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Desde la perspectiva que sefiala que uno de los
factores de éxito en el comercio electrénico radica en
la entrega oportuna de los productos al cliente final,
en este articulo se describe la estrategia de redisefio
de procesos observado en la empresa “Motores y
Equipos Marinos de Guaymas”, S. A. de C. V.; con
sede en Guaymas, Sonora, Meéxico; cuya
problematica presentada radicaba en la ausencia de
procedimientos adecuados para la distribucién
oportuna de sus productos, en donde aun con el
apoyo de una empresa especializada en la entrega
garantizada de paqueteria, resultaba necesario
implementar procesos 4agiles que aseguraran la
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Unidad Guaymas partir de la aplicacién de la metodologia DMEDI
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de Six Sigma; la cual resulta apropiada para la
creaciéon de nuevos productos, servicios y procesos,
complementada con el desarrollo de una aplicacidn
orientada a la agilizacién de los envios de productos.
Dentro de los principales resultados destaca la
implementacién de nuevo proceso, que permite la
optimizacion de los tiempos de entrega y en
consecuencia la eficiencia operativa de la empresa
objeto de estudio.
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Abstract

From the perspective that shows that one of the success factors in electronic
commerce lies in the timely delivery of products to the final customer, this
article describes the process redesign strategy observed in the company
"Motores y Equipos Marinos de Guaymas ", Limited; with headquarters in
Guaymas, Sonora, Mexico;, whose problem lay in the absence of adequate
procedures for the timely distribution of its products, where even with the
support of a company specialized in the guaranteed delivery of parcels, it was
necessary to implement flexible processes that ensure the timely delivery of
orders from the date of purchase and payment. From this, the results
generated from the application of the methodology of DMEDI (Define,
Measure, Explore, Develop, Implement) of Six Sigma are socialized in this
document; which is appropriate for the creation of new products, services and
processes, complemented with the development of an application aimed at
speeding up shipments of products. Among the main results, the
implementation of a new process, which allows the optimization of delivery
times and consequently the operational efficiency of the company under
study, stands out.

Keywords: processes, e-commerce, logistics, six sigma

1. Introduccion

El comercio electrénico en México ha tenido un crecimiento importante en
los ultimos afos segun cifras de la AMPCI (Marchant, Labastida, & Rosales,
2016). El crecimiento en el afio 2015 fue del 34% con respecto a 2014. Se han
encontrado nuevos retos para la satisfaccidn total del cliente ante los nuevos
esquemas de comercializacién. Un aspecto importante es del envio de los
productos los clientes finales, proceso que cuando se realiza en forma 6ptima
reditUa en beneficios para la empresa al tener satisfecho a sus clientes.

A partir de lo anterior, en esta contribucién se describen los pasos
desarrollados para optimizar mediante el redisefio de procesos a través de la
metodologia Six Sigma, las actividades involucradas en la distribucién
oportuna de productos de una empresa dedicada a la venta de motores y
equipos marinos en Guaymas, Sonora, México.
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Para lograr lo anterior este articulo se ha estructurado en los siguientes
apartados: en seguida a esta introduccién, se plantea la problematica
atendida, lo que involucra los antecedentes, el problema enfrentado, los
objetivos planteados y la justificacion de la investigacion, asi como sus
limitantes; en seguida se plasman los principales referentes tedricos que
sustentan al trabajo de investigacion para arribar a la enumeracién de los
pasos observados para el desarrollo del trabajo planteado en el apartado que
se ha denominado método; posterior a esto, se analizan los resultados
generados y al final se vierten las principales conclusiones y recomendaciones
derivadas del trabajo.

2. Problematizacion
2.1. Antecedentes

“Motores y Equipos Marinos de Guaymas”, S. A. de C. V. (MEMGSA) se crea
en 1987 como una unidad de negocio de Proveedora de Redes, S.A. de C.V,,
con el objeto de comercializar motores fuera de borda de la marca “Mariner”,
asi como las refacciones necesarias.

Al colapso de las pesquerias comerciales, se opté en el 2011 por comercializar
productos para la pesca deportiva y actividades al aire libre. Siendo Guaymas
un destino turistico, y no habiendo tiendas especializadas en el ramo, se
considerd una buena oportunidad. La idea y productos son comercializados
bajo el nombre comercial de “Explorer, Fishing & Camping”.

En ese mismo afo se inicié con la venta de productos por internet, por medio
de una plataforma de terceros, especificamente “Mercado Libre”. Las ventas
por internet en ese entonces representaron 20% del total de las ventas de
“Motores y Equipos Marinos de Guaymas”, SA de CV. Lo anterior hace
suponer a la organizacion, que teniendo una campafa publicitaria adecuada,
ajuste de precios de los productos y una buena estrategia para la entrega de
las ventas realizadas por internet podra resultar benéfico para la empresa.

En ese entonces, la empresa contempla para el futuro desarrollar su propio
sitio de ventas en linea, pero por lo pronto seguiria utilizando la plataforma
de “Mercado Libre” para esas actividades.

