiempo de preparaciéon

LI LES
Procesar datos — Largo plazo
LI 0 L = = Corto plazo
Objetivo * f
LES 36 i Capacidad largo plazo
Media de la muestra 37.249 V Pp *
Numero de muestra 1667 PPL *

Desv.Est. (Largo plazo) 19.714 PPU  -0.02
Desv.Est. (Corto plazo)  17.2977 Ppk -0.02
Cpm *

Capacidad corto plazo

Cp *
i CPL -
i k CPU  -0.02
i Cpk -0.02
¥
0 40 80 120 160 200 240
Rendimiento
Esperado Esperado
Observade  largo plazo  Corto plazo

PPM = LI 0.00
PPM = LES 48710258  525237.47  528779.91
PPM Total 48710258  525257.47  528779.91

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.
Las unidades estdn en horas

Figura 2.19 Anélisis de capacidad para el tiempo de preparaciéon de pedidos

[Elaboracion propia]

En la Figura 2.19 se observa que el indice de capacidad superior y el indice de capacidad
real, del proceso tiempo de preparacion de pedidos, tienen el mismo valor ya que no
existe un limite de especificacion inferior. El resultado del Cpu, indica que no es un
proceso capaz de cumplir con las especificaciones y el numero de no conformidades

seria de mas de quinientos mil partes por millon.
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Informe de capacidad del proceso de Tiempo de despacho

LI LES
Procesar datos i i Largo plazo
LI 0 ! - = = Corto plazo
Objetivo * [
LES 5712 i i Capacidad largo plazo
Media de la muestra 109.029 ! 1 Pp *
Namero de muestra 1667 ! ! PPL *
Desv.Est. (Largo plazo) 74.152 ! ! PPU  -0.23
Desv.Est. (Corto plazo)  73.3571 ! ! Ppk -0.23
! ! /’ Cpm *
LN Capacidad corto plazo
] I
i /l Cp
Al CPL -
d CPU  -0.24
o Cpk  -0.24
0 100 200 300 400 500 600

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  Largo plaze  Corto plazo
PPM < LI 0.00 * *

PPM = LES  733449.31  758049.09 T60411.37
PPM Total 753449.31  758049.09 76041137

La dispersion real del proceso es representada por é sigma.
Las unidades estdn en horas

Figura 2.20 Analisis de capacidad para el tiempo de despacho

[Elaboracion propia]

Para el analisis de capacidad del tiempo de despacho, mostrado en la Figura 2.20, el
indice de capacidad superior es aun menor que en el anterior proceso, lo que indica que
es menos capaz de cumplir con las especificaciones comparandolo con el tiempo de
preparacion de pedidos, tanto asi que las no conformidades ascienden a mas de

setecientas mil partes por millén.
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Informe de capacidad del proceso de Tiempo de entrega

LI LES
Procesar datos i L = largo plazo

LI 0 ! — — Corto plazo
Objetivo * !
LES 93.12 i Capacidad largo plazo
Media de la muestra 147.534 ! | Pp *
Nimero de muestra 1667 ! - PPL *
Desv.Est. [Largo plazo) 73.5808 ! PPU  -0.25
Desv.Est. (Corto plazo)  73.0464 | /“' Ppk -0.25

! / Cpm

| / Capacidad corto plazo

]

i p

! CPL *

! CPU -0.25

i Cpk -0.25

]

T I T T T
0 100 200 300 400 500 &00
Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  largo plazo  Corto plazo
PPM < LI 0.00 * *

PPM = LES  824235.15  770204.44  771843.06
PPM Total 82423515 770204.44  7718432.06

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.
Las unidades estdn en horas

Figura 2.21 Analisis de capacidad para el tiempo de entrega

[Elaboracion propia]

En el analisis de capacidad del tiempo de entrega, mostrado en la Figura 2.21, el Cpu €s
bastante similar al del tiempo de despacho, ya que, como se menciond, el tiempo de
entrega se compone de la suma del tiempo de despacho y el tiempo de preparacion, y
este Ultimo es mucho mas alto que el primero, causando que tengan una tendencia
parecida, siendo ambos procesos no capaces de cumplir con las especificaciones. Por
lo mismo, las no conformidades por millon también conformidades ascienden a mas de

setecientas mil partes.

2.3 Analisis
2.3.1 Lluviadeideas
Para saber cuéles son las posibles causas que originan el problema enfocado, se realizé,
junto con los operarios y encargados del area e-commerce, una lluvia de ideas que

posibilitd el mejor entendimiento de la problematica:
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ni proveedores erréneos o de cuéles son en la pagina realizados al
bilidad despachan los defectuosos los productos web no coincide centro de
es definidas pedidos solo para la que estan con el stock distribucién
realizar sus | CON compras de preparacidonde  disponibles para  fisico del centro  llegan atrasados
xdo e gran volumen pedidos ser empacados = de distribucion al 4rea de e-
. commerce
El érea de No e flene La asignacion del Los pedidos se El persqnpl de
compras no conodimiento de envio de las onvian de aclierdo venta asistida en
notifica al area de o increea o érdenes al local o0 8l B la sucursal es el
e-commerce las W"z‘a al de retiro de d WI&I encargado de
compras centro de correspondiente centro de comunicar a los
realizadas a los fistribucia se hace de forma distribucié clientes sobre la
proveedores manual llegada del pedido
El local no tiene
Revisién manual 2
aeinarie; | dolospeddosal | Reyier manue
productos de e- pendientes
COMMOIce distribucion

Figura 2.22 Lluvia de ideas
[Elaboracion propia]

En la Figura 2.22 se observan las 20 ideas propuestas por el equipo de trabajo del area

e-commerce.

2.3.2 Diagrama de Ishikawa
A continuacién, en la Figura 2.23 y Figura 2.24 se clasificaron las ideas propuestas en
seis categorias dentro de un diagrama de Ishikawa, esto se hace con el fin de conocer

en que categoria se concentra la mayor parte de causas posibles.
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Environmengf

Espacio reducido para el
almacenamiento de productos

El local no tiene bodega para

almacenar los productos de e-

commerce

Machine . Materials -

Sistema no reconoce las
o6rdenes con informacion
ingresada erréneamente

No hay suficiente stock en el
centro de distribucion para
preparar la orden

Stock mostrado en la pagina web no
coincide con el stock fisico del

centro de distribucion la preparacion de pedidos

Productos erréneos o defectuosos para

commerce

No hay registro de cuales son los productos
que estan disponibles para ser empacados

No se tiene conocimiento de cuando ingresa la
mercaderia al centro de distribucién

Measure

Validacion manual de pedidos de e-

El area de compras no notifica al area de e-commerce
las compras realizadas a los proveedores

Los operadores no poseen roles ni responsabilidades
definidas para realizar sus tareas

El personal de venta asistida en la sucursal esta encargado de,
comunicar a los clientes sobre la llegada del pedido

Man p

Figura 2.23 Diagrama de Ishikawa de las causas posibles

[Elaboracion propia]
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Las érdenes son cerradas de manera manual por el
personal de ventas presente en las sucursales

Los proveedores despachan los pedidos
solo con compras de gran volumen

Method

Method

La asignacion del envio de las 6rdenes al local de
retiro correspondiente se hace de forma manual

Asignacion manual de etiquetas

commerce

Revision manual de los pedidos del centro de

distribucion

Las 6rdenes de los pedidos realizados al centro d
distribucion llegan atrasados al area de e-

Method

Los pedidos se envian de acuerdo con el cronograma de,
despacho del centro de distribucion

Revision manual de pedidos pendientes

Method

Figura 2.24 Diagrama de Ishikawa de las causas posibles
[Elaboracion propia]
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En la Figura 2.24, se puede apreciar que la mayor parte de las causas se encuentran en
meétodo, por lo tanto, se debe tomar en cuenta encaminar las futuras soluciones en este
factor. No obstante, para saber cuales son las causas que provocan la mayor parte de

los problemas de realiz6 una ponderacion de causas.

2.3.3 Ponderacion de causas
Para darle una ponderacion a las causas, se solicito al personal de e-commerce, jefes y

gerentes que las califiquen de acuerdo con los valores mostrados en la Tabla 2.8.

Tabla 2.8 Valor de las ponderaciones

[Elaboracion propia]

Significado Valor

Sin relacion 0
Baja relacion 1
Media relacion 3
Alta relacion 9

El resultado se muestra en la Tabla 2.9, en total ocho personas escogieron los valores

para cada causa, Y, el para escoger su ponderacion, se utilizé el estadistico moda.

