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RESUMEN 

 

Este proyecto se realizó en una empresa dedicada a la venta de productos de hogar, donde 

surge la necesidad de rediseñar el proceso de despacho de mercadería para retiro en 

tienda. Actualmente, este proceso reporta elevados tiempos de entrega. El objetivo de este 

proyecto es reducir los tiempos de entrega, para así ofrecer un mayor nivel de servicio al 

cliente. Para rediseñar el proceso de despacho, se empezó por eliminar actividades que no 

agregan valor al proceso actual; estos cambios se documentaron en un diagrama de flujo 

de procesos. Se estableció un nuevo procedimiento del proceso de picking que se va a 

realizar desde tiendas para el despacho de la mercadería. Para ello, fue necesario diseñar 

un programa que realice una clasificación ABC de rotación de inventarios en Visual Basic y, 

por último, simular el proceso de picking en Flexsim para validar los resultados. Una vez 

aplicadas las herramientas mencionadas, se evidenció que el nuevo proceso aumentaría el 

nivel de servicio ofrecido al cliente en un 67%, dado que el tiempo de entrega se redujo a 1 

día laboral. Adicionalmente, en promedio, el 90% de los pedidos para retiro en tienda podrán 

ser despachados directamente desde el punto de venta. En conclusión, el presente proyecto 

reduce la carga de trabajo en el centro de distribución (CD) y mejora los tiempos de 

procesamiento de sus demás actividades, reduce el tiempo de entrega y aumenta el nivel 

de servicio del proceso. 

 

Palabras claves: Nivel de servicio, tiempo de entrega, proceso de picking, retiro en 

tienda. 
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ABSTRACT 

This project was carried out in a company dedicated to the sale of household products, where 

the need arises to redesign the process of delivering merchandise for pickup in store. 

Currently, this process reports high delivery times. The objective of this project is to reduce 

the delivery time in order to provide a higher level of customer service. To redesign the 

delivery process, it began by eliminating activities that do not add value to the current 

process; these changes were documented in a process flow diagram. A new procedure was 

established for the picking process to be carried out from stores for the delivery of the 

merchandise. To do this, it was necessary to design a program that performs an ABC 

inventory rotation classification in Visual Basic and, finally, simulate the picking process in 

Flexsim to validate the results. Once the aforementioned tools were applied, the service level 

provided to the customer was increased by 67%, given the delivery time was reduced to 1 

workday. Additionally, on average, 90% of the orders for pick-up in store may be delivered 

directly from the point of sale. In conclusion, this project reduces the workload in the 

distribution center (DC) and improves the processing times of its other activities, reduces the 

delivery time for pick-up in store orders and increases the service level of the process. 

 

Keywords: Service level, delivery time, picking process, pickup in store. 
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CAPÍTULO 1 

1. INTRODUCCIÓN  

Una empresa dedicada a la venta de productos de hogar (al por mayor y menor) ha 

cambiado su forma de atender al cliente a raíz de la emergencia sanitaria nacional; 

implementando diferentes opciones de compra para que el cliente pueda adquirir sus 

productos desde cualquier lugar. Inicialmente, las opciones de compra incluían la venta a 

través de un call center y página web, para luego incorporar la opción de compra con retiro 

en tienda.  

 

El proceso de compra con retiro en tienda, dado su novedad, ofrece oportunidades 

de mejora, por lo que la empresa busca aumentar la eficiencia del proceso con el objetivo 

de brindar un mayor nivel de servicio al cliente. El factor ganador es el tiempo de entrega, 

por lo que la empresa que ofrezca el menor tiempo en el mercado tendrá una ventaja 

competitiva con respecto a la competencia. 

 

La empresa quiere ofrecer un tiempo de entrega de 1 día laborable para la nueva 

modalidad de retiro en tienda. Sin embargo, desde la implementación del proceso, esta 

expectativa no se ha cumplido aún. Entre las causas principales puede mencionarse que 

las operaciones de preparación y despacho de pedidos se desarrollan desde el centro de 

distribución, donde existen pedidos urgentes que provocan atrasos en los pedidos ya 

programados.  
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1.1 Descripción del problema  

Actualmente, la empresa ofrece distintas formas de entregar mercadería a sus 

clientes, entre ellas, la modalidad retiro en tienda. Dicha modalidad se realiza a través de 

medios digitales (página web y call center). Las órdenes facturadas a través de esta 

modalidad son entregadas desde el centro de distribución (en lugar de hacerlo desde 

tiendas). Esto se debe, a que su reciente implementación genera incertidumbre sobre qué 

tan factible sea utilizar el inventario de la tienda para despachar estos pedidos. Por ende, 

este proceso se realiza desde el centro de distribución para no incurrir en un 

desabastecimiento de la tienda. 

 

El proceso actual definido por la empresa consta de actividades logísticas que tardan 

un tiempo de 3 días laborables o más para que el cliente pueda retirar el pedido en el punto 

de venta. Uno de los objetivos estratégicos de la empresa es destacarse entre la 

competencia a través del nivel de servicio, por lo que se requiere reducir tiempos de entrega 

para que el cliente pueda retirar el pedido lo antes posible. Adicionalmente, el proceso 

presenta restricciones que lo limitan, entre ellas: el número de vehículos disponibles para 

reabastecimiento, la capacidad de personal reducida, el tamaño de los productos a 

almacenar en la bodega, y el espacio físico de la tienda. 

 

Tabla 1.1. Número de locales y tiempos para el retiro en tiendas [Elaboración propia] 

Ciudad Guayaquil Quito Manta Santo Domingo 

Número de tiendas 7 3 1 1 

 Tiempo de entrega (Días) 
 
 

3 5 8 8 

 

La Tabla 1.1 muestra el número tiendas por ciudad que el cliente puede escoger para 

retirar, además del tiempo estimado de entrega, en días. La empresa dispone de 15 tiendas 

a nivel nacional de las cuales 12 de ellas se ofrece como punto de retiro. preciso a que 

existen tiendas cercanas entre sí. Por otro lado, la ciudad de Guayaquil reporta los tiempos 

de entrega más bajos, debido a que el centro de distribución se encuentra en esta ciudad.  
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1.2 Justificación del problema  

Día a día incrementa la competencia en el mercado de venta de productos de hogar, 

debido a esto, las empresas se ven obligadas a destacar en factores competitivos que les 

permitan diferenciarse de la competencia para así ser la primera opción de sus clientes. 