2.2 Planteamiento del problema

Después de analizar las ventas que se realizaron via internet por medio de
servicios de terceros con limitaciones como cero publicidad y precios por
arriba de la competencia, fue posible vislumbrar un buen potencial para
desarrollar una estrategia que logre incrementar las ventas tal y como lo
establece el portal electrénico crecenegocios.com en la lista de estrategias
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sugeridas para aumentar las ventas de un negocio, (Crecenegocios.com,
2010). Actualmente se tiene una alianza estratégica con una compafiia de
logistica para proveer guias de envio a precios preferenciales. Uno de los
principales factores de éxito en las ventas en linea es la de la entrega de los
productos al cliente en tiempo y forma, dar un seguimiento adecuado desde
el momento de realizar la compra hasta su entrega, apoyado en tecnologias
de la informacidn, donde el cliente pueda ver el estatus de su pedido (Caride,
2014).

De acuerdo a (Smart Business Chicago, 2009), los procesos de logistica han
cambiado con los nuevos esquemas de comercializacion. Actualmente existe
un gran crecimiento en el esquema de ventas B2C por lo que los procesos de
entrega se han modificado para ajustarse a las exigencias del mercado y
realizar entregas directamente en la comodidad y privacidad de los hogares
de los compradores. Por otra parte, en México, la empresa de logistica
ESTAFETA, ofrece una gama de servicios para la entrega de mercancias desde
el comerciante hasta la puerta del cliente. Su red de distribucién y operacion
le permiten acceder a practicamente todo el pais con eficiencia. La
experiencia acumulada y tecnologia empleada le permite garantizar tiempos
de entrega. (Estafeta, 2016). Entre los servicios mas utilizados que ofrece esta
empresa son: “Dia Siguiente” y “Terrestre 5 dias” (Estafeta, 2016).

La empresa “Motores y Equipos Marinos de Guaymas” no prestd mucha
atencién a su proceso de envios de productos. Los envios se hacian sin orden
especifica y sin preocuparse por que llegaran en el menor tiempo posible a
sus clientes. En si no se ofrecia ninguna garantia de entrega. La Figura 1,
sefiala las caracteristicas del proceso actual.

Figura 1: Proceso actual
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]
Como se aprecia en la figura anterior, el proceso observado para el envio de
los productos vendidos por internet no tenia un solo proveedor y se

demoraban en realizar los célculos para el costo del flete. El tiempo tampoco
era un factor en el que se preocuparan.

Posteriormente, al contratar los servicios de la empresa de mensajeria, los
procedimientos para el calculo del costo de envio se eliminaron quedando
estandarizados los precios a ofrecer.

Indicadores involucrados

Los indicadores que seran monitoreados a fin de medir el éxito del proyecto
planteado, se presentan en la Tabla 1.

Tabla 1. Indicadores a evaluar

Indicador a evaluar Frecuencia Valor Ideal Valor Aceptable

Tiempo de entrega Cada venta 5 dias terrestre 5 dias

Fuente: elaboracion propia

El tiempo de entrega es vital para la satisfaccion del cliente por lo que se
establecieron tiempos de entrega de acuerdo a los ofrecidos por la empresa
de mensajeria, siendo los mas comunes entre 1y 5 dias. Dado que el envio de
la mercancia correrd por cuenta de un proveedor ajeno a la empresa, los
pedidos se sujetaran a las politicas de ésta y a la garantia con los tiempos de
entrega por ellos establecida.

Adicionalmente, la empresa no cuenta con un proceso establecido para medir
los tiempos de entrega que se pretenden establecer para lograr el éxito del
proyecto, pues los tiempos de entrega hasta ahora observados suelen ser
mayores a cinco dias.

A partir de lo anterior, se considera que el proceso de la empresa para los
envios de los productos debe redisefiarse para que puedan ajustarse a los
valores ofrecidos por el proveedor de servicio de logistica. Con las
consideraciones anteriores, en este trabajo se plantea la siguiente
interrogante:

¢De qué manera es posible controlar el proceso de entrega de los envios de
los productos vendidos por internet para no excede los tiempos ofrecidos por
el proveedor de logistica?

2.3 Objetivo

Redisefiar el proceso de entrega de articulos vendidos por internet de
“Motores y Equipos Marinos de Guaymas” SA de CV, controlarlos y no
exceder los tiempos de entrega establecidos por el proveedor de logistica,
apoyado con el uso de tecnologias de la informacién.
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2.4 Justificacion

Uno de los principales problemas y retos de las empresas que venden en
linea por internet es la del envio de los productos al cliente final. Resolver
adecuadamente la problematica para entregar en el menor tiempo posible
los articulos comprados resultara en una satisfaccion del cliente. De acuerdo
con (Caride, 2014), se establece que la logistica es clave para el crecimiento
de la industria de ventas en linea ya que si el producto llega fuera del plazo
acordado la experiencia del cliente no serd satisfactoria.

Un cliente por internet es impaciente y por lo general quiere que su producto
comprado y pagado lo reciba en el tiempo mas breve posible. De ahi la
importancia de controlar el proceso de entregas de la empresa ya que al no
hacerlo tendria repercusiones negativas como: perder la venta, incremento
en costos de envio, pérdida de clientes o pérdida de reputacion.