Tabla 2.9 Ponderaciéon de causas

[Elaboracion propia]

Xi Causas posibles Moda
1 El area de compras no notifica al area de e-commerce las compras realizadas a los 9
proveedores

El personal de venta asistida en la sucursal es el encargado de comunicar a los clientes

sobre la llegada del pedido

Las 6rdenes son cerradas de manera manual por el personal de ventas presente en las

sucursales

El sistema de generacién de los pedidos al proveedor y al centro de distribucion no
reconoce las 6rdenes con informacion ingresada erroneamente

El stock mostrado en la pagina web no coincide con el stock fisico del centro de

distribucién ni el de los proveedores
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6 No se tiene conocimiento de cuando ingresa la mercaderia al centro de distribucion 9
Los pedidos se envian de acuerdo con el cronograma de despacho del centro de
! distribucion °
8 Los proveedores despachan los pedidos solo con compras de gran volumen 3
9 Productos erréneos o defectuosos para la preparacion de pedidos 3
10 | No hay registro de cuales son los productos que estan disponibles para ser empacados 3
11 No hay suficiente stock en el centro de distribucidn para preparar la orden 3
12 | Los operadores no poseen roles ni responsabilidades definidas para realizar sus tareas 3
13 Espacio reducido para el almacenamiento de productos 3
14 Asignacion manual de etiquetas 3
15 El local no tiene bodega para almacenar los productos de e-commerce 3
16 Revision manual de los pedidos del centro de distribucién 1
17 Revision manual de pedidos pendientes 1
18 Validacion manual de pedidos de e-commerce 1
19 La asignacion del envio de las 6rdenes al local de retiro correspondiente se hace de .
forma manual
Las 6rdenes de los pedidos realizados al centro de distribucién llegan atrasados al area
20 de e-commerce !

De acuerdo con la Tabla 2.9, las causas potenciales que se obtuvieron son las siguientes:

e El area de compras no notifica al area de e-commerce las compras realizadas a
los proveedores.

e El personal de venta asistida en la sucursal es el encargado de comunicar a los
clientes sobre la llegada del pedido.

e Las ordenes son cerradas de manera manual por el personal de ventas presente
en las sucursales.

e El sistema de generacién de los pedidos al proveedor y al centro de distribucion
no reconoce las ordenes con informacion ingresada erroneamente.

e El stock mostrado en la pagina web no coincide con el stock fisico del centro de
distribucion ni de los de proveedores.
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e No se tiene conocimiento de cuando ingresa la mercaderia al centro de
distribucion
e Los pedidos se envian de acuerdo con el cronograma de despacho del centro de
distribucion
Estas fueron escogidas debido a que sus calificaciones fueron las mas altas.
2.3.4 Matriz impacto control
La matriz impacto control permite clasificar las causas que provocarian un cambio
significativo si llegasen a ser solucionadas, ademas, también permite filtrar las causas

de acuerdo con su nivel de control, de esta manera sera posible enfocarse en aquellas

causas que son de mayor prioridad.

High

Impact

Low

Low Control H igh

Figura 2.25 Matriz impacto control

[Elaboracion propia]

De acuerdo con la Figura 2.25, las causas que provocan un alto impacto y son de bajo

control y las que seran verificadas en el plan de verificacion de causas son las siguientes:

e El personal de venta asistida en la sucursal es el encargado de comunicar a los

clientes sobre la llegada del pedido.
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e Las Ordenes son cerradas de manera manual por el personal de ventas presente
en las sucursales.

e El stock mostrado en la pagina web no coincide con el stock fisico del centro de
distribucion ni de los de proveedores.

e Los pedidos se envian de acuerdo con el cronograma de despacho del centro de

distribucioén.

2.3.5 Plan de verificacion de causas
A partir de las causas que generan un alto impacto y son controlables, se realizé un plan
de verificacion de causas, mostrado en la Tabla 2.10, donde se detalla cual es la teoria
gue describe como afecta una causa al problema del proyecto, como se verifica y cual

es su estado.

Tabla 2.10 Plan de verificacion de causas

[Elaboracion propia]

. _ ¢Como se
Xi Causas Teoria acerca del impacto - Estado
verifica?
El personal de
catélogo en la | El trabajo manual de notificacion al
_ _ GEMBA -
sucursal es el | cliente aumenta el tiempo de espera )
) ) ) Registros en -~
2 | encargado de | para que el cliente retire el pedido y la Verificada
] plataformas web
comunicar a los | orden pueda ser cerrada en el
) ) — Manuales
clientes sobre la | sistema.
llegada del pedido.
Las o6rdenes son )
El personal en la sucursal no registra
cerradas de manera ] ]
la entrega de la orden inmediatamente | GEMBA -
manual por el ) ) ) N
3 después de que el cliente haya | Registros en | Verificada
personal de ventas . )
retirado su pedido, lo que aumenta el | plataformas web
presente en las | ]
tiempo registrado de entrega.
sucursales.
Stock mostrado en la
pagina web no | Se generan pedidos de productos sin | GEMBA -
5 | coincide con el stock | stock en el cd, lo que genera una | Registros en | Verificada
fisico del centro de | espera mayor para recibir el producto plataformas web
distribucién.

46




Los pedidos se
envian de acuerdo
con el cronograma de

despacho del centro

Los camiones salen de la bodega del
cd de acuerdo con el cronograma de
reabastecimiento de los locales
sucursales, lo que produce una alta

espera para entregar los productos en

GEMBA -
Registros en

plataformas web

Verificada

de distribucion. las sucursales que tienen baja

rotacion.

2.3.6 Verificaciéon de causas
e Verificacion de causa: El personal de catalogo en la sucursal es el encargado de

comunicar a los clientes sobre la llegada del pedido.

De acuerdo con pruebas realizadas con la compra de productos mediante la venta
asistida se pudo constatar que los correos automaticos enviados al cliente no informan
el estado real de la orden debido a que utilizan los estados de las 6rdenes de la pagina
web. Como se muestra en la Figura 2.28, el correo automatico informa que la orden se
ha facturado dias después de la realizacion del pedido, ademas ese correo fue el ultimo
en notificarse, es decir que el cliente no recibe un mail indicando que el pedido fue

enviado o que ha llegado a la sucursal.

O = I

Para: Usted Mié 8/6/2022 10:34

Su pedido fue facturado

- realizado el: 06/06/2022

Hola Pia.

Los siguientes productos se han facturado y muy pronto seran enviados.

v PEDIDO FACTURADO

Mesa portable para laptop 60x40cm Homeclub

Entrega el 16/06/2022 1% '$ 9,99

Almohada cervical memeory foam 30x63cm Chaide

Entrega el 16/06/2022 1x $ 22,90

Figura 2.26 Notificacion por correo electronico del estado del pedido de venta asistida

[Elaboracion propia]
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Actualmente la empresa posee politicas que indican que el vendedor ubicado en la
sucursal debe de contactarse con el cliente via llamada telefénica una vez que el pedido
llegue a la sucursal y ademas debe registrar esas llamadas en la pagina web de venta

asistida.

e Verificacion de causa: Las 6rdenes son cerradas de manera manual por el

personal de ventas en las sucursales.

Los vendedores deben actualizar el estado de la orden para los pedidos de venta asistida
con retiro en las sucursales dado que estas actualizaciones no son automaticas en

comparacion con las ordenes de la pagina web.

Motivo Modificaciones Usuario
Cambio de estado Nuevo » Pendiente picking (Sistema)
Insertar cédigo de tracking Pendiente picking _
Iniciar pickeo automatico Pendiente picking »  Pickeado por facturar _
Cambio de estado Pickeado por facturar »  Facturado (Sistema)
Cambio de estado Facturado »  Listo para retirar (Sistema)

Retirado por el cliente Listopararetirar  »  Entregado _

Figura 2.27 Estados del pedido de venta asistida en el sistema

[Elaboracion propia]

El trabajo manual de los vendedores sumado a la verificacion que el personal de e-
commerce debe realizar para comprobar el cumplimiento del cierre es una carga
operativa, pues constantemente se contactan con las sucursales para conocer el estado

del pedido y recordarles la actualizacién de las 6rdenes.
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Pedidos pendientes de actualizar - Listo para retirar 11/10 12de Octubre de 2021110:56

Para: | & Grupo Gerencia de Operaciones

- T A 7 A 11 1NN -3 ' 109 & N A
ACTUALIZAR JANIS (11-10-2021).xisx (87,5 KB) Descargar | Maletin | Eliminar

1

Buen dia equipo operaciones,

Adjunto listado de sucursales que no han realizado la actualizacion de estado de sus
pedidos, actualmente se encuentran en el estado de Listo para retirar

Favor su ayuda contactando a las sucursales para solicitar la actualizacion de los estados,

Acorde a lo conversado, se pinté de color amarillo todos los pedidos que se agregaron el dia
de hoy al listado. Aquellos pedidos que no se encuentran pintados son pedidos que se
encontraban anteriormente en el listado de listos para retirar

Figura 2.28 Solicitud de actualizacidon de estados de pedido

[Elaboracion propia]

e Verificacion de causa: El stock mostrado en la pagina web no coincide con el stock

fisico del centro de distribucion ni de los de proveedores.