 

Por lo tanto, la empresa ha detectado que uno de estos factores ganadores que les 

permitirá obtener una ventaja sobre la competencia es entregar sus productos en el menor 

tiempo posible; reduciendo el tiempo total de procesamiento, es decir, el tiempo que 

transcurre desde que el cliente confirma el pedido, hasta que éste se encuentre disponible 

para retirar en la tienda seleccionada (tiempo de entrega). El servicio de retiro en tienda se 

implementó a partir de abril del 2020, cuando se declaró estado de excepción en país. La 

ciudad de Guayaquil fue la primera en adoptar esta modalidad; posteriormente en mayo, se 

replicó la modalidad en Quito, Manta y Santo Domingo.  

 

La Figura 1.1 muestra el tiempo total de procesamiento por cada ciudad. El eje 

horizontal representa las semanas de cada mes y el eje vertical representa los tiempos en 

días por cada semana; las líneas verticales punteadas indican la separación del mes de 

abril, mayo y junio; la línea horizontal punteada corresponde al objetivo que la empresa 

pretende lograr (1 día). Se observa que la curva de la ciudad de Guayaquil no fluctúa 

drásticamente; esta se mantiene entre 2 a 4 días. Sin embargo, para el resto de las 

ciudades, y en especial en el mes de mayo, se observan picos de tiempos que exceden los 

16 días. 
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Figura 1.1.  Tiempos totales de procesamiento [Elaboración propia] 

 

La Tabla 1.2 muestra la media del tiempo total de procesamiento por cada mes. En 

el mes de mayo se obtienen los valores más elevados, dadas las regulaciones que se 

mantenían por la emergencia sanitaria. Para el mes de junio, la media del tiempo total de 

procesamiento se redujo, por lo que, al inicio del proyecto, el tiempo para completar y 

despachar una orden era de al menos 3 días laborables. 

 

Tabla 1.2. Media del tiempo total de procesamiento [Elaboración propia] 

Ciudad  
Media 

Abril Mayo Junio 

Guayaquil 4 3 3 

Quito 0 7 4 

Manta 7 7 4 

Santo Domingo 8 7 4 

 

1.3 Alcance  

Con el fin de obtener los resultados esperados por las partes interesadas, es 

primordial determinar el alcance del proyecto. Para ello se utilizó la herramienta SIPOC, por 

sus siglas en inglés (Suppliers, Inputs, Porcess, Outputs, Customers). La Figura 1.2 muestra 

cada uno de los procesos que se realizan para que se lleve a cabo la venta con retiro en 
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tienda. En este proceso interviene principalmente el call center, centro de distribución, y las 

tiendas.  

 

 

 

Figura 1.2. SIPOC del proceso para retiro en tiendas [Elaboración propia] 

 

El análisis del SIPOC permitió definir el alcance del proyecto, siendo éste la reducción 

del tiempo total de procesamiento de pedidos para retiro en tiendas. 

 

1.4 Objetivos 

1.4.1 Objetivo General 

Rediseñar el proceso de entrega de mercadería desde tienda para ventas vía 

call center, mediante la reducción del tiempo total de procesamiento,  para 

mejorar el nivel de servicio al cliente y mantener su posicionamiento dentro del 

mercado.   

 

Call center 

Centro de distribución 

Alcance: 

tiendas 
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1.4.2 Objetivos Específicos  

1. Diseñar un modelo que identifique los productos de alta rotación para retiro 

en tienda.  

2. Proponer un proceso de picking en la bodega de la tienda para la preparación 

de pedidos de retiro en tienda.  

3. Rediseñar las políticas de retiro en tienda para la entrega de pedidos vía call 

center/página web. 

 

1.5 Marco teórico 

Lean Six Sigma: 

Se entiende por la metodología Lean Six Sigma como la eliminación de desechos a 

través de esfuerzos disciplinados que reduzcan la variación del proceso y a la misma vez 

aumentar la velocidad del flujo de materiales en la cadena de suministro (Goldsby, 2005). 

 

Design Thinking:  

Es una metodología para generar ideas innovadoras y soluciones ante las 

necesidades reales de los usuarios, centrando su eficacia en el entendimiento del problema 

y la creación de propuestas que lo solucionen (Friedman, 2015). 

 

Herramienta para la definición: 

La fase de definición tiene como propósito de indagar en el problema de mejora o 

diseño que requiere la organización, con el fin de identificar las necesidades del cliente 

interno o externo, objetivos y alcance del proyecto (Shankar, 2009), por medio de 

herramientas de la metodología six sigma como:  

 

 Voz del cliente (VOC):  

La voz del cliente es una herramienta que permite describir las necesidades y 

expectativas que espera el cliente interno o externo acerca del producto o servicio 
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que se desea ofrecer, esto se logran mediante encuestas, entrevistas mapeo de 

expectativas, etc.  (Desai, 2020) 

 Punto de vista (POV): 

El punto de vista permite realizar la declaración de un problema, considerando tres 

elementos esenciales: el primer elemento es el usuario para quien se diseñe una 

solución (¿Quién?), el segundo elemento es la necesidad que el usuario tiene y que 

se espera abordar en el proyecto (¿Qué?), y el tercer elemento es la percepción o 

insight que corresponde a la razón o causa de la necesidad que se ha detectado 

(¿Por qué?). (Caeiro & Fernández Iglesia, 2020) 

 Critical to Quality (CTQ): 

Los requerimientos críticos de calidad se basan en lo que es más importante sobre 

el producto desde el punto de vista del cliente (O’ Neill, 2007). Es una herramienta 

usada para traducir las necesidades del cliente a especificaciones de diseño en las 

cuales se les pueda dar un enfoque ingenieril. 