De acuerdo a (Marchant, Labastida, & Rosales, 2016), el aumento de ventas
por internet en los ultimos afos ha sido del 34% en México. Es evidente del
cambio de habitos de compra en las personas y el modelo tradicional estd
siendo sustituido por el comercio electrdnico con todos sus retos y ventajas.

Entre los factores de éxito para el comercio electrénico, se encuentra los
procesos de envio de los productos a los clientes y una variable a controlar es
el tiempo de entrega.

“Es por ello, que el proceso logistico debe ser eficaz, de tal manera que las
empresas que tienen ventas en linea, puedan lograr a través de terceros o de
ellos mismos, que la experiencia sea totalmente satisfactoria.” (Caride, 2014).

Por lo tanto, con el desarrollo del proyecto su busca satisfacer el
requerimiento de controlar los envios de mercancia para ofrecer garantias de
entrega acordada.

Ademas que cumplir con los tiempos de entrega ofrecidos, resultard benéfico
para la empresa ya que se podran satisfacer a los clientes, traduciendo lo
anterior en mayores ventas.

2.5 Limitaciones y delimitaciones
e Limitaciones

=  Fluctuaciones en la economia que eventualmente pueden frenar o
disminuir las ventas en general y que resultan independientes al
control de los tiempos de entrega

= El proyecto se enfoca en exclusiva al proceso interno para preparar los
envios de las ventas realizadas por internet de la empresa.
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|
¢ Delimitaciones

= El alcance del proyecto se centra en el desarrollo del proceso de
entregas apoyado mediante el uso de tecnologias de la informacion.

3. Marco Tedrico

En este apartado se presenta la informacion sobre aspectos y conceptos
generales del objeto de la investigacion, con el propdsito de ofrecer un marco
de referencia que facilite su entendimiento.

Definicion de proceso

De acuerdo con (Jacobs & Chase, 2014), un proceso es la parte de una
empresa donde insumos entran a él para ser transformados en productos con
un valor afiadido. Si bien la mayoria de los procesos en los negocios producen
productos, existen otros procesos en los que su salida son servicios. Los
procesos de servicios son muy importantes ya que la interaccidon con los
clientes es directa y determinantes para lograr la maxima satisfaccion. Los
procesos deben de poseer ciertas caracteristicas de acuerdos a (Fontalvo
Herrera, 2007) como: entradas, el proceso que antecede, actividades,
requerimientos del cliente, salidas, recursos, objeto, parametros de control,
responsables, documentacién aplicable, limites, retroalimentacion y proceso
qgue le procede. Esos elementos se muestran en la Figura 2.

Figura 2: Esquema de un proceso
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Importancia de los procesos en los negocios

éPor qué es importante tener definidos y bien establecidos los procesos de
negocios en las empresas? De acuerdo con (Garcia, 2003) no tener
claramente especificados los procesos de negocio en la empresa es un riesgo
gque no permite al negocio crecer a su maximo potencial. De ahi la
importancia de tener bien establecidos todos los pasos para llevar a cabo las
actividades, recursos y herramientas, asi como toda documentacién que
apoye al proceso.

Segln (Garcia, 2003), existen dos razones por los que los procesos son clave
para el éxito de las empresas: eficiencia y escalabilidad. Tener establecidos y
por escrito cada uno de los procesos del negocio evita que se tenga que
improvisar cada vez que se realice una tarea y permite también poder
establecer el equipo de trabajo y las funciones a realizar por cada miembro
del personal. Cada proceso entonces puede ser medido en cuanto a su
productividad y eficiencia para poder ser mejorado o reemplazado.

Los procesos en el area de servicios

Segun (Fontalvo Herrera, 2007), un servicio es “la generacion de un bien
intangible que proporciona bienestar a un cliente”. Aunque una empresa
ofrezca bienes tangibles, es decir, productos, su diferenciacién con Ia
competencia estara dada en los servicios adicionales que ofrezcan.

Los servicios tienen caracteristicas especiales que los hacen diferentes de los
productos fisicos. Un servicio puede ser:

Intangible: no pueden verse, degustarse, tocar o escucharse, ni almacenarse.
Por lo que esta caracteristica genera una gran incertidumbre en el cliente al
no poder determinar con anticipacién el grado de satisfaccién que se tendra.

Inseparabilidad: los servicios se producen y se venden al mismo tiempo.

Heterogeneidad: los servicios son Unicos y depende de quién los realice. El
factor humano es determinante en esta caracteristica lo cual hace dificil de
pronosticar su calidad.

Caracter perecedero: significa que los servicios no se pueden conservar o
guardar en un almacén.

En la actualidad los clientes tienen una vision mas amplia de las empresas
donde contratan sus servicios. La expectativa es mucho mayor y no solo se
espera una transaccion comercial sino una relacion mas profunda (Talledo,
2012). El poder satisfacer a los clientes demanda una buena planeacién de los
procesos y todas las actividades estan perfectamente coordinadas.
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Ofrecer un servicio de calidad a cliente garantiza su satisfaccién y el éxito
para la empresa tal como se aprecia en la Figura 3; en donde se ilustra el
proceso y la importancia de los servicios exitosos que se prestan en las
organizaciones.