El personal de e-commerce es el encargado de actualizar el stock en la pagina web de
determinadas secciones de mercaderia y de los proveedores. El stock del centro de
distribucion se actualiza una vez por semana con la ayuda de un reporte donde se detalla
el inventario del centro de distribucion mientras que el stock de los proveedores se
actualiza tres veces por semana. Las cantidades del reporte del centro de distribucién
solo reflejan el stock fisico y no indica si los articulos estan comprometidos con
despachos a otras sucursales (mercaderia reservada) por lo que la persona encargada
de la actualizacién debe ingresar un porcentaje de ese stock para la venta, igualmente
con el stock de los proveedores. Los compradores no conocen si un articulo esta proximo

a quedarse sin stock a menos que lo revisen manualmente en el sistema.
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_ o

reporte_estadistico_new Inicio Catalogo Nuevo
Facility : 01 v  Aplicar
reporte_estadistico_new

1 FACIUTY ~ [SECCION -T|ESTADISTIC * |DESCRIPCION ~ |U. DE MEDI ~ |STOCK - |cosTo ~ |PVP MARC/ ~
8434 1 13 134175001 CELULAR A03 64GB/4GB SAMSUNG NEGRO UNIDAD 46 119,9806 229
8435 1 13 134175002 CELULAR A03 64GB/4GB SAMSUNG AZUL UNIDAD 30 121 229
8436 1 13 134176001 CELULAR CSL MAX 16GB/1GB RAM BLU CAJA BRON!  UNIDAD 71,43 149
8437 1 13 134176002 CELULAR C5L MAX 16GB/1GB RAM BLU CAJA NEGR(  UNIDAD 71,43 149
8438 1 13 134176003 CELULAR CSL MAX 16GB/1GB RAM BLU CAJA VERDE  UNIDAD 71,43 149
R439 1 13 124176004 CF1UJI AR €51 MAX 16GR/1GR RAM RILI CAIA A7LNI LINIDAD 71.43 149

Figura 2.29 Reporte para actualizacion de inventario

[Elaboracion propia]

Ademas, en la pagina de venta asistida solo se muestra la disponibilidad del producto y

no la cantidad fisica que los compradores ingresan en las actualizaciones.

e Verificacion de causa: Los pedidos se envian de acuerdo con el cronograma de

despacho del centro de distribucién.

Tal como se evidencia en el reporte de la Figura 2.33, los pedidos de e-commerce son
enviados junto la mercaderia de reaprovisionamiento para la sucursal. Esto se realiza
para ahorrar costos de envio pues para los pedidos de venta asistida de retiro en tienda
no se cobra el envio al cliente. Dado la cantidad, lejania de las sucursales al centro de
distribucion y demanda de productos al centro de distribucién, sino que se realiza
mediante un cronograma de despacho definido por el personal de despacho que no

pertenece al departamento de e-commerce.
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Sucursal Destino :
CONTENEDOR MAESTRO : 00000000000017497725

CONTENEDOR ARTICULO DESCRIPCION OFERT CTD. UNIDAD
A
A 00000000000017619296 134165001 CELULAR NOTE 11 128GB/6GB RAM XIAOMI GRIS 1
Despachos de ordenes | oo eroerosrer SuRe ey 2G/acE ] 5
de e-commerce PTL0000010017665408 OYPACK 1000 G 3
B PTLO000010017665408 250214000 MAYONESA MAGG! DOYPACK 400 G 3
PTLO000010017665408 250217000 MOSTAZA MAGGI DOYPACK 550 G 7
PTLO000010017665408 255044002 CEREAL ARROZ CORCANTE MCDOUGAL 360 G CHOCOLATE 3
PTL0000010017665408 257697000 ACEITE C/ACHIOTE ALESOL 200 ML AJO 4
PTLO000010017665408 257732000 HARINA DE BANANO Y SOYA ORIENTAL 200 G VIDA SOYA 3
PTL0000010017665408 259540000 ALMENDRAS TARIKO 150 G 8
PTL0000010017665408 263395000 GALLETAS DULCES NESTLE COCO 540 G 4
PTL0000010017665419 250302000 FREJOL C/CHILI FACUNDO 425 G 12
PTLO000010017665419 250475000 CAFE NESCAFE 100G 3
PTL0000010017665410 257521000 LASANA SUMESA 400 G 4
Despachos por PTLO000010017665419 258620000 HARINA DE PLATANO PRODICEREAL 500 G 5
S : PTLO000010017665410 250553000 HARINA DE TRIGO TARIKO 1KG 8
reaprovisionamiento PTLO000010017665423 251279000 ENDULZANTE STEVIALIFE X 100 SOBRES 3
PTLO000010017665435 250587000 CAFE NESCAFE GOLD 100 G 10
PTLO000010017665435 250717005 GELATINA GELATONI 200 G CHICLE 6
PTLO000010017685435 251183000 AJl CITOMATE DE ARBOL OLE 180 G 4
PTLO000010017665435 251279000 ENDULZANTE STEVIA LIFE X 100 SOBRES 3
PTLO000010017685435 252256000 ANIS ESPANOL LA COCINA 50 G 5
PTL0000010017665435 252405000 JENGIBRE CONDIMENSA 40 G 8
PTLO000010017665435 252519000 HARINA DE COCO KARAY DOYPACK 455 G 1"
PTL0000010017665435 255111000 ANIS ESTRELLADO CONDIMENSA 20 G 5

Figura 2.30 Reporte de despacho para una determinada sucursal

= Podd 191477830

[Elaboracion propia]

W Ay

— wl

e -

- |0

0000000000 0017619305

Figura 2.31 Orden de venta asistida presente en el reporte de despacho

[Elaboracion propia]

2.3.7 Andlisis de los 5 por qué

Con la verificacion de las 4 causas potenciales se realiz6 el analisis de los 5 por qué para

obtener las causas raiz.
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Tabla 2.11 Anélisis de los 5 por qué

[Elaboracion propia]

Causa potencial

Ronda 1

Ronda 2

Ronda 3

El personal de venta
asistida en la sucursal es
el encargado de
comunicar a los clientes
sobre la llegada del
pedido.

Los estados del pedido no
son correctamente
comunicados por correo.

Los estados del pedido

corresponden a las o6rdenes

por pagina web.

No hay un proceso
automatico de
comunicacion al usuario.

Stock mostrado en la
pagina web no coincide
con el stock fisico.

El area de compras esta a
cargo de actualizar
manualmente la
disponibilidad del producto
en la pagina web.

El inventario de productos
dropshipping y
crossdocking depende del
proveedor.

No existe una actualizacion
automatica del stock de
algunas secciones de
mercaderia y del stock de
proveedores.

Las 6rdenes son
cerradas de manera
manual por el personal
de ventas presente en
las sucursales.

El estado de la orden no
cambia con el despacho ni
con la llegada del pedido a

la sucursal.

No hay un proceso
automdtico de actualizacion
del estado de los pedidos
para retiro en tienda.

Los pedidos se envian
de acuerdo con el
cronograma de
despacho del centro de
distribucién.

Los pedidos se envian con
las 6rdenes de
reaprovisionamiento para
ahorrar costos.

El retiro de los pedidos de
e-commerce para el
despacho se realiza una
vez al dia.

Los traspasos de
mercaderia desde el
centro de distribucién se
realizan una sola vez al
dia.

El cronograma de envio se
realiza considerando solo
la demanda en las
sucursales.

El 4rea de despacho del
dentro de distribucion no
tiene conocimiento de
cuanto es la demanda de
productos de e-commerce
para cada sucursal.

No hay un cronograma de
despacho especifico para
ordenes de venta asistida.
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2.3.8 Causas raiz

A continuacioén, se detalla las causas raiz obtenidas con el andlisis de los 5 por qué:

e No hay un proceso automatico de comunicacién con el usuario.

e No existe una actualizacion automatica del stock de algunas secciones de

mercaderia y del stock de proveedores.

e No hay un proceso automatico de actualizacion del estado de los pedidos para

retiro en tienda.

e Los traspasos de mercaderia desde el centro de distribucion se realizan una sola

vez al dia.

e No hay un cronograma de despacho especifico para érdenes de venta asistida.

2.4 Mejoras

2.4.1 Posibles mejoras

Mediante una lluvia de ideas realizada con el equipo y con las opiniones proporcionadas

por el personal de ventas online a lo largo del proyecto fue posible plantear las posibles

soluciones que afecten directamente a las cinco causas raiz descritas anteriormente.

Recordatorios por
correo electrénico a
las sucursales para el
cierre de pedidos
despachados desde el
centro de distribucion.

Comunicacién
automatica al cliente
del estado del pedido

por correo electrénico.

Informe para el
seguimiento de
pedidos de
proveedores por mail.

Reporte de pedidos
despachados desde el
centro de distribucién
hacia la sucursal, via
mail.

Priorizacion de los
productos y
proveedores mediante
analisis ABC.

Proveedores
secundarios para los
productos de
dropshipping y
crossdocking.

Emision de un codigo
por mail y mensaje
con el cual el cliente
retira su pedido y el
vendedor cierra la
orden en el sistema.

Actualizacion del
inventario por el
proveedor.

Realizar la solicitud de
mercaderia y
despachos del centro
de distribucién minimo
dos veces al dia.

Entrega de pedidos a
través de logistica
externa para tiendas
con baja frecuencia
por parte del CD y alta
demanda online.

Cronograma de
despacho
considerando la
demanda de comercio
electrénico.