 Quality Function Deployment (QFD):  

La casa de calidad es una herramienta que ayuda a identificar y evaluar por medio 

de ponderaciones cuantitativas de los requerimientos y especificaciones del diseño 

para desarrollar nuevos productos o servicio, además permite analizar la situación 

actual del producto o servicio en comparación a la competencia. (Hunt & Killen , 2005) 

 

Herramienta para la recolección de datos:  

En la fase de medición se plantea como objetivo desarrollar todos los requerimientos 

necesarios como inputs para el diseño a proponer (O’ Neill, 2007), a través del uso de 

herramientas de Lean Six Sigma como lo son: 

 Plan de recolección de datos: 

Es un formato previamente definido en el cual se muestran las variables a tomar en 

consideración para el diseño del prototipo, el plan indica como se van a medir las 
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variables, los responsables de medirlas, cuándo y dónde se van a medir, y, 

principalmente, porqué se medirán. 

 

 Diagrama de Pareto: 

Es una herramienta gráfica que utiliza barras ordenadas de manera descendiente 

para mostrar cuantitativamente que causa tiene mayor impacto en el problema 

(Shankar, 2009). Sirve para priorizar los problemas en base a las causas que lo 

generan clasificándolos según la regla del 80-20, es decir, el 80% de los problemas 

es debido al 20% de las causas. 

 

Herramienta para análisis:  

El objetivo de la fase de análisis es plantear diferentes alternativas de diseño que 

cumplan los requerimientos del cliente planteados en la fase definición. Cada una de estas 

alternativas se evalúan de manera financiera y cumplimiento de las restricciones de diseño. 

Por último, deben ser revisadas y analizadas por el cliente para seleccionar la alternativa 

más adecuada para diseñar en la siguiente fase. 

 Costo anual uniforme equivalente (CAUE): 

El CAUE es un indicador financiero que convierte todos ingresos y egresos en pagos 

iguales uniformemente; esto facilita la toma de decisiones ya que, si el CAUE es 

positivo, el proyecto es rentable; por otro lado, si se tiene varias alternativas se puede 

analizar los egresos y el CAUE menos negativo es la opción que se seleccione. 

(UNIVERSIDAD NACIONAL ABIERTA Y A DISTANCIA - UNAD, 2005) 

Herramientas de diseño:  

La fase de diseño comprende el desarrollo de la alternativa ganadora de la fase 

anterior. El diseño se realiza considerando las restricciones y requerimientos del cliente, 

además de incluir un análisis de sensibilidad del factor crítico en el proceso. 

 Diagrama de flujo funcional 
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El diagrama de flujo funcional es una herramienta útil que permite visualizar el flujo 

de la operación y el responsable de cada actividad y/o decisiones para que el proceso 

se pueda cumplir. (Niebel, 2009) 

 Diagrama de flujo de proceso: 

El diagrama de flujo de proceso permite registrar el tiempo y distancia recorrida, 

además de identificar los retraso y almacenamiento del flujo del material que se 

mueve en el área de proceso. (Niebel, 2009) 

 Diagrama de recorrido:  

Es una representación gráfica que representa las ubicaciones de cada actividad del 

área del proceso, mostrando el flujo que debe seguir el material u operación para 

realizar la tarea. (Niebel, 2009) 

Herramientas de prototipo:  

En la fase de prototipo se busca evaluar la propuesta de diseño en base al 

cumplimiento de las especificaciones de diseño y las necesidades del cliente. 

 Simulación: 

Para realizar esta evaluación, se utilizó una simulación a través del software Flexsim 

permitiendo aproximar los resultados de la propuesta, sin necesidad de incurrir en un 

costo de implementación. 

  



 
 

CAPÍTULO 2 

2. METODOLOGÍA 

2.1 Definición 

Se establecieron reuniones periódicas durante 5 semanas con el Jefe de Sistema de 

Gestión de Procesos, Gerente de Tienda y Analista de Procesos para realizar una lluvia de 

ideas con el objetivo de determinar las necesidades del cliente.  

2.1.1 Voz del cliente  

La voz del cliente fue recolectada a través de reuniones virtuales, utilizando una lluvia 

de ideas con el gerente de tienda y analista de procesos, discutiendo la siguiente pregunta: 

¿Cuál es el motivo de realizar un rediseño de despacho de mercadería desde tienda para 

la venta vía call center? 

Los hallazgos encontrados durante la reunión ejecutiva se mencionan a continuación:  

 Los pedidos presentan tiempos elevados de entrega al punto de venta. 

 El call center demora en verificar la disponibilidad del producto.  

 Los pedidos por call center no son considerados en el stock de la tienda. 

 Los pedidos para retiro en tienda generan altos costos de transporte. 

 Las ventas con retiro en tienda deben ser completadas en menor tiempo. 

 

Una vez recolectada la voz del cliente, se tradujeron las necesidades del cliente en 

especificaciones de diseño. A continuación, se mencionan las tres necesidades 

identificadas:  

 Mejorar el nivel de servicio 

 Dejar de incurrir en desabastecimientos 

 Simplificar el proceso logístico.
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2.1.2 Declaración de oportunidad 

Para determinar la declaración de oportunidad, se utilizó la herramienta punto de vista 

(POV, por sus siglas en inglés). La Figura 2.1 muestra los tres elementos que son 

considerados para la declaración de oportunidad de este proyecto.  

 

 

Figura 2.1. Elementos del POV [Elaboración propia] 

 

Aplicando la herramienta POV se obtiene la siguiente declaración de oportunidad de 

mejora para la empresa:  

 

La compañía necesita rediseñar el proceso de despacho de la mercadería para 

ventas con retiro en tienda, porque quieren destacarse en factores competitivos 

como lo es el nivel de servicio,  que a raíz del brote de Covid-19 en Ecuador 

aumentó los tiempos de entrega. 

 

2.1.3 Especificaciones de diseño   

Para identificar las especificaciones de diseño, se utilizó la herramienta estadística 

Critical-to-Quality (CTQ, por sus siglas en inglés). El CTQ permite determinar variables 

medibles, denominadas requerimientos. La Figura 2.1 muestra cada necesidad con su 

respectivo conductor (driver) y requerimiento de calidad. 
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Figura 2.2. Critical to Quality [Elaboración propia] 

 

A continuación, se aplicó la herramienta estadística Casa de la Calidad (QFD, por 

sus siglas en inglés). El QFD permite ponderar los requerimientos de diseño (Escala: círculo 

relleno= 9 pts., círculo blanco = 3 pts. y triángulo blanco = 1pt.) para identificar el más 

relevante para el cliente (Figura 2.3). 