Figura 3: Proposicion de éxito en la prestacidn de servicio
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Fuente: tomado de Fontalvo Herrera (2007)
Six Sigma y la reingenieria de procesos

De acuerdo con el portal (Gestépolis, 2001), Six Sigma es un método de
gestion de la calidad para lograr satisfacer las necesidades de los clientes. El
método estd basado en datos para llevar la calidad a niveles de perfeccion y
también corrige problemas antes de que estos se presenten. El término fue
acuiiado por la empresa Motorola para denominar su iniciativa de reduccién
de defectos en sus productos. Una de las principales razones por las cuales se
implementa la metodologia Six Sigma en las organizaciones es para la
modificacion o adecuaciéon de procesos existentes con la finalidad de
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mejorarlos. DMAIC es el término con el que la metodologia Six Sigma sintetiza
su ofrecimiento para para la mejora de procesos (el nombre se toma de la
primer letra de cada una de las fases del proceso: Definir, Medir, Analizar,
Mejora —improvement-, Controlar); las que se definen de acuerdo a la Tabla
2.

Tabla 2: Fases de la Metodologia DMAIC

FASES PROPOSITO

Determinar el alcance del proyecto,

DEFINIR . L
objetivos, recursos y restricciones.
Determinar los grupos de clientes,
requerimientos criticos del cliente,
MEDIR d .
obtener datos para cuantificar el
desempeiio.
Analizar los datos para determinar Ia
ANALIZAR P

fuente o raiz de los problemas.

Intervenir el proceso para mejorarlo,

MEJORAR (IMPROVEMENT) establecer pruebas piloto.

Implementar un método de control para
CONTROLAR garantizar el desempefio a lo largo del
tiempo.

Fuente: elaboracion propia

DMEDI y el disefio de nuevos procesos

De acuerdo con la metodologia Six Sigma que generalmente se conoce, se
dice que es para mejorar procesos, sin embargo existen situaciones en las
gue esta metodologia DMAIC no resuelve toda la problematica. Es el caso
cuando enfrentamos a nuevos procesos o productos. ¢{CoOmo enfrentar esta
situacidon?; por fortuna esta misma metodologia ha sido adecuada para
enfrentar situaciones como ésta; la DMEDI es una de ellas.

De acuerdo con (Jones, 2006), existen dos preguntas claves que se deben
formular para determinar cudl metodologia implementar dado un problema vy
son: ¢Existe el proceso actualmente? y ¢Es necesario una mejora completa?

Aunque parezca obvio el tener que utilizar DMEDI para establecer un nuevo
proceso, algunas veces no lo es dado que en las empresas si se realiza algun
proceso, pero no estd documentado adecuadamente, o en ocasiones los
procesos son tan malos que no necesitan una mejora sino un nuevo diseno.

Para ayudar en la seleccidén de la metodologia adecuada, la Figura 4, muestra
el camino a seguir de acuerdo con cada circunstancia, atendiendo las
recomendaciones de Jones (2006).

|
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Figura 4: Camino para seleccionar metodologia adecuada
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Fuente: Tomado de Jones (2006)

Las fases de la metodologia DMEDI (Definir, Medir, Explorar, Desarrollar,
Implementar) son muy similares a las de DMAIC, centrandose las diferencias
en las etapas de Explorar en vez de Analizar; Desarrollar en vez de Mejorar e
Implementar en vez de Controlar; las que se explican en la Tabla 3.

Tabla 3: Pasos DMEDI

FASE DESCRIPCION

DEFINIR Determinar el alcance del proyecto,
objetivos, recursos y restricciones.

MEDIR Determinar los grupos de clientes,
requerimientos criticos del cliente,
obtener datos para cuantificar el
desempefio.

EXPLORAR Desarrollar conceptos de disefio y
disefios de alto nivel.

DESARROLLAR Desarrollar y optimizar el disefio al
detalle.

IMPLEMENTAR Validar un plan piloto, establecer
controles, Implementacidn a gran escala.

Fuente: elaboracion propia
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Comercio electrdnico por internet

El comercio ha sido una actividad de la sociedad desde principios de la
historia. El intercambio de bienes y servicios ha sufrido cambios a través de
los afios. En la actualidad y con el surgimiento de nuevas tecnologias, el
comercio ha empezado una revolucion en la forma en que intercambiamos
bienes y servicios con todos los retos que representa.

De acuerdo con (Laudon & Guercio Traver, 2014), desde sus inicios en 1995,
el comercio electrénico ha tenido un crecimiento importante pasando a ser
un negocio de mas de $362,000 millones de ddlares de ventas al menudeo en
el afio 2012 en los Estados Unidos de América.

México también ha entrado en la era del comercio electrdnico y de acuerdo
con la (Asociacion Mexicana de Internet, 2015), el comercio electrénico en
nuestro pais ha tenido un crecimiento importante en los Ultimos anos.
Pasando de $121,600 millones de pesos en 2013 a $162,100 millones de
pesos en el 2014, un incremento cercano al 34%.