Figura 2.32 Opciones de mejoras planteadas

[Elaboracion propia]
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2.4.2 Andlisis financiero
Se detalla el impacto econdmico que tendria la implementacidén de las soluciones, el
departamento o entidad que estaria a cargo de la implementacién y la causa que se

afectaria con la implementacion:

Tabla 2.12 Andlisis financiero de las soluciones

[Elaboracion propia]

Solucién Causa Carga laboral Costo
Recordatorios por correo
electrénico a las sucursales Departamento de
para el cierre de pedidos transformacion 0
despachados desde el centro de digital.
distribucién.
: No hay un proceso Lideres del
Reporte de pedidos . rovecto. Departam
despachados desde el centro de automatico de proy en’;o d(—f 0
distribucién hacia la sucursal, actualizacion del estado iy
via mail. de los pedidos para retiro transf.or.mamon
en tienda. digital.
Emision de un codigo por mail y Departamento de
mensaje con el cual el cliente transformacion 0
retira su pedido y el vendedor digital y mejora
cierra la orden en el sistema. continua.
Lideres del
L L No hay un proceso
Comunicacién automatica al AUtoméatico de proyecto, Departam
cliente del estado del pedido por S ento de 0
- comunicacion con el o
correo electrénico. . transformacion
usuario. digital
Priorizacion de los productos .
. P . .y Lideres del
proveedores mediante analisis rovecto 0
ABC. proyecto.
Proveedores,
No existe una dropshipping y cros
Actualizacion del inventario por | actualizacion automatica sdocking, 0
el proveedor. del stock de algunas Departamento de
secciones de mercaderia transformacion
y del stock de digital.
Informe para el seguimiento de proveedores. Departamento de
pedidos de proveedores por transformacion 0
mail. digital.
Proveedores secundarios para .
o Lideres del
los productos de dropshipping y 0
) proyecto,
crossdocking.
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Departamento de
compras.
. . Los traspasos de
Realizar la solicitud de p
. mercaderia desde el
mercaderia y despachos del S Centro de
9 S centro de distribucion se S $450/mes
centro de distribucién minimo . distribucioén.
. realizan una sola vez al
dos veces al dia. i
dia.
ronogram h
C q ograma de despacho Centro de
10 considerando la demanda de C 0
. . distribucion.
comercio electronico. No hay un cronograma de
Entrega de pedidos a través de | despacho especifico para Lideres del
logistica externa para tiendas ordenes de venta asistida. o Costo por
11 . . proyecto, logistica
con baja frecuencia por parte orden
; externa.
del CD y alta demanda online.

Muchas de las soluciones no tienen un costo para la empresa debido a que pueden
desarrollarse por departamentos encargados de medios digitales y reporteria o porque
actualmente ya asumen esos costos en los procesos actuales como es el caso de la
solucion 4, pues la empresa paga una comision por la utilizaciéon del correo electronico
externo. El costo de la solucién 9 corresponde al salario y costos adicionales de un
trabajador de medio tiempo que seria el encargado del despacho especifico para esta
sucursal y el costo de la solucién 11 serias por orden y dependeria de la demanda de

las sucursales seleccionadas y el tamafio del pedido.

2.4.3 Priorizacion de las soluciones
Dado que las soluciones planteadas tienen diferentes impactos sobre la Y principal y con
el analisis financiero hecho previamente, se plante6 una matriz de impacto-esfuerzo de
las soluciones con el proposito de escoger aguellas que tengan un alto impacto y

represente poco esfuerzo para la empresa.
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Figura 2.33 Matriz impacto-esfuerzo de las soluciones

[Elaboracion propia]

Como se puede ver en la matriz de impacto-esfuerzo, las soluciones 2, 4y 7 tienen mayor
relevancia por pertenecer al primer cuadrante, sin embargo, de acuerdo con
conversaciones con la empresa, las soluciones 6, 9 y 11 también son de alto impacto y
se pueden plantear a través de la simulacién por lo que también quedan seleccionadas

como parte de las mejoras:

2. Reporte de pedidos despachados desde el centro de distribucion hacia la
sucursal, via mail.

Comunicacion automatica al cliente del estado del pedido por correo electronico.
Actualizacion del inventario por el proveedor.

Informe para el seguimiento de pedidos de proveedores por mail.

© N o &

Realizar la solicitud de mercaderia y despachos del centro de distribucion minimo
dos veces al dia.
11. Entrega de pedidos a través de logistica externa para tiendas con baja frecuencia

por parte del CD y alta demanda online.

2.4.4 Plan de implementacion

El plan de implementacion ayudara estructurar los aspectos claves para el desarrollo de

las soluciones tales como la fecha de implementacion, las personas encargadas de
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estructurarlas, el lugar o sistema donde se aplicaran, la manera e importancia de la

implementacion.

Las soluciones 2, 4 y 7 seran implementadas en febrero del 2023 debido a que dependen
de otros desarrollos de la empresa, sin embargo, se estructurara el formato de los
reportes. Las soluciones 9y 11 se plantearan a través de la simulacién puesto que tienen

un gran impacto en los procesos de la empresa.
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Tabla 2.13 Plan de implementacidon de las soluciones

[Elaboracion propia]

Solucion ¢Por qué serd implementada? ,Como? ;Dbénde? sCuando? & Quién?
. Permite el cierre de 6rdenes de Lideres del
Reporte de pedidos o ) .
venta asistidas a tiempo y evita . proyecto, Departam
despachados desde el Email de la
o ) errores humanos que afecten los Febrero 2023 ento de
centro de distribucién hacia o ) ] . . empresa »
i ) indicadores de tiempo de las Mediante la reasignacion de transformacion
la sucursal, via mail. i ] o
ordenes despachadas. contenedores que se realiza digital.
El cliente tendr4 la oportunidad de | en el sistema de despacho del
conocer el estado real del pedido centro de distribucion para )
Lideres del

Comunicacion automatica al
cliente del estado del pedido

por correo electronico.

y se reducira la carga de trabajo
correspondiente a la
comunicacioén de la llegada del

pedido. Reducira el tiempo que se

generar la informacién que
sera enviada a las sucursales

o clientes

Email externo

Febrero 2023

proyecto, Departam
ento de

transformacion

Actualizacion del inventario

por el proveedor.

. . digital.
tarda en retirar el pedido por falta
de comunicacion.
El proveedor actualizara su propio
inventario, evitando la creacion de | Junto con el departamento de
Proveedores,

pedidos a proveedores sin stock,
reduciendo la carga de trabajo del
departamento de compras de
comercio electrénico
correspondiente a la actualizacién
de inventario, seguimiento de

pedidos, cancelaciéon de pedidos y

comercio electronico, se
desarrollara una plataforma
gue permita a los proveedores
de dropshipping y
crossdocking ingresar su stock

disponible.

Agosto 2022

dropshipping y cross
docking,
Departamento de
transformacion

digital.
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comunicacion con el cliente en

caso de cambios de pedidos.

Informe para el seguimiento

Permite conocer el estado de los
pedidos realizados a proveedores

dropshipping y crossdocking,

A través de pedidos a

Departamento de

7 de pedidos de proveedores reemplazando la revision manual proveedores con estatus Bl Publisher Febrero 2022 transformacion
por mail. por pedido. Ayudara a la toma de "Pendiente de Seguimiento". digital.
decisiones a tiempo para la
gestion de pedidos atrasados.
Mediante la simulacion de
. . . ) preparacion de pedidos con Departamento
Realizar la solicitud de Reduciria el tiempo de espera en i
i . traslados de mercancias en de e- i
mercaderia y despachos del | la cola de pedidos, aumentando el . - Lideres del
9 o . _ ) dos partes por dia, utilizando commerce en | Agosto 2022
centro de distribucién numero de pedidos listos para ) proyecto.
. i i datos de frecuencias de el centro de
minimo dos veces al dia. despacho por dia. ] . o
entrega y tiempos medios de distribucion
preparacion.
Entrega de pedidos a través ) e Departamento
o L Mediante el analisis de las
de logistica externa para Reducira el tiempo en cola para i de e- i
. ] ] i o Ordenes para cada sucursal y Lideres del
11 | tiendas con baja frecuencia | aquellas 6rdenes que estan listas ) commerce en | Agosto 2022
) la frecuencia de despacho del proyecto.
por parte del CD y alta para enviarse. o el centro de
) centro de distribucién. o
demanda online. distribucién
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CAPITULO 3
3. RESULTADOS Y ANALISIS