 

          Figura 2.3. Casa de la Calidad [Elaboración propia] 

 

El análisis de la casa de la calidad permitió determinar que la necesidad de mayor 

importancia es mejorar el nivel de servicio. La especificación de diseño que más se adapta 
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es el tiempo total de procesamiento que representa el tiempo de despacho, tiempo de 

embarque y tiempo de envío. 

 

2.2 Medición 

2.2.1 Estratificación  

Para simplificar el modelo, se usó como factor de estratificación las ventas de pedidos 

vía call center para retiro en tienda por ciudad. La Figura 2.4 muestra que la ciudad de 

Guayaquil representa el 80.6% de las ventas para retiro en tienda de la compañía. Por tal 

motivo, este proyecto se enfoca en Guayaquil. 

 

 

       Figura 2.4. Ventas para retiro en tiendas por ciudad [Elaboración propia] 

 

2.2.2 Recolección de datos 

Primeramente, se realiza una recolección exhaustiva de los datos que se van a 

considerar para desarrollar el rediseño del proceso de despacho de mercadería para retiro 

en tiendas. La Tabla 2.1 muestra el plan de recolección de datos el cual indica la variable 

que se recolecta con su respectiva unidad de medición y tipo de dato; porqué se recolecta, 

cuándo, dónde y cómo se va a recopilar la información. 
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Tabla 2.1. Plan de recolección de datos [Elaboración propia] 
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2.2.3 Validación  

 Por medio de una carta dirigida a la Jefa de Gestión de Procesos (ver apéndice A) 

se validó que la información proporcionada es real y refleja la situación actual de la empresa.  

 

La carta fue el sustento para validar los siguientes datos: 

 

 Productos vendidos para retiro en tienda (Figura 2.5). Se consideró la cantidad 

de productos facturados a través de la página web o vía call center desde la 

implementación de este sistema. 

 

 

Figura 2.5. Productos vendidos [Sistema interno de la empresa] 
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 Capacidad de almacenamiento de las bodegas de las tiendas (Figura 2.6). Se 

mide a través de la cantidad máxima de cartones a recibir por día. Cabe recalcar, 

que el término “cartón” se refiere a la unidad de almacenamiento que contiene 

distintos productos. 

 

Figura 2.6. Capacidad de las tiendas [Sistema interno de la empresa] 

 

 Tiempo total de procesamiento (Figura 2.7), compete desde que el cliente 

confirma la compra, hasta que el producto se encuentra disponible para ser 

retirado en el punto de venta. 

 

Figura 2.7. Tiempo total de procesamiento [Sistema interno de la empresa] 
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 Nivel de inventario por producto (Figura 2.8). Este dato permite conocer la 

cantidad de productos que se manejan por tienda. 

 

 

              Figura 2.8. Nivel de inventario [Sistema interno de la empresa] 

 

A través de un Gemba virtual, se comprobó que el número de camiones constatado 

en el sistema es efectivamente el mismo con el que se manejan en el centro de distribución. 

La Figura 2.9 muestra un camión representativo de la flota con la que se despacha la 

mercadería a tiendas desde el centro de distribución. 

 

 

           Figura 2.9. Camión de entrega [Sistema interno de la empresa] 
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La capacidad de los camiones fue validada al comparar las especificaciones que 

constan en el sistema de la empresa (Figura 2.11), y las que se encuentran disponibles en 

la página web de la concesionaria automotriz (Figura 2.12). 

 

 

Figura 2.10. Número de camiones y sus características [Sistema interno de la empresa] 

 

 

Figura 2.11. Especificaciones técnicas del camión [Mitsubishi] 

 

La Figura 2.11, muestra que las especificaciones del camión Canter 5T coinciden con 

las que se encuentran declaradas en el sistema de la empresa (Figura 2.10).  

 

TIPO TONELAJE ALTO ANCHO PROFUNDIDAD CUBICAJE

CAMION 5 2,245 2,035 6,75 30,838

CAMION 5 2,245 2,035 6,75 30,838

CAMION 5 2,245 2,035 6,75 30,838

CAMION 2 1,79 1,85 3,25 10,762

CAMION 4 1,95 2,14 4,25 17,735

CAMION 5 2,06 1,98 5,16 21,047

CAMION 6,5 2,17 2,3 6,18 30,844

CAMIONETA 1,5 1,5 1,8 2,4 6,480
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2.3 Análisis 

Una vez identificadas las variables requeridas para el rediseño del proceso de 

despacho, se procedió a realizar un análisis exhaustivo de las diferentes opciones de diseño 

que cumplan con los objetivos y alcance del proyecto. 

 

En el diagrama de flujo del proceso actual (Figura 2.12), las actividades de color 

amarillo se desarrollan en el centro de distribución con un tiempo de ejecución de 29.61 

horas. Luego de un análisis exhaustivo de causas, reveló que los tiempos elevados son 

ocasionados por la existencia de pedidos urgentes que retrasan órdenes previamente ya 

programadas.  
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Figura 2.12. Proceso de compra y despacho vía call center con retiro en tienda [Elaboración 

propia]. 

 

2.3.1 Evaluación de Alternativas 

En conjunto con el equipo de trabajo de la empresa, se realizó una lluvia de ideas 

para proponer distintas opciones de diseño que cumplan con las especificaciones y 

restricciones. De esta lluvia de ideas resultaron las siguientes opciones: 

 Opción 1: Rediseñar el flujo del proceso para las ventas por call center con retiro 

en tienda. 

29.61 h 
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 Opción 2: Comprar un camión exclusivamente para el despacho de pedidos con 

retiro en tienda y así reducir tiempos de entrega.  

 Opción 3: Diseñar una bodega en las tiendas para el almacenamiento exclusivo 

de órdenes para retiro en tienda y así preparar los pedidos en menor tiempo. 

 

Se elaboró una matriz esfuerzo-impacto (Figura 2.13) para evaluar las opciones 

anteriores, en conjunto con las partes interesadas de la empresa. Primeramente, se analizó 

el esfuerzo requerido para la implementación de cada una de las opciones (necesidad de 

presupuesto, tiempo de implementación y requerimiento de capital humano). Luego, se 

analizó el impacto que tendrían estas opciones sobre el objetivo que se requiere alcanzar.  