¢Qué es el comercio electrdnico por internet?

De acuerdo con (Laudon & Guercio Traver, 2014), el comercio electrdnico por
internet es solo el uso de internet, la World Wide Web (www) y aplicaciones
de software moéviles para realizar operaciones comerciales.

Todas aquellas operaciones digitales realizadas por individuos en empresas
constituyen el comercio electrénico.

El comercio electrénico se ha convertido en una actividad muy importante en
las empresas. Segun (Laudon & Guercio Traver, 2014), el comercio
electrénico es una tecnologia mas poderosa que cualquier otra tecnologia
vista en el siglo pasado, la cual estd provocando cambios fundamentales sin
precedentes en el comercio.

Existen diferentes tipos de comercio electrénico los cuales se distinguen por
la naturaleza de la relacidn comercial; entre estos destacan: de negocio a
consumidor; de negocio a negocio; de consumidor a consumidor; a los que se
agrega el comercio electrdnico social, el comercio electrénico mévil y el
comercio electrénico local.

La Tabla 4; muestra estos diferentes tipos de comercio electrénico y plantea
algunos ejemplos que permiten visualizar su importancia y la frecuencia con
la que cada vez mayor numero de personas interactia con ellos, en ocasiones
sin darse cuenta.
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Tabla 4: Diferentes tipos de comercio electrénico

TIPO DE COMERCIO ELECTRONICO EJEMPLO

B2C —de negocio a consumidor Amazon s un comerciante en general que vende
productos de consumo a clientes minoristas,

B2B —de negocio a negocio Go2Paper.com es un mercado independiente de
®rceros que da serviio a la industria del papel,

CQ2C —de consumidor a consumidor En una gran cantidad de sitios web de subastas
como eBay, y sitios de anuncios clasificados como
Craigslist, los consumidores pueden subastar o
vender bienes directamente a otros
consumidares,

Comercio electrénico social Facebook e la principal red social y un sitio de
comercio electrénico social.

M-commerce —comercio electronico movil Los dispositivos méviles como tabletas y
teléfonos inteligentes pueden utilizarse para
realizar transacciones comerciales.

Comercio electranico local Groupon ofrece a sus suscriptores ofertas diarias
de empresas locales en forma de *Groupons®,
cupones de descuento que entran en vigor una
vez que suficientes suscriptores han acordado

comprar.

Fuente: Tomado de Laudon & Guercio (2014)

Logistica

Sin duda alguna, el comercio electrénico abre un nuevo canal para la
comercializacion de productos para las empresas establecidas y una nueva
oportunidad de negocios para nuevos emprendimientos. Sin embargo, la
logistica se presenta como el talén de Aquiles del comercio electrénico
(Observatorio Regional de la Sociedad de Informacién, 2008).

Si bien el comercio electronico abre una nueva posibilidad de
comercializaciéon, para la pequefia y mediana empresa, una mala
estructuracion y planeacidon puede llevar facilmente al fracaso. El comercio
electrénico abre la posibilidad de extender el mercado de influencia y se
necesita de una buena planeacién estratégica en el proceso de logistica para
poder llegar a mas clientes sin problemas.

Resulta prohibitivo para una pequefia o mediana empresa desarrollar su
propia infraestructura de logistica y por lo tanto se debe de contratar la
experiencia y servicios de empresas establecidas de logistica.
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El envio, hasta la puerta del comprador, de productos comprados por internet
presenta un gran reto para el comercio electrénico en general. Un envio que
llega en tiempo, correcto y ademas econdmico es el objetivo de la logistica en
el e-commerce. De acuerdo con (Martinez, 2014), es posible alcanzar un nivel
de entregas superior a la de cualquier pais como la desarrollada por la
empresa mexicana “99 minutos”, en donde las entregas se realizan en la zona
metropolitana dela ciudad de México en tan sélo 99 minutos. Una de las
principales razones por lo que se abandonan carritos de compra es
precisamente los tiempos de entrega. (Martinez, 2014).

Importancia del servicio de logistica

¢Por qué es tan importante el servicio de logistica? Dentro del comercio
electrdnico, la logistica es el Unico servicio que no se puede digitalizar y el
ultimo paso para que el cliente reciba sus productos en sus manos. Por lo
tanto, resulta inutil tener la mejor plataforma, el mejor catalogo de productos
si estos no pueden llegar a los compradores en tiempo y forma. (Logycom,
2016)

Integrar un proceso de logistica que agrega valor al cliente y cumpla con la
promesa de entrega forma parte de la experiencia de compra del cliente.

La satisfaccion del cliente

Tener un cliente satisfecho se traduce en mayores ventas para la empresa. Un
cliente que compra por medio de internet busca los siguientes elementos a
satisfacer de acuerdo a (Logycom, 2016):

= Tiempos de entrega: La promesa de entrega es de vital importancia. Si
se ofrece entregas en cinco dias es necesario cumplir con lo
prometido.