3.1 Soluciones propuestas
3.1.1 Reporte de pedidos despachados desde el centro de distribucién
hacia la sucursal, via mail.
La elaboracion de este reporte servira para que el personal encargado de venta asistida
tenga el conocimiento de la llegada de la orden y pueda comunicarse anticipadamente
con el cliente. Actualmente la empresa no tiene un control sobre las fechas en que los
pedidos que se enviaran a las sucursales, sin embargo, mediante desarrollos que se
estan llevando actualmente en la empresa correspondientes a la etiquetacion y

reasignacion de contenedores en el sistema sera posible conocer si los pedidos han sido

despachados.
Reporte de érdenes despachadas a sucursales

Despacho desde CD| Prod ID_|ID de Pedido| Fecha de creacién| Producto Tienda Persona que recibe | Documento cliente | Teléfono cliente|  Correo cliente | Fuente de abastecimiento| Total
1/2/2023/1234-855 [1234567-01 31/1/2023|CelularZ  |Sucursal XXXX |Cliente 1 099999909 0987654321 1 om |Centro de distribucién $300
1/2/2023[1234-856 |1234567-02 31/1/2023|silla Sucursal XXXX [Cliente 2 099999910 0987654322 m |Centro de distribucién $50
1/2/2023[1234-857 |1234567-03 31/1/2023|Mesa Sucursal XXXX |Cliente 3 099999911 0987654323 entro de distribucion $100|
1/2/2023|1234-858 |1234567-04 31/1/2023|Ldmpara  |Sucursal XXXX [Cliente 4 099999912 0987654324 entro de distribucién $20
1/2/2023{1234-859 |1234567-05 31/1/2023|CelularY [Sucursal XXXX |Cliente S 099999913 0987654325 m [Centro de distribucion $350
1/2/2023|1234-860 [1234567-06 31/1/2023{TV Sucursal XXXX |Cliente 6 099999914 0987654326 |.com |Proveedor Dropship $500
1/2/2023|1234-859 |1234567-07 31/1/2023|CelularY  |Sucursal XXXX [Cliente 7 099999915 0987654327 |.com|Centro de distribucion $350
1/2/2023|1234-856 |1234567-08 31/1/2023/Silla Sucursal XXXX |Cliente 8 099999916 0987654328 |.com |Centro de distribucion $50
1/2/2023]1234-863 [1234567-09 31/1/2023{TV Sucursal XXXX [Cliente 9 099999917 0987654329 m |Proveedor Dropship $500
1/2/2023[1234-864 |1234567-10 31/1/2023|Mesa med. [Sucursal XXXX |Cliente 10 099999918 0987654330 il.con|Centro de distribucién $40

Figura 3.1 Esquema del reporte de 6érdenes despachadas

[Elaboracion propia]

3.1.2 Comunicacion automatica al cliente del estado del pedido por correo
electronico.

La comunicacion de los estados de la orden al cliente no es la correcta puesto que venta
asistida utiliza los estados de los pedidos de pagina web y al cliente no le llega un correo
indicando que ya es posible retirar el pedido en la sucursal. Los estados antes de la
mejora son: Enviado, facturado, confirmado y realizado. Con la mejora se plantean los
nuevos estados: Facturado, enviado y listo para retirar. El estado “Facturado” indica que
la orden fue creada y cobrada en la sucursal, el estado “enviado” indica que el pedido ha
sido despachado por el proveedor o por el centro de distribucién y el estado “listo para
retirar” indica que el pedido ha llegado a la sucursal y que el cliente puede acercarse a

retirar su pedido.



PEDIDO #: 1237670409985-01
Entregado por Catalogo Tia Ecuador
Sucursal de entrega: TIENDA TIA CENTRO 101 (101)

Fecha estimada de entrega: de 5 a 7 dias laborables

+PEDIDO FACTURADO

+PEDIDO ENVIADO

P> PEDIDO LISTO PARA RETIRAR

Mesa portable para laptop 60x40cm Homeclub 1x $ 9,99
Almohada cervical memory foam 30x63cm Chaide 1x $ 22,90
Total $32,89

Figura 3.2 Ejemplo de correo electrénico de comunicacion de estados de la orden

[Elaboracion propia]

3.1.3 Actualizacién del inventario por el proveedor.
La actualizacion del stock lo realizaria el propio proveedor en un sistema adyacente dado
gue el sistema donde se actualiza el inventario no tiene la funcionalidad de incluir a los
Sellers, solo a los compradores que lo realizan manualmente mediante plantillas. Previa
la puesta en préctica se levanté un manual de usuario para los proveedores y otro para

los compradores con el propésito de facilitar el manejo del médulo.
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Inicio Stock Proveedores Online
Mhran ? g == A 4
-1 ey 3 OT I8 ®E

Stock Pro ores Online Distribucion de Stack Online

P C—— teqori Distribucién de Stock de Venta
|:| Producto Tercero Stock Activo Principal | Stock de Venta
O 162153007-5SHAMPOQQ I5A... | 10050-JUON ESPINOSA IS 10 0
O 132727000-ARMARIO 3 P... | 12159-MUEBLE FACIL CIA. 110 0
(] ‘/ 132720000-ARMARIO 2 P... | 12159-MUEBLE FACIL CIA. 100 0
O 132711000-CENTRO DE E.. | 12159-MUEBLE FACIL CIA. 10 0
O 132712000-MESA DE CEN 12159-MUEBLE FACIL CIA. 10 0
(] 132718000-ORGANIZADO... | 12159-MUEBLE FACIL CIA. 10 0

F44 | 3B
. Stock por Bodega
pa = 2 Registros

O Bodega Stock Activo

[ & Retiro en Tienda 0.0

O Productos Proveedores (<... 0.0

Figura 3.3 Vista del médulo de actualizacion del inventario

[Elaboracion propia]

3.1.4 Informe para el seguimiento de pedidos de proveedores por mail.

El seguimiento de las 6rdenes del proveedor se realiza manualmente, es decir orden a

orden, por lo que la estructuracion de un reporte que recopile todas las 6rdenes hechas

a los proveedores, no solo de venta asistida sino también de la pagina web, servira para

gue el personal del centro de distribucién tome decisiones a tiempo sobre los dias de

espera de la orden, la cancelacion o cambio de la orden actual y la comunicacion con las

sucursales y clientes sobre el tiempo aproximado en el que la orden llegara a las

sucursales.
A B D E F G

1 Reporte de seguimiento de ordenes proveedor dropship

2 ID pedido |~ Fecha de creacion [~ Nombre cliente [~ Producto - Estado de laorden [~| Fecha de entreg{- Destino [~
3 123456706 31/1/2023|Cliente 6 TV Entregado 1/2/2023 |Sucursal XXXX
4 1234567-09 31/1/2023|Cliente 9 v Entregado 1/2/2023 |Sucursal XXXX
5 |1234567-15 31/1/2023|Cliente 15 Colchén Entregado 1/2/2023|Sucursal XXXX
6 1234567-17 31/1/2023|Cliente 17 Colchén Enviado Sucursal YYYY
7 11234567-19 31/1/2023|Cliente 19 Lavadora Enviado Sucursal YYYY
8 1234567-21 31/1/2023|Cliente 21 Lavadora Enviado Sucursal YYYY
9 1123456723 31/1/2023|Cliente 23 Lavadora Enviado Sucursal YYYY

Figura 3.4 Estructura del reporte de seguimiento de pedidos

[Elaboracion propia]
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3.1.5 Realizar la solicitud de mercaderia y despachos del centro de
distribucién minimo dos veces al dia.

Se realiz6 una simulacion utilizando un modelo orientado a objetos en Python, el cual
recibia como datos de entrada el historico de pedidos desde enero hasta marzo del 2022,
y los horarios del cronograma de despachos hacia cada sucursal en una semana usual
de trabajo. El algoritmo simulaba el flujo del estado del pedido mediante fechas, hasta
llegar a la hora y fecha de llegada al local, retornando un archivo csv con los datos del
pedido y el tiempo total que tomaba en llegar a la sucursal de destino. El primer escenario
propuesto fue colocar una solicitud de mercaderia solamente una vez al dia a las 22:00
horas, mientras que en el segundo se realizaban dos solicitudes, a las 13:00 y 22:00
horas. En la Figura 3.5 se puede observar que, si se realizan dos solicitudes de
mercaderia al dia, el tiempo de entrega de pedidos se reduce de 5.5 dias en promedio a

4.19 dias en promedio.

Tiempos calculados

promedio: 5.51574925449642 revisiones: 1

archivo generado archivo_resultado_una_revision.csv
*calcular tiempos¥**

Tiempos calculados
promedio: 4.193119712723891 revisiones: 2
archivo generado archivo_resultado_dos_revisiones.csv

Figura 3.5 Resultados de los datos simulados

[Elaboracion propia]

Con los datos exportados de la simulacion, se realizaron cartas de control y el analisis
de capacidad de los dos escenarios. En la Figura 3.6 se encuentra la carta X — S para el
tiempo total de entrega de pedidos, se observa que no existen causas atribuibles de
variacion para ninguno de los dos casos, pero, cuando se realizan dos solicitudes al dia,

la media disminuye.
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Figura 3.6 Cartas de control X — § para el tiempo de entrega cuando

Gréfica Xbarra-S de tiempo total por revision

557
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Las pruebas se realizaron con tamafios de la muestra desiguales

existe una o dos
solicitudes al CD

[Elaboracion propia]

En cuanto al analisis de capacidad mostrado en la figura, aunque en ninguno de los

escenarios el proceso se encuentra dentro de los limites de especificaciones, en el caso

de realizar las dos solicitudes al dia, el Cpu aumento, lo cual indica que existira menos

defectos por millén de oportunidades.