 

Figura 2.13. Matriz Esfuerzo vs Impacto de las opciones [Elaboración propia] 

 

La opción que representaría el menor esfuerzo y mayor impacto es la opción 1 

(Rediseñar el flujo del proceso para las ventas por call center con retiro en tienda). La opción 

3 quedó descartada por el alto esfuerzo que implicaría su implementación y el bajo impacto 

que tendría sobre la problemática. Se consideró la opción 2 dado que, es un diseño que 

implica un alto esfuerzo, pero un alto impacto también. 
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Se planteó una matriz de decisión para evaluar el cumplimiento de las mismas (Tabla 

2.2) en base a la importancia que representa su cumplimiento para la empresa, y luego 

evaluar las alternativas usando una escala de evaluación exponencial.  

 

Tabla 2.2. Matriz de decisión de las alternativas [Elaboración propia] 

 

 

Se analizaron las opciones diseño con mayor puntaje (opción 1 y 2). A continuación, 

se muestra una descripción de los beneficios de las dos opciones candidatas. 

 

Opción de diseño 1: Rediseño del flujo del proceso 

Esta propuesta surgió del análisis de la cantidad de pedidos que pudiesen haber sido 

despachados desde el inventario de la tienda. De este modo, se evitarían procesos 

asociados a la preparación de pedidos desde el centro de distribución al realizar el proceso 

picking desde tiendas.  
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Figura 2.14. Porcentaje de órdenes que pudieron haber sido despachadas desde el 
inventario de la tienda [Elaboración propia] 

 

La Figura 2.14 muestra el porcentaje de órdenes que pudieron o no, haber sido 

despachadas usando el inventario en tienda (cumple o no cumple). En definitiva, más del 

50% de estos pedidos pudieron haber sido entregados directamente desde el inventario de 

la tienda, sin repercutir en inventario adicional. 

 

Análisis financiero: 

Esta opción de diseño requiere de fuerza laboral para su implementación. 

Primeramente, se analizó cuánto costaría contratar a una persona para que realice el 

proceso de picking desde tienda (ver Tabla 2.3). 
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            Tabla 2.3. Costos de contratación de personal – Opción 1 [Elaboración propia] 

 

 

Se consideraron también los costos de mantener inventario. Se piensa incurrir en un 

nivel de stock mayor, de forma que se pueda entregar los pedidos usando el inventario de 

la tienda. Esta información se muestra en la Tabla 2.4. 

                        Tabla 2.4. Costo para mantener inventario [Elaboración propia] 

 

 

Una vez obtenido el costo de almacenar una unidad, se calculó el costo de mantener 

inventario con la Ecuación 2.1. 

Donde: 

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑒𝑟 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 = 𝐻 ∗
Q

2
 

𝐻 = 𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑎𝑙𝑚𝑎𝑐𝑒𝑛𝑎𝑟 𝑢𝑛𝑎 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑 ($/𝑢/𝑎ñ𝑜) 

    𝑄 = 𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑎 𝑎𝑙𝑚𝑎𝑐𝑒𝑛𝑎𝑟 (𝑢)                                 (2.1) 
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𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑒𝑟 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 =  0.11 ∗
4099

2
= 225.45 $/𝑎ñ𝑜 

 

Con esta opción de diseño, se incurriría en un costo anual de $225,45 por mantener 

inventario en tiendas. 

 

 

Opción de diseño 2: Compra de un camión exclusivo para entregas 

Para analizar esta opción, se partió del hallazgo del incumplimiento en las políticas 

de entrega. Se espera que, el pedido que fue ordenado antes de las 11 am del día en curso, 

requiera de 24 horas para que se encuentre disponible en tienda para ser retirado. Por otro 

lado, si es después de las 11 am, requiere de 48 horas para su entrega. 

 

 

Figura 2.15. Tiempos de proceso de despacho [Elaboración propia] 

 

La Figura 2.15 muestra una realidad distinta. Requiere 3 días laborables en 

despachar el pedido del cliente desde el centro de distribución. Dicho esto, se halló que los 

pedidos realizados a través del call center, están en la misma cola que los pedidos regulares 

para reabastecer las tiendas provocando su retraso. 
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Análisis financiero: 

Esta opción de diseño requiere de una inversión inicial que es la adquisición de un 

camión Canter 5T (Figura 2.16), que es el mismo modelo utilizado por la empresa para 

transportar su mercadería.  

 

Figura 2.16. Modelo y costo del camión [Concesionaria Chevrolet] 

 

Con respecto a los costos asociados al mantenimiento del camión, se usó como 

referencia los costos contabilizados de una empresa dedicada a la tercerización de 

productos de consumo masivo; estos costos se detallan en la Figura 2.17. 

 

Figura 2.17. Costos de mantener un camión [Fredvy,2019] 

 

Se analizó la fuerza laboral necesaria para llevar a cabo esta propuesta, para lo cual 

se consideran los costos (Tabla 2.5) que representarían contratar a dos personas para el 

uso del transporte de entregas. 
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          Tabla 2.5. Costo de contratar personal - Opción 2 [Elaboración propia] 

 

 

Para los costos de transportación, se usó como referencia un modelo tarifario (Figura 

2.18) de una empresa de transportes de Guayaquil que opera con los mismos camiones. 

 

 

Figura 2.18. Costo de transporte por kilómetro [Prada Rey & Rios Rincon, 2013] 

 

La Tabla 2.6 muestra el costo de transporte al año que se generaría al entregar los 

pedidos de retiro en tienda. 
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Tabla 2.6. Costo de transporte al año [Elaboración propia] 

 

 

Por último, está la depreciación de la inversión a realizar, que es el camión. 

 

𝐷𝑒𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑎𝑐𝑖ó𝑛 = 𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖ó𝑛 ÷ 𝐴ñ𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑣𝑖𝑑𝑎 ú𝑡𝑖𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑏𝑖𝑒𝑛  (2.2) 

𝐷𝑒𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑎𝑐𝑖ó𝑛 =
38,990

10
= 3,8990/𝑎ñ𝑜 

 

2.3.2 Análisis de costos de opciones de diseño 

Para poder comparar ambas opciones de diseño en un mismo eje temporal con 

misma vida útil, se utilizó un análisis del costo anual uniforme equivalente para poder 

determinar la opción menos costosa. Se utilizó una tasa efectiva del banco central del 

Ecuador (11,83%) para realizar el préstamo (Figura 2.19).  
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Figura 2.19. Tasa de interés [Banco Central del Ecuador] 

 

La Tabla 2.7 muestra los costos e inversión correspondiente a cada una de las dos 

opciones analizadas.  