= Seguimiento de envios: Ofrecer a los compradores mecanismos para
gue puedan rastrear sus envios desde el origen hasta su destino final,
aumenta la tranquilidad y seguridad del cliente.

= Envio gratis o tarifa plana: En ocasiones los costos de envio suelen ser
la principal razén por los que los clientes no efectlan una compra,
ofrecer envio gratis o una misma tarifa logra un impacto positivo en el
cliente.

= Seguro de envio: Asegurar la mercancia protege al cliente contra una
posible pérdida de su compra.

El buen servicio en la logistica permite fidelizar a los clientes y que estos a su
vez recomienden los servicios de la empresa logrando mayores ventas.
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4. Método

En este apartado, se describe los pasos observados para el redisefio del
proceso de entregas de ventas por internet para la empresa “Motores y
equipos Marinos de Guaymas”, S. A. de C. V. Destacandose el uso de la
metodologia SixSigma para el disefio de nuevos procesos.

Sujeto

El objeto de estudio es el proceso de entregas de productos para ventas por
internet de la empresa “Motores y Equipos Marinos de Guaymas”, S.A. de
C.v.

Materiales
Los materiales utilizados para la investigacién se enumeran a continuacién:

1) Entrevistas informales con encargados del negocio. Con el fin de conocer a
fondo la situacién del proceso de entregas fue necesario realizar entrevistas
con los responsables del negocio para conocer su proceso y cada uno de los
pasos que realizaban.

2) Datos histéricos de ventas realizadas por internet en los ultimos cinco
afios. Se obtuvo acceso al historial de ventas realizadas en los ultimos afios a
través de “Mercado Libre” para identificar la frecuencia y cantidad de
operaciones mensuales.

3) Datos histéricos sobre retro-alimentacion de clientes. Dado que la
plataforma de “Mercado Libre” basa la confianza de sus usuarios en la
experiencia de los compradores, existe una retroalimentacion por cada
transaccidon exitosa, misma que establece en sus comentarios el grado de
aceptacion.

4) Modelo DMEDI de Six sigma para el desarrollo de nuevos procesos. Para el
disefio del nuevo proceso, fue necesario conocer el modelo DMEDI de
SixSigma donde se establece la metodologia paso a paso.

5) Microsoft Office. Para la documentacién del proyecto fue necesario el uso
de las herramientas de MSOffice 2010, word, excel y power point.

6) Microsoft Visual Studio Express, MS Visual Basic for Applications, Bizagi
Modeler. Para el desarrollo de la herramienta de control de envios se
utilizaron tanto Visual Studio Express 2012 framework .net versién 4.5, como
VB for Applications. Para el desarrollo del nuevo proceso se utilizé Bizagi
Modeler.
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Procedimiento

En la mayoria de los estudios se habla sobre mejoras de procesos o
reingenieria de procesos para ajustarlos y hacerlos mas eficientes, pero hay
poca informacidén sobre las metodologias para crear e implementar un nuevo
proceso.

Six Sigma ofrece el modelo DMAIC para la mejora de procesos, pero también
tiene una metodologia para para la creacidon de nuevos procesos denominada
DMEDI. (George, 2003). DMEDI es un enfoque conceptual creativo para
disefiar nuevos procesos que es utilizado en proyectos de Six Sigma. DMEDI
se diferencia del método DMAIC que define las fases Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar. DMEDI es similar a DMAIC en las dos primeras fases,
pero el resto de las fases estd mds enfocado a la implementacién de un nuevo
proceso. Las fases de DMEDI son: definir, medir, explorar, desarrollar e
implementar. DMEDI se utiliza tanto para el disefio de un nuevo producto,
servicio o proceso y estd respaldado por la metodologia SixSigma utilizada en
grandes corporativos.

Las acciones a realizar en cada una de las etapas, son las siguientes:

Definir: en esta etapa se establece el objetivo y alcance del proyecto a
realizar de acuerdo a la metodologia DMEDI de Six Sigma. Para el proyecto
aqui analizado, se contacté a las personas interesadas en el mismo para
definir su objetivo y alcance.

Medir: de acuerdo con la metodologia DMEDI de Six Sigma, en esta fase se
realizan actividades encaminadas a obtener al detalle requerimientos y
necesidades del cliente. En la fase de medicidn se realizaron encuestas y
entrevistas al dueifio y encargado del negocio para la obtencidon de
informacién referente al proceso que utilizaban para el envio de las
mercancias vendidas por internet. En la encuesta y entrevista se utilizo el
formato y preguntas basicas sobre procesos.

Se revisaron registros histéricos de ventas hechas por internet para
determinar la frecuencia y cantidad de productos vendidos. También se
analizo el registro de calificacidon de los clientes. Registro que proporciona la
plataforma de “Mercado Libre” para calificar la reputacion de los vendedores.
Dicha informacidon fue util para establecer parametros en cuanto a la
experiencia del comprador y la eficiencia del servicio de entregas.

Se observd el procedimiento que se lleva a cabo en el establecimiento
cuando se reciben una nueva orden de compra.