Informe de capacidad del proceso de tiempo total por revision
revision = dos

LEI LES
T T
Corto plazo | ! = largo plazo
; 4 1
Cp 0.79 300 | 1 = = (Corto plazo
CPL 1.745 : :
CPU -0184 200 _: | Larga plazo
Cpk 0184 | Pp 0.738
: PRL 1738
100 4 PPU -0163
' Pok  -0.163
0 : | Cpm
0.95 2.05 3.15 4.25 5.35 6.45 7.55
revision = uno
LEI LES
T T
Corto plazo : : == Llargo plazo
Cp oas 300 | 1 = = Corto plazo
CPL 2374 ! !
CPU -0.733 | ! La I
2004 | "9 plazo
Cpk  -0.738 [ | Pp 0.814
: : PPL 2384
100 4 | PRU -0735
\ | Pok -0.735
0 : | . Cpm
0.95 2.05 3.15 4.25 5.35

La dispersién real del proceso es representada por 6 sigma.
Figura 3.7 Anédlisis de capacidad para el tiempo de entrega en dos escenarios
[Elaboracion propia]

64



3.1.6 Entregade pedidos através de logistica externa paratiendas con baja
frecuencia por parte del CD y alta demanda online.

Se analiz6 el cronograma de despacho del centro de distribucion y la cantidad de 6rdenes
recibidas por cada sucursal despachada directamente por la sucursal de e-commerce
ubicada en el centro de distribucion. Se consideré aquellas sucursales que tenian de 1 a
2 dias de despachos dentro de los dias laborables puesto que la recepcion de los pedidos
e-commerce solo se realiza de lunes a viernes y la promesa de entrega actual es de 5 a
7 dias laborables. Las sucursales con frecuencia de despacho de 2 dias laborables
tienen ademas la caracteristica de que esos dias laborables sean lunes y viernes, puesto
gue para aquellas sucursales el tiempo de espera es mayor que para aquellas que tienen

despacho los martes y jueves.

Las sucursales que cumplen las caracteristicas de despacho mencionadas
anteriormente ademas deben estar dentro del conjunto de sucursales con mayor
cantidad de oOrdenes recibidas, es decir aquellas que estan dentro del 80% de la
demanda de e-commerce de venta asistida con retiro en tienda. Con el niumero de

ordenes de junio, julio y agosto se obtuvo el promedio de érdenes semanales.

A partir de este andlisis se obtuvo 27 sucursales, las cuales ademas tienen la
caracteristica que sus tiempos de entrega son superiores a 4 dias. Para obtener los
tiempos con las mejoras aplicadas correspondientes a la logistica externa se tomo los
tiempos promedios de preparacion de los pedidos y los tiempos promedios de envio que
les toma a los servicios logisticos desde el centro de distribucion a las ciudades en las

gue estan ubicadas las sucursales.
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Tabla 3.1 Resultados de la solucién 11

[Elaboracion propia]

381 Sucursal 5 Guayas Daule 1 71 | 53| 83 69 17 5 3 1 30%
159 Sucursal 9 Guayas Balzar 2 52 | 46 | 63 54 13 6 3 3 50%
385 Sucursal 10 Guayas Palestina 1 54 | 36 | 66 52 13 5 3 2 36%
141 Sucursal 16 Los Rios Vinces 2 45 | 19 | 53 39 10 4 3 1 33%
313 Sucursal 18 Manabi Portoviejo 1 40 | 35 | 42 39 10 5 3 2 41%
315 Sucursal 21 Manabi Tosagua 1 44 | 28 | 38 37 9 6 4 2 32%
131 Sucursal 22 Guayas El Empalme 2 39 | 28 | 42 36 9 5 3 2 37%
367 Sucursal 23 Guayas Posorja 2 34 | 28 | 44 35 9 5 3 2 44%
520 Sucursal 25 Manabi Portoviejo 2 42 | 27 | 36 35 9 5 4 1 18%
541 Sucursal 27 Los Rios Quinsaloma 2 38 | 23 | 41 34 9 5 4 1 24%
535 Sucursal 29 Manabi Flavio Alfaro 1 30 |19 | b2 34 8 5 4 1 11%
194 Sucursal 37 Guayas Naranjito 2 33 | 20 | 36 30 7 5 3 2 35%
361 Sucursal 38 Guayas Yaguachi 2 27 | 29 | 32 29 7 7 3 4 59%
133 Sucursal 40 Los Rios Babahoyo 2 34 |17 | 35 29 7 4 3 1 31%
161 Sucursal 45 Los Rios Quevedo 1 22 |21 | 41 28 7 5 4 1 20%
506 Sucursal 49 Los Rios Quevedo 1 37 | 25| 19 27 7 6 4 2 30%
547 Sucursal 52 Guayas Milagro 1 25 | 28 | 26 26 7 5 3 2 35%
394 Sucursal 55 Los Rios Montalvo 2 23 | 15 | 37 25 6 6 4 2 27%
540 Sucursal 58 Los Rios Mocache 1 27 | 17 | 29 24 6 5 4 1 12%




386 Sucursal 64 Zamora Chinchipe Zamora 1 19 |16 | 31 22 6 9 4 5 53%
575 Sucursal 65 Los Rios Babahoyo 2 22 | 16 | 27 22 5 7 4 3 41%
546 Sucursal 68 Los Rios Babahoyo 2 18 | 14 | 29 20 5 8 4 4 50%
363 Sucursal 70 Guayas Milagro 1 31 | 17 | 12 20 5 5 3 2 41%
111 Sucursal 73 Los Rios Quevedo 1 20 |19 | 20 20 5 7 4 3 40%
533 Sucursal 88 Guayas Jujan 2 16 | 16 | 19 17 4 5 3 2 34%
174 Sucursal 89 Guayas Naranjal 2 17 | 11 | 23 17 4 7 3 4 55%
590 Sucursal 90 Bolivar Caluma 1 17 | 16 | 18 17 4 6 4 2 38%
Total 35%
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Los datos de prueba se tomaron del mes de julio, con los nuevos tiempos y con el
histérico promedio de los tiempos de entrega se obtuvo una mejora del 35% en los
tiempos para las sucursales seleccionadas y un 6% tomando el promedio de todas las

ordenes entregadas por e-commerce.

Tabla 3.2 Mejoras en los tiempos de entrega de la solucion 11

[Elaboracion propia]

Promedio de los tiempos de Antes Después Porcentaje de
entrega mejora
Sucursales seleccionadas 5,6 dias 3,5 dias 35%
Todas las sucursales 6,5 dias 6,1 dias 6%

3.2 Plan de control de mejoras



Tabla 3.3 Plan de control de las mejoras

[Elaboracion propia]

despachados desde el
centro de distribucién
hacia la sucursal, via mail.

Desarrollador

mostrado en el sistema
con el reporte

periodo de prueba.

., Responsable del : .
Solucién P ¢Como? Frecuencia ¢;Donde? ¢SPor que?
control
Reporte de pedidos ., -
P P Comparacion de lo Al momento del Servir4 para conocer
desarrollo, mediante un Bl Publisher cualquier error en el

reporte.

Comunicacion automatica
al cliente del estado del
pedido por correo
electrénico.

Desarrollador

Compras de prueba
para conocer el estado
de las 6rdenes

Al momento del
desarrollo, mediante un
periodo de prueba.

Correo electrénico

Sera posible
conocer lo que se
mostrara al cliente.

Mediante la revision del

Sera posible

seguimiento de pedidos

distribuciéon

mostrado en el sistema
con el reporte

desarrollo, mediante un
periodo de prueba.

o stock de los Tres veces a la semana
Actualizacién del Departamento de . . conocer que
. . proveedores al (frecuencia de Sistema central de la .
inventario por el compras de e- . ., proveedores estan
actualizar la actualizacion del stock empresa .
proveedor. commerce R haciendo uso del
distribucién de las de proveedores) .
sistema.
bodegas
Informe para el Comparacion de lo Al momento del Servira para conocer
Personal del centro de . .
Bl Publisher cualquier error en el

reporte.
Ser& posible

de proveedores por mail
Realizar la solicitud de
mercaderia y despachos
del centro de distribucion
minimo dos veces al dia.

Analista de logistica

Mediante la medicién
de los tiempos de
entrega presentes en el

sistema

Semanalmente

Sistema de gestion de
ordenes de e-
commerce

conocer la nueva
media de tiempos de
entrega.

Entrega de pedidos a

través de logistica externa
para tiendas con baja

frecuencia por parte del

Analista de logistica

Mediante la medicién
de los tiempos de
entrega presentes en el

sistema

Semanalmente

Sistema de gestion de
ordenes de e-
commerce

Ser& posible
conocer la nueva
media de tiempos de
entrega.

CD y alta demanda online.



CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

En la propuesta de solucién 2, la implementacion de la reporteria ayudara al
personal a tener un mayor control en las 6rdenes a los proveedores y en los
pedidos despachados, evitando 6rdenes sin stock y érdenes sin cerrar por el

retraso de la llegada del cliente.

Con la propuesta de solucién 9, que consistié en un modelo realizado en Python
gue simulaba el ingreso de pedidos y el cronograma de despachos con una o dos
revisiones diarias, se logré reducir de 5.5 dias promedio de entrega a 4.2 dias
promedio, debido a que al tener dos solicitudes de despacho las 6rdenes

esperaban menos tiempo en el sistema para iniciar su proceso de picking.