 

Tabla 2.7. Costo e inversión por opción [Elaboración propia] 

 

 

Para realizar el cálculo del costo anual uniforme equivalente de cada una de las 

opciones de diseño, se analizó en un período de tiempo de 5 años (ver Tablas 2.8 y 2.9). 
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Tabla 2.8. Análisis de costo de la opción 1 [Elaboración propia] 

        

Tabla 2.9. Análisis de costo de la opción 2 [Elaboración propia] 

             

Comparando ambos costos anuales equivalentes, la opción 1 resulta más 

económica, dado que no requiere de una fuerte inversión como en el caso de la opción 2 

(Compra de un camión exclusivo). 

 

2.4 Diseño 

Primeramente, fue necesario elaborar un plan para el desarrollo del prototipo (Tabla 

2.10), identificando a los responsables de cada actividad y su finalidad, considerando su 

cumplimiento respecto a las especificaciones de diseño y restricciones. 
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Tabla 2.10. Plan de prototipo [Elaboración propia] 

 

 

Una vez establecido el plan, se desarrolló un programa en Excel (Figura 2.20), para 

calcular la rotación de inventario de los productos vendidos a través del call center. Se 

realizó una clasificación ABC para determinar los productos A y B con mayor demanda, de 

forma que se despachen en 24 horas laborables. Los productos de clasificación C se 

despacharían desde el centro de distribución. 

 

 

Figura 2.20. Índice de rotación [Elaboración propia] 
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La Figura 2.21 muestra el nuevo proceso para facturar como una venta desde tienda 

los pedidos para retiro en tienda y los responsables a cargo de las actividades propuestas.   

 

 

Figura 2.21. Proceso de venta para retiro en tienda [Elaboración propia] 

 

Para despachar desde tiendas, fue necesario proponer un proceso picking llevado a 

cabo desde tiendas. La Figura 2.22 indica el responsable y las actividades que le 

corresponde ejecutar. 
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Figura 2.22. Proceso de picking para retiro en tienda [Elaboración propia] 

 

Fue necesario realizar un diagrama de flujo de procesos (Figura 2.23) para que los 

operarios puedan entender las actividades que conlleva este proceso y su orden.  
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Figura 2.23. Flujo del proceso de picking para retiro en tienda [Elaboración propia] 

 

La Figura 2.24 muestra el diagrama de recorrido actual, el cual consta de: recibir el 

pedido para retiro en tienda (1), transportar el pedido (2), y almacenar el pedido en la percha 

designada (3). 

 

No. Tiempo(s) Distancia (m)

1

2

3

4

5

6 8,5

7

8

9 4,3

10 Almacenar pedido para retiro Almacena en percha designada

Revisar cantidades y referencias Segundo bodeguero consolida la orden

Empacar orden Empaca correctamente productos 

Transportar a la percha designada Factura y orden lista

Hacia el área de picking Busca ubicaciones predefinidas

Alistar y recoger productos para orden Selecciona referencias y cantidades

Colocar productos en mesa designada Transporta productos en cajas tipo J

Recibir orden de despacho Supervisor de tienda recibe orden de despacho

Revisar orden de despacho Supervisor de tienda revisa la orden

Asignar orden de despacho a operador Designa al bodeguero disponible

Descripción de eventos Símbolos
Tiempo 

(segundos)

Distancia 

(metros)
Observaciones

Comentarios: Demora 0

12,8

Elaborado por:
Junín Chang                         

Steeven Polo
Almacenamiento 1

Revisado por: Irene Tubay

Tipo: Trabajador
Transporte 3

Operación e Inspección 1
Método: Propuesto

Comienza en: Recepción de orden

Inspección 1

Termina en:
Almacenamiento de pedido 

para retiro 

Fecha: 11/8/2020
Operación 4

Lugar: Guayaquil CUADRO DE OBSERVACIONES

Proceso: Proceso de picking propuesto Símbolo Actividad
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Figura 2.24. Diagrama de recorrido actual [Elaboración propia] 

 

Una vez analizada la infraestructura actual y la ubicación de las distintas unidades de 

negocio en la bodega, se propuso un diagrama de recorrido (Figura 2.25), la cual ilustra los 

procesos involucrados en el picking desde tienda (Figura 2.23). 
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Figura 2.25. Diagrama de recorrido propuesto [Elaboración propia] 

 

2.4.1 Análisis de sensibilidad 

Para analizar qué tan robusto es el modelo propuesto, se centró en el recurso 

limitante que es el personal requerido para llevar a cabo el picking desde tiendas.  

 

Se realizó una toma de tiempos desde el centro de distribución. En promedio, 

demanda 15 minutos a un operador: recolectar el pedido, embalarlo y almacenarlo para la 

entrega. Luego, se calculó el número promedio de pedidos por día para retiro en tienda 

resultando en 7 pedidos por día. Por último, se calculó el tiempo que demandaría por día 

procesar estos pedidos con la Ecuación 2.3. 

 

𝑇 = 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑖𝑐𝑘𝑖𝑛𝑔/𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜 𝑥 𝑃𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠/𝑑í𝑎       (2.3) 
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La Figura 2.26 muestra una serie de tiempo del número de órdenes para retiro en 

tienda. Se hace hincapié en el valor más alto de la gráfica para analizar si el modelo actual 

podrá satisfacer una demanda atípica. 

 

 

Figura 2.26. Número de órdenes para retiro en tienda [Elaboración propia] 

 

Se consideró el punto de equilibrio del modelo, es decir, el número máximo de 

órdenes que puedan ser procesadas por día. Para ello, se fijó una jornada laboral de 480 

minutos, pero con una eficiencia del 85% debido a que ese otro 15% es considerado para 

el tiempo no productivo.  