Una vez recopilada la informacidn se procedié a su analisis y a determinar
requerimientos, resultando una lista de requerimientos del cliente.
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Explorar: Aqui se desarrolla o conceptualiza el producto o proceso final.
Durante esta fase se tradujeron los requerimientos del cliente obtenidos en la
fase anterior en elementos de disefio de alto nivel.

Se esquematizd el nuevo proceso de entregas para ventas por internet y se
conceptualizé el modelo para la operacion del mismo proceso apoyado con
un sistema de informacion.

Desarrollar: Se redefinieron los modelos conceptuales creados en la fase
anterior y se procedié a establecer el nuevo proceso de entregas con los
diagramas respectivos.

Se desarrolld la herramienta para recibir los pedidos de los clientes via email
para dar seguimiento a las drdenes.

Cada compra es confirmada por “Mercado Libre” mediante un correo donde
se establece el articulo comprado, cantidad, total de la compra, contacto y
direccién de envio.

Los datos del correo son extraidos para llenar una base de datos.

Dicha interface permite asignar un niumero de envio a la compra misma que
puede ser monitoreada por internet a través del portal de proveedor de
logistica dando la confianza al cliente de poder dar seguimiento a su pedido.
Se monitorea el pago del cliente para poder liberar el envio y se crean las
etiquetas de embarque.

Se establecié la hora méaxima para recibir pedidos y comprobar su pago para
gue estos puedan salir el mismo dia de la compra.

Lo anterior fue para ajustarse a los tiempos de la compaiiia de logistica ya
gue los embarques cierran a las 3:00 PM.

Implementar: Esta fase se realizd por etapas; primero, una vez establecido el
nuevo proceso, se procedid a capacitar a la persona encargada de realizar los
envios para que se familiarizara con el nuevo sistema.

Los tiempos son muy importantes, ya que se trabaja contra reloj para poder
tener listos los paquetes de envio antes de las 2:00 pm.

En seguida, la capacitacién en cuanto al manejo de la interface para el control
de los pedidos por internet donde se monitorea y se actualiza el estatus de
cada pedido.

En esta etapa se analizd y probd la solucidn con el fin de recabar datos para
su mejora o perfeccionamiento futuros.
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5. Analisis y discusidn de resultados

Esta parte del articulo muestra y analiza datos obtenidos con la realizacién
del proyecto y se contrasta con los datos existentes en la organizacion, antes
de aplicar el proceso redisefiado.

Etapa: Definir

Siguiendo la metodologia SixSigma DMEDI, en esta etapa se estableci6 el
objetivo y el alcance del proyecto, mismo que resultd después de las
entrevistas con los interesados en el trabajo; definido de la siguiente forma:

“Crear un nuevo proceso para el control de envios de productos vendidos por
internet en donde el tiempo del mismo se ajuste a los tiempos ofrecidos por
el proveedor de logistica y pueda ofrecerse garantia de entrega”

Al contratar los servicios de logistica de la empresa de mensajeria, se analizd
la posibilidad de ofrecer tiempos de entrega garantizados, esto requeria de
un proceso agil que permitiera ajustarse a los tiempos del proveedor.

Por lo tanto, se establecié el alcance del proyecto en la creacidn del nuevo
proceso para el envio de los productos comprados por internet. Dicho
proceso abarca desde el momento de recibir el aviso de compra, seleccién y
preparacion del producto, empaque y etiquetado, revision del pago y envio
del paquete al proveedor de logistica y notificacidn al cliente via email.

Etapa: Medir

A través de esta fase se obtuvieron detalles de los requerimientos y
necesidades del cliente. Primeramente, se aplicd una encuesta/entrevista
para conocer a detalle el proceso actual del envio de los productos vendidos
por internet. Del anadlisis de los resultados generados en la encuesta se
obtuvieron los siguientes datos:

= No existia la definicion de un proceso especifico para el envio de
productos vendidos por internet, el proceso era el mismo utilizado
para las ventas fordneas via telefénica.

= La finalidad del proceso es la del envio de los productos vendidos por
internet al cliente.

= Los pasos que se llevaban no estaban sistematizados y estandarizados,
en muchas ocasiones para cada envio podia ser diferente, aun cuando
estuvieran implicadas las mismas operaciones.

= El proceso se realiza en las instalaciones de la empresa por un
encargado de ventas.
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]
= Eltiempo o duracién del proceso era variable debido a que no se tenia
una garantia de entrega.

= Los pedidos al dia son variables pudiendo ser de 0 hasta cuatro
productos por dia.

= Para generar un envio se requiere de los datos del cliente, datos del
producto y una vez documentado el articulo su nimero de guia o
clave de rastreo.

= No existian limites de tiempo para llevarlo a cabo.
= No se tenian controles para medir el desempefio.

Se analizaron los datos de envios de los productos vendido por internet. De
acuerdo con los datos recabados se puede apreciar la variacién en los
tiempos de entrega que corresponden a 3 meses de actividades.