Con la simulacién de la solucién 11, que basé en seleccionar tiendas que tengan
baja frecuencia de despacho del centro de distribucion para analizar si se
consigue disminuir el tiempo de entrega utilizando un servicio logistico externo, se
logré una reduccion del 35% en los tiempos de entrega de las sucursales
seleccionadas, con los datos de prueba se obtuvo que 639 6rdenes disminuyeron

su tiempo de entrega entre 3 y 4 dias.

4.2 Recomendaciones

Realizar la implementacion de las soluciones 2, 4 y 7 descritas en este proyecto
a partir de febrero del 2023, ya que estas propuestas permitiran llevar un mejor
control en la recepcién y envio de érdenes a los locales, y en el manejo del

inventario de parte de los proveedores.

Una vez realizada la implementacion de las soluciones, se recomienda la
utilizacién de nueva métrica correspondiente al tiempo de espera del cierre de la

orden. Esta métrica se medira desde que la orden es despachada desde el centro



de distribucion hasta que la orden es cerrada en el sistema, de esta manera se
podra conocer aquellas sucursales que, por errores humanos, incrementan la

métrica principal de los tiempos de entrega.

Realizar controles semanales del estado de los pedidos para monitorear si existen
pedidos atrasados, 6rdenes sin cerrar u otros errores que alteren la correcta toma

del tiempo de entrega de pedidos.
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APENDICE A

Regina Sanchez H B &~

Para: Pia Rodriguez Vie 19/08/2022 9:25
CC: enyepez <enyepez@espol.edu.ec>

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

Saludos,

Regina Sanchez
Mejora Continua

De: "Pia Rodriguez” <pia.rodriguezji NN

Para: "Regina Sanchez" <regina.sanchez|iil I NEEG

CC: "enyepez" <enyepez@espol.edu.ec>

Enviados: Jueves, 18 de Agosto 2022 17:06:45 )

Asunto: Re: SOLUCIONES Y PLAN DE IMPLEMENTACION: MATERIA INTEGRADORA

Buen dia Regina, disculpe si vamos a considerar la opcion 2 (solo fue un error de tipeo) e
incluiremos la opcién 11 para simularla con la opcion 9.

Muchas gracias por sus comentarios.

Saludos,

APENDICE B

Revision manual de usuario: Actualizacion de stock de proveedores

@ Pia Rodriguez H N &~
Para: Christian Carrillo Lun 05/09/2022 15:35

CC: Yu Shan Tai

=
ro
<

@s MUS_DISTRIBUCION DELST... ms MUS_ACTUALIZACION DEL ...
723 KB 719 KB

2 archivos adjuntos (1 MB) 4 Descargar todo

Buenas tardes,
Realizo el envio de los manuales para su revision los cuales consisten en:

1. Actualizacion del stock de proveedores mediante-
2. Distribucién del stock de proveedores en

Por favor, confirmar la revisién respondiendo este correo, estoy atenta ante cualquier duda,
comentario o sugerencia.

Saludos,
Pia Rodriguez
Procesos y Productividad



APENDICE C

c c3| © © © @ g 35 0o
O (%) o .= 0 — = = he] he] 0 Nl Q
'S o O 0 o o o o o o | n O o T o
8| z | 8|8 5| ¢8| & 5| 2|58 52| 52|5%8|58|98y ©8| &S
e E S| 8| 2 | 5|2 | |38 235|232 25| 5% 55| 8¢
s | 2 |2|=]g|3|s|a|g|8g|e”|e” |83 EE E&F S |53
o Lo I o & & o 8 S | o&a
Sucur
180 X X X X 3 111 104 116 110 28 3,03 3,00
sal 1
Sucur
149 X X X X X 3 89 74 94 86 21 2,35 5,35
sal 2
Sucur
158 X X X 2 75 83 89 82 21 2,26 7,61
sal 3
Sucur
183 X X X X X 3 83 67 75 75 19 2,06 9,67
sal 4
Sucur 115
381 X X 1 71 53 83 69 17 1,89
sal 5 6
Sucur 13,3
142 X X X X X X X 5 70 51 72 64 16 1,76
sal 6 2
Sucur 14,9
196 X X X 3 64 42 69 58 15 1,60
sal 7 2
Sucur 16,4
129 X X X 2 67 48 52 56 14 1,53
sal 8 5
Sucur 17,9
159 X X X 2 52 46 63 54 13 1,47
sal 9 2
Sucur 19,3
385 X X 1 54 36 66 52 13 1,43
sal 10 4
Sucur 20,6
364 X X X 2 52 25 66 48 12 1,31
sal 11 5
Sucur 21,8
524 X X X 3 26 43 59 43 11 1,17
sal 12 2
Sucur 22,9
389 X X X 2 55 31 40 42 11 1,15
sal 13 7
Sucur 24,1
516 X X X 2 19 33 72 41 10 1,13
sal 14 1
Sucur 25,1
109 X X X X X X X 5 40 28 50 39 10 1,08
sal 15 8
Sucur 26,2
141 X X X 2 45 19 53 39 10 1,07
sal 16 5
Sucur 27,3
517 X X X 2 30 32 55 39 10 1,07
sal 17 2
Sucur 28,3
313 X X 1 40 35 42 39 10 1,07
sal 18 9
Sucur 29,4
184 X X X X 3 23 40 51 38 10 1,04
sal 19 3
Sucur 30,4
137 X X X X 3 31 38 42 37 9 1,01
sal 20 5