 

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜 𝑑𝑒 ó𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠/𝑑í𝑎 =
𝐽𝑜𝑟𝑛𝑎𝑑𝑎 𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑙

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑖𝑐𝑘𝑖𝑛𝑔
  (2.4) 

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜 𝑑𝑒 ó𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠/𝑑í𝑎 =
480 𝑚𝑖𝑛

15 𝑚𝑖𝑛/𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛
= 27 ó𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠/𝑑í𝑎 
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Tabla 2.11. Tiempo demandado por día [Elaboración propia] 

 

 

Para analizar numéricamente la diferencia entre el punto de equilibrio y el estimado 

de la situación actual (Tabla 2.11), se utiliza la Ecuación 2.5. 

 

𝐺𝐴𝑃 = 𝐽𝑜𝑟𝑛𝑎𝑑𝑎 𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑙 − 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒𝑚𝑎𝑛𝑑𝑎𝑑𝑜 𝑝𝑜𝑟 𝑑í𝑎   (2.5) 

𝐺𝐴𝑃 = 408 − 105 = 303
𝑚𝑖𝑛𝑢𝑡𝑜𝑠

𝑑í𝑎
 

 

De forma similar, se analiza que sucedería en caso de que los tiempos promedios de 

picking resulten más altos. Debido a los períodos de adaptación, fue considerado un 

incremento del 20% en estos tiempos (Tabla 2.12). 

 

Tabla 2.12. Tiempo demandado por día con incremento [Elaboración propia] 

 

 

Se concluye que aproximadamente sólo 2 horas serán necesarias para procesar los 

pedidos y el resto del tiempo será para ayudar en otras actividades de la tienda. 



39 
 

2.4.2 Priorización de alternativas 

Dado que el operador es una de las partes críticas del proceso se plantearon tres 

alternativas:  

 Utilizar el personal de la tienda 

 Contratar un operador a tiempo completo 

 Contratar un operador a medio tiempo 

 

Si el proceso de picking es realizado por el bodeguero de la tienda (Figura 2.27), 

requerirá del 22% de su jornada laboral para efectuar este proceso. Pero al analizar esta 

opción en conjunto con el equipo de trabajo de la empresa, fue recomendado considerar la 

opción de contratar personal, por la emergencia sanitaria que limita el personal de trabajo 

en tienda.  

 

Figura 2.27. Personal de la tienda [Elaboración propia] 

 

De manera análoga, al contratar un operador a tiempo completo (Figura 2.28), se 

estima que el 63% del tiempo estará ayudando en otras actividades de la tienda. Por lo 

tanto, se descartó esta opción ya que la demanda de tiempo para preparar los pedidos es 

menos de la mitad del tiempo total. 
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Figura 2.28. Operador a tiempo completo [Elaboración propia] 

 

Con la intención de reducir costos al máximo, se propuso contratar un operador a 

medio tiempo (Figura 2.29). El 44% del tiempo estará preparando órdenes para retiro en 

tienda, mientras que, el 41% del tiempo podrá ayudar en actividades de la tienda.  

 

Figura 2.29. Operador a medio tiempo [Elaboración propia] 

 

 Como resultado, se recomendó la opción 3, ya que se evidencia una diferencia de 

eficiencias significativas.



 
 

CAPÍTULO 3 

3. RESULTADO Y ANÁLISIS 

Una vez establecido el procedimiento para las ventas realizadas a través del call 

center, se procede a realizar el detalle del proceso de picking de pedidos. Para efectuar este 

proceso, se debe tener en cuenta las siguientes consideraciones: 

 

1. El personal a cargo de esta actividad será una persona que labore a medio tiempo, 

en la jornada de 8am-12pm, debido a las restricciones de capacidad de personal 

reducido. 

2. El espacio físico disponible de las bodegas varía dependiendo la tienda. 

3. Los cartones que contengan mercadería de clasificación C, deberán ser ubicados en 

la parte superior de la percha. Si no excede un peso de 25kg, serán ubicados a un 

lado de la percha designada para pedidos de retiro en tienda. 

 

3.1 Simulación del proceso de preparación de pedidos 

La Figura 3.1 muestra la simulación del proceso de preparación de pedidos realizado 

desde una de las tiendas de la empresa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3.1. Simulación del proceso de picking de pedidos [Elaboración propia] 
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Se realizó la simulación usando tiempos de procesamientos referentes al proceso 

actual que es llevado a cabo en el centro de distribución de la compañía. Para la distribución 

física de los objetos dentro de la bodega, se utilizó el layout proporcionado por la empresa 

(Figura 3.2). 

 

 

Figura 3.2. Layout de bodega sur [Sistema interno de la empresa] 

 

3.1.1 Tiempo de preparación de pedidos 

Para validar que el proceso propuesto resulte como se lo espera, se hicieron varias 

corridas de la simulación, Se obtuvieron los siguientes resultados en base a las métricas de 

diseño a analizar: 
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Figura 3.3. Gantt de trazabilidad de los pedidos [Elaboración propia] 

 

La Figura 3.3 muestra un seguimiento de cada pedido que fue procesado en una 

jornada laboral, es decir, desde que arribó a la tienda, hasta que estuviese listo para ser 

retirado por el consumidor final. La Figura 3.4 muestra el detalle de los tiempos que 

demandó realizar cada uno de los pedidos: 

 

 

Figura 3.4. Detalle de la trazabilidad de los pedidos [Elaboración propia] 
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La Figura 3.4 muestra que preparar los pedidos para retiro en tienda requirió, en 

promedio, 15 minutos. Cabe destacar que la persona contratada para realizar estas 

operaciones tuvo una utilización de tan sólo el 46,60% del tiempo total de la jornada laboral 

(Figura 3.5), indicando que el 53,40% del tiempo sobrante el operario estará ayudando en 

las actividades de la tienda. 

 

 

Figura 3.5. Utilización del operador [Elaboración propia] 

 

3.1.2 Órdenes entregadas desde el inventario de la tienda 

En base a los datos ingresados al modelo de Flexsim, los cuales fueron datos 

históricos validados previamente con el personal de la empresa, se obtuvieron los siguientes 

resultados: 

 

 

Figura 3.6. Número de órdenes despachadas [Elaboración propia] 
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Figura 3.7. Porcentaje de órdenes despachadas [Elaboración propia] 

 

El 90% de los pedidos realizados por call center fueron despachados usando el 

inventario de la tienda (Figura 3.7), es decir, pedidos que contuvieron productos de 

clasificación a o b. Por otro lado, el 10% de estos pedidos tuvieron que ser preparados 

desde el centro de distribución y luego enviados hacia el punto de venta para su entrega, 

dado que estos pedidos contuvieron al menos un producto de clasificación c.  