Sucur 31,4
315 44 28 38 37 1,01

sal 21 5

Sucur 32,4
131 39 28 42 36 1,00

sal 22 5

Sucur 33,4
367 34 28 44 35 0,97

sal 23 2

Sucur 34,3
187 35 29 41 35 0,96

sal 24 8

Sucur 35,3
520 42 27 36 35 0,96

sal 25 4

Sucur 36,2
378 35 23 44 34 0,93

sal 26 7

Sucur 37,2
541 38 23 41 34 0,93

sal 27 0

Sucur 38,1
139 32 33 36 34 0,92

sal 28 3

Sucur 39,0
535 30 19 52 34 0,92

sal 29 5

Sucur 39,9
597 30 33 35 33 0,90

sal 30 4

Sucur 40,7
176 31 25 37 31 0,85

sal 31 9

Sucur 41,6
309 30 26 37 31 0,85

sal 32 4

Sucur 42,4
140 26 28 38 31 0,84

sal 33 9

Sucur 43,3
374 29 25 37 30 0,83

sal 34 2

Sucur 44,1
379 28 23 40 30 0,83

sal 35 5

Sucur 44,9
377 29 21 40 30 0,82

sal 36 7

Sucur 45,7
194 33 20 36 30 0,81

sal 37 8

Sucur 46,5
361 27 29 32 29 0,80

sal 38 9

Sucur 47,3
359 31 15 42 29 0,80

sal 39 9

Sucur 48,1
133 34 17 35 29 0,79

sal 40 8

Sucur 48,9
110 37 13 36 29 0,79

sal 41 6

Sucur 49,7
500 40 14 32 29 0,79

sal 42 5

Sucur 50,5
114 25 28 32 28 0,78

sal 43 3

Sucur 51,3
101 27 24 33 28 0,77

sal 44 0




Sucur 52,0
161 22 21 41 28 0,77

sal 45 6

Sucur 52,8
192 19 11 51 27 0,74

sal 46 0

Sucur 53,5
157 26 16 39 27 0,74

sal 47 4

Sucur 54,2
104 26 24 31 27 0,74

sal 48 8

Sucur 55,0
506 37 25 19 27 0,74

sal 49 2

Sucur 55,7
327 20 26 34 27 0,73

sal 50 6

Sucur 56,4
382 33 16 30 26 0,72

sal 51 8

Sucur 57,2
547 25 28 26 26 0,72

sal 52 0

Sucur 57,9
128 29 23 26 26 0,71

sal 53 1

Sucur 58,6
130 21 20 36 26 0,70

sal 54 2

Sucur 59,3
394 23 15 37 25 0,69

sal 55 0

Sucur 59,9
596 26 22 27 25 0,69

sal 56 9

Sucur 60,6
126 21 27 26 25 0,68

sal 57 6

Sucur 61,3
540 27 17 29 24 0,67

sal 58 3

Sucur 61,9
306 17 18 37 24 0,66

sal 59 9

Sucur 62,6
328 30 20 22 24 0,66

sal 60 5

Sucur 63,2
181 29 13 28 23 0,64

sal 61 9

Sucur 63,9
365 23 16 28 22 0,61

sal 62 0

Sucur 64,5
121 15 27 24 22 0,60

sal 63 0

Sucur 65,1
386 19 16 31 22 0,60

sal 64 0

Sucur 65,7
575 22 16 27 22 0,59

sal 65 0

Sucur 66,2
396 28 10 26 21 0,58

sal 66 8

Sucur 66,8
182 22 15 26 21 0,58

sal 67 6

Sucur 67,4
546 18 14 29 20 0,56

sal 68 2




Sucur 67,9
393 6 12 42 20 0,55

sal 69 6

Sucur 68,5
363 31 17 12 20 0,55

sal 70 1

Sucur 69,0
392 19 23 17 20 0,54

sal 71 5

Sucur 69,5
545 8 17 34 20 0,54

sal 72 9

Sucur 70,1
111 20 19 20 20 0,54

sal 73 3

Sucur 70,6
531 19 14 25 19 0,53

sal 74 6

Sucur 71,1
308 19 16 23 19 0,53

sal 75 9

Sucur 71,7
138 18 13 27 19 0,53

sal 76 2

Sucur 72,2
501 23 17 18 19 0,53

sal 77 5

Sucur 72,7
339 27 9 21 19 0,52

sal 78 7

Sucur 73,2
105 23 18 16 19 0,52

sal 79 9

Sucur 73,8
172 22 10 24 19 0,51

sal 80 0

Sucur 74,3
514 24 18 14 19 0,51

sal 81 9

Sucur 74,8
115 19 15 21 18 0,50

sal 82 2

Sucur 75,3
167 14 15 26 18 0,50

sal 83 2

Sucur 75,8
552 10 21 24 18 0,50

sal 84 2

Sucur 76,3
518 15 10 29 18 0,49

sal 85 2

Sucur 76,8
366 18 5 30 18 0,48

sal 86 0

Sucur 77,2
503 19 16 18 18 0,48

sal 87 9

Sucur 77,7
533 16 16 19 17 0,47

sal 88 5

Sucur 78,2
174 17 11 23 17 0,47

sal 89 2

Sucur 78,6
590 17 16 18 17 0,47

sal 90 9

Sucur 79,1
358 12 18 21 17 0,47

sal 91 5

Sucur 79,6
348 29 9 12 17 0,46

sal 92 1




Sucur 80,0
171 13 16 20 16 0,45
sal 93 6
Sucur 80,5
144 11 12 26 16 0,45
sal 94 0
Sucur 80,9
320 24 10 14 16 0,44
sal 95 4
Sucur 81,3
173 19 13 15 16 0,43
sal 96 7
Sucur 81,7
168 15 12 19 15 0,42
sal 97 9
Sucur 82,2
178 5 12 28 15 0,41
sal 98 0
Sucur 82,6
120 14 9 21 15 0,40
sal 99 1
Sucur
83,0
152 sal 13 13 17 14 0,39 0
100
Sucur
83,3
372 sal 15 10 18 14 0,39 9
101
Sucur
83,7
587 sal 15 9 19 14 0,39 8
102
Sucur
84,1
349 sal 12 13 17 14 0,38 .
103
Sucur
84,5
108 sal 11 9 22 14 0,38 5
104
Sucur
84,9
369 sal 15 9 17 14 0,37 3
105
Sucur
85,3
337 sal 11 11 19 14 0,37 0
106
Sucur
85,6
160 sal 12 10 19 14 0,37 8
107
Sucur
86,0
300 sal 10 14 16 13 0,37 4
108
Sucur
86,4
708 sal 0 3 36 13 0,36 0
109
Sucur
86,7
305 sal 15 6 17 13 0,35 5
110
Sucur
87,0
576 sal 12 11 14 12 0,34 8

111




Sucur

87,4
307 sal 10 11 16 12 0,34 )
112
Sucur
87,7
549 sal 6 11 19 12 0,33 5
113
Sucur
88,0
362 sal 14 4 18 12 0,33 8
114
Sucur
88,4
330 sal 7 10 18 12 0,32 0
115
Sucur
88,7
551 sal 18 7 10 12 0,32 )
116
Sucur
89,0
323 sal 18 3 14 12 0,32 4
117
Sucur
89,3
136 sal 11 11 12 11 0,31 5
118
Sucur
89,6
123 sal 10 11 13 11 0,31 5
119
Sucur
89,9
589 sal 12 7 15 11 0,31 .
120
Sucur
90,2
579 sal 13 8 13 11 0,31 8
121
Sucur
90,5
527 sal 10 6 16 11 0,29 8
122
Sucur
90,8
185 sal 9 5 18 11 0,29 .
123
Sucur
91,1
122 sal 15 6 10 10 0,28 5
124
Sucur
91,4
345 sal 9 11 11 10 0,28 3
125
Sucur
91,7
335 sal 9 8 14 10 0,28 )
126
Sucur
92,0
186 sal 8 7 16 10 0,28 0

127




Sucur

92,2
170 sal 7 11 13 10 0,28 8
128
Sucur
92,5
154 sal 11 4 16 10 0,28 ;
129
Sucur
92,8
356 sal 10 5 15 10 0,27 4
130
Sucur
93,1
189 sal 9 7 14 10 0,27 )
131
Sucur
93,3
586 sal 4 4 22 10 0,27 9
132
Sucur
93,6
525 sal 13 3 13 10 0,27 5
133
Sucur
93,9
304 sal 7 10 11 9 0,26 1
134
Sucur
94,1
595 sal 8 7 13 9 0,26 .
135
Sucur
94,4
175 sal 10 3 15 9 0,26 )
136
Sucur
94,6
357 sal 12 7 9 9 0,26 8
137
Sucur
94,9
532 sal 6 7 14 9 0,25 3
138
Sucur
95,1
599 sal 0 5 22 9 0,25 .
139
Sucur
95,4
593 sal 4 8 15 9 0,25 )
140
Sucur
95,6
193 sal 9 7 11 9 0,25 .
141
Sucur
95,9
151 sal 8 6 12 9 0,24 0
142
Sucur
96,1
544 sal 3 4 18 8 0,23 3

143




Sucur

96,3
103 sal 7 12 0,22 5
144
Sucur
96,5
324 sal 8 11 0,22 ;
145
Sucur
96,7
598 sal 3 13 0,21 8
146
Sucur
96,9
191 sal 9 10 0,21 9
147
Sucur
97,1
116 sal 6 8 0,20 9
148
Sucur
97,3
197 sal 7 11 0,20 9
149
Sucur
97,5
169 sal 11 6 0,19 8
150
Sucur
97,7
371 sal 6 9 0,18 .
151
Sucur
97,9
707 sal 0 13 0,17 4
152
Sucur
98,1
354 sal 5 11 0,17 1
153
Sucur
98,2
310 sal 9 5 0,17 9
154
Sucur
98,4
342 sal 4 10 0,16 4
155
Sucur
98,6
312 sal 3 11 0,16 0
156
Sucur
98,7
368 sal 4 9 0,16 5
157
Sucur
98,8
318 sal 2 11 0,14 9
158
Sucur
99,0
333 sal 10 5 0,14 3

159




509

Sucur
sal
160

0,14

99,1

147

Sucur
sal
161

0,14

99,3

198

Sucur
sal
162

0,13

99,4

338

Sucur
sal
163

0,12

99,5

574

Sucur
sal
164

0,10

99,6

515

Sucur
sal
165

0,09

99,7

709

Sucur
sal
166

0,06

99,8

398

Sucur
sal
167

0,06

99,8

370

Sucur
sal
168

0,06

99,9

592

Sucur
sal
169

0,05

99,9

562

Sucur
sal
170

0,00

100

511

Sucur
sal
171

0,00

100

537

Sucur
sal
172

0,00

100

522

Sucur
sal
173

0,00

100

588

Sucur
sal
174

0,00

100

585

Sucur
sal
175

0,00

100




566

Sucur
sal
176

0,00

100

512

Sucur
sal
177

0,00

100

560

Sucur
sal
178

0,00

100

568

Sucur
sal
179

0,00

100

577

Sucur
sal
180

0,00

100

578

Sucur
sal
181

0,00

100

536

Sucur
sal
182

0,00

100

567

Sucur
sal
183

0,00

100

582

Sucur
sal
184

0,00

100

528

Sucur
sal
185

0,00

100

571

Sucur
sal
186

0,00

100

580

Sucur
sal
187

0,00

100

581

Sucur
sal
188

0,00

100

555

Sucur
sal
189

0,00

100

583

Sucur
sal
190

0,00

100

530

Sucur
sal
191

0,00

100




Sucur
561 sal X X X 3 0 0 0 0 0 0,00 100
192
Sucur
570 sal X X X 3 0 0 0 0 0 0,00 100
193
Sucur
584 sal X X X 3 0 0 0 0 0 0,00 100
194
Sucur
564 sal X X X 3 0 0 0 0 0 0,00 100
195
Sucur
573 sal X X X 3 0 0 0 0 0 0,00 100
196
357 364
4 2830 | 4538 . 912 100
APENDICE C
H N ~

Regina Sanchez

Para: Pia Rodriguez; enyepez@espol.edu.ec

Estimadas Pia y Elvira,

Esta muy bien. Muchas gracias por el proyecto realizado, sera de gran aporte su
implementacion considerando los resultados de las simulaciones.

Saludos,
Regina Sanchez

Jefe de Mejora Continua

Excelente, gracias. ‘ iGracias a usted! ‘

Con mucho gusto.

[:9 ;Las sugerencias anteriores son Utiles? Si No

Jue 08/09/2022 22:45
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