 

3.1.3 Días de cobertura 

Con respecto a esta métrica de diseño, resultó que se cumplen los 15 días de 

cobertura fijados previamente por la empresa. Es decir, que el inventario que se maneje por 

producto pueda cubrir 15 días de ventas en cada tienda. En conjunto con el equipo de 

trabajo de la empresa, se pudo asegurar que, dado el proceso propuesto, hubo inventario 

suficiente en la tienda para abastecer los pedidos para retiro en tienda, y, además, cumplir 

con la demanda de los clientes que realizan sus compras normalmente dentro del 

establecimiento. 

                             

Figura 3.8. Número de órdenes arribadas [Elaboración propia] 
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Figura 3.9. Número de órdenes procesadas [Elaboración propia] 

 

En base a las Figuras 3.8 y 3.9, lo que entra al proceso es igual a lo que sale; en 

otras palabras, todos los pedidos para retiro en tienda que son enviados al punto de venta 

fueron preparados con el inventario de la tienda. 

 

3.1.4 Análisis de costos 

 Inversión: Se consideró todos los insumos necesarios para llevar a cabo el 

proceso de picking desde tiendas, lo cual constaron de: una mesa para preparar 

pedidos, una impresora de etiquetas adhesivas, una impresora matricial y una 

percha para colocar pedidos de retiro en tienda (Tabla 3.1). 

 

 Costo operativo anual de contratar un operador a medio tiempo: Se 

considera un operador a medio tiempo para que realice la preparación de los 

pedidos con modalidad de retiro en tienda (Tabla 3.1) 

 

Tabla 3.1. Costos asociados a la propuesta [Elaboración propia] 

 Opción 1 

Inversión -$        715,00  

Costo Operativo -$     3.267,60  

Tasa de interés 11,83% 

Número de períodos 5 años 

 

 

Se calculó el costo anual equivalente de la propuesta, de forma que el equipo de 

trabajo de la compañía pueda analizar la viabilidad del proyecto, dado que se incurre en un 
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costo de inversión para así brindar un mayor nivel de servicio al consumidor final. La Tabla 

3.2 detalla los siguientes los resultados del CAUE: 

 

Tabla 3.2. CAUE de la propuesta [Elaboración propia] 

Opción 1 

Periodo 1 2 3 4 5 

Inversión -$        197,51  -$         197,51  -$        197,51  -$        197,51  -$        197,51  

Costo Operativo -$     3.267,60  -$      3.267,60  -$     3.267,60  -$     3.267,60  -$     3.267,60  

CAUE -$     3.465,11  -$      3.465,11  -$     3.465,11  -$     3.465,11  -$     3.465,11  

 

Una vez revisado en conjunto al equipo de trabajo, el costo anual que representaría 

esta opción de rediseño, se obtuvo su aprobación. Dado que es un costo viable para incurrir 

con tal de ofrecer un mayor nivel de servicio, y, además, es tecnológicamente factible. 

 

3.1.5 Triple Bottom Line 

Para enfocarnos en la sostenibilidad del proyecto, se hizo énfasis en los siguientes 

factores: 

 

 Social: Al reducir el tiempo de promesa de entrega de 3 días a 1 día laboral, 

resultó en una mayor satisfacción por parte de los clientes. 

 

 Ambiental: Se redujo el consumo de papel debido a que el proceso de 

preparación de pedidos para retiro en tienda ya no será llevado a cabo desde 

el centro de distribución. Para lo cual, los documentos que no se imprimirán 

son los siguientes: 
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Figura 3.10. Lista de empaque [Sistema interno de la empresa] 

 

De lo cual resultó que no se imprimirán 12,740 listas de empaque (Figura 3.10) y 

25,480 hojas de embarque por año. Adicionalmente, cumple con el objetivo de desarrollo 

sostenible número 13 “Acción por el clima”, al contribuir con la reducción del consumo de 

papel por año. 

 

 Económico: Al aumentar el nivel de servicio se aseguraron las ventas 

realizadas por call center. Es decir, se redujo el porcentaje de pedidos 

rechazados, resultando que los ingresos generados son los descritos a 

continuación: 

 

         Tabla 3.3. Ingresos por venta de retiro en tienda [Elaboración propia] 

 

Ingreso esperado 

por factura

Promedio de 

pedidos por día

Ingresos totales 

anuales

68,00$                7 órdenes 173.740,00$    



 

CAPÍTULO 4  

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  

4.1 Conclusiones 
 El proceso de despacho de mercadería desde tiendas para la venta por call center 

se rediseñó para aumentar el nivel de servicio, considerando las especificaciones 

del cliente y restricciones del proceso. Con el objetivo que se despache desde 

tienda: 

 

1. El tiempo de promesa de entrega se redujo de 3 días a 1 día. 

2. Incrementó del nivel de servicio al cliente en un 67%. 

3. Los cambios permitieron despachar el 90% de los pedidos desde la tienda. 

 

 Al despachar los pedidos desde tienda, se reducen las hojas impresas en el centro 

de distribución, tal como lo son la lista de empaque y hoja de embarque, tienen un 

ahorro de 38220 hojas al año. 

 

 

4.2 Recomendaciones  

 Se recomienda analizar la distribución de las ubicaciones de los productos en las 

bodegas de las tiendas de acuerdo con su demanda, para realizar de manera más 

eficiente el proceso de búsqueda de cada producto. 

 

 Se recomienda el entrenamiento continuo del personal, ya que la adaptación a la 

nueva normalidad de trabajo con personal reducido no debería ser una limitación.
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APÉNDICES 

APÉNDICE A 

 

Para la validación de la data en la fase de medición, se utilizó una carta firmada por 

la Jefa de Sistema de Gestión de Procesos, la carta afirma que la data proporcionada para 

el estudio y análisis de este proyecto sea confiable y refleja la situación actual de la empresa. 

 