Tabla 4: Tiempo de entrega envios en el mes 1

# Envio 1{ 2| 3| 4] 5[ 6| 7| 8] 9(10| 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19 20| 21

Tiempo de Entrega 6l 7| 51 7 6| 6] 6| 51 57 6| 5| 6| 8 6| 7[ 7| 5| 8 5] 6

Fuente: elaboracion propia
Promedio de tiempo de entrega en el mes 1: 5.9 dias habiles

Tabla 5: Tiempo de entrega envios mes 2

# Envio 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29| 30(31| 32| 33| 34| 35| 36| 37| 38| 39| 40| 41| 42| 43| 44| 45

Tiempo de Entrega 5| 6] 5| 6| 5| 5| 5| 6 6[ 6 7| 5] 5] 5 6] 1| 5| 7| 8] 6] 8 5| 5| 6

Fuente: elaboracion propia.
Promedio de tiempo de entrega en el mes 2: 5.8 dias habiles

Tabla 6: Tiempo de entrega envios mes 3

# Envio 46| 47| 48| 49| 50| 51| 52| 53| 54|55| 56| 57| 58| 59| 60| 61| 62

Tiempo de Entrega 1| 5| 5| 6| 7| 5| 6| 7 7| 51 6| 7| 5| 8 5| 7| 5
Fuente: elaboracién propia

Promedio de tiempo de entrega en el mes 3: 6.1 dias habiles

A partir de la informacion anterior, se pudo establecer que el promedio de
tiempo de entrega de los productos era superior a los cinco dias.
Adicionalmente se revisé el histérico acumulado de los comentarios de los
clientes que en su momento adquirieron productos de la empresa a través de
la plataforma de “Mercado Libre”, para identificar observaciones recurrentes
respecto a los tiempos de entrega, sin embargo, no se logro identificar nada
importante. El sistema de comentarios y calificacién de esta plataforma
permite medir la satisfaccién de los clientes en sus operaciones con

Staobil leRilal ta leRil abtel Administracién para el desarrollo. No. 10. Enero-Junio 2016, pp. 81-116. ISSN 2007-2910

Pagina 99



Pagina 100

Saul Grijalva Varillas, Roberto Limén Ulloa

vendedores, sin embargo, no tienen un indicador especifico para el envio y
entrega de productos. A partir de lo anterior “Motores y Equipos Marinos de
Guaymas” seleccion6 como proveedor de logistica para el envio de
productos a la empresa de mensajeria “Estafeta”; por dos razones: la
cobertura geografica de los servicios ofrecidos y la garantia de entrega
puntual. Para efectos practicos, la empresa sdlo seleccioné dos servicios para
ofrecer a los clientes, de acuerdo con la Tabla 8.

Tabla 7: Servicios y garantia de entrega seleccionados

Servicio Garantia de entrega

Terrestre 5 dias habiles

Aéreo 1 dia habil

Fuente: elaboracion propia

El horario de recepcion establecido por la empresa de mensajeria comprende
de las 8:00 de la mafiana a las 5 de la tarde; pero el cierre de contenedor con
los envios del dia se cierra a las 3:00 pm.

Las guias son compradas en volumen para abaratar los costos y permite tener
los numeros de guias y claves de rastreo antes de ser enviadas al proveedor.
Con la informacion anterior se procedié a establecer los requerimientos del
cliente para el nuevo proceso de entregas (Tabla 9).

Tabla 8: Lista de requerimientos

# Requerimiento Descripcion
1 Ndmero Unico de | Cada venta debera contar con un nimero Unico de identificacion el
identificacion cual permita rastrear el pedido. El nimero debera ser incremental

Es necesario contar con los datos completos del cliente y de su
2 | Datos embarque clientes direccion de embarque. Los datos seran introducidos por los
mismos clientes via sistema y ser validados.

Para poder enviar el producto en el mismo dia es necesario aceptar
el pedido a mas tardar a la 1:00 pm para alcanzar a empacary llevar
a estafeta.

3 Hora maxima para recibir
pedidos 1:00 pm

Para liberar el pedido y enviarlo al servicio de paqueteria, se deberd

4 | Pedido pagado comprobar el pago

Se deberd generar una etiqueta con los datos del cliente para su

5 | Etiqueta embarque , .,
q q identificacion en paqueteria

Para cada envio, se le asigna su cddigo de rastreo previamente
6 | Cadigo de envio proporcionado por el servicio de paqueteria que servira para
monitorear su estatus con el servicio de paqueteria.

Estatus servicio envios Acceso al servicio de rastreo de cddigos de la paqueteria

g | Notificar cliente Notificar cliente de envio y cédigo de rastreo

Fuente: elaboracion propia
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———————————— —————————————
Etapa: Explorar

En esta etapa se conceptualizé el nuevo proceso de entrega de productos. En
el diagrama siguiente (Figura 5) se esquematiza de manera general el proceso
junto con los actores involucrados.

Figura 5: Esquema general proceso de envio

Cliente

Proceso
de
entrega

Mercado
Libre

Estafeta

Fuente: elaboracion propia

En el esquema anterior se observa que el cliente inicia el proceso al momento
de hacer una compra en “Mercado Libre” de alguno de los productos
ofrecidos por la empresa en esa plataforma. “Mercado Libre” a su vez,
notifica a la empresa de una nueva venta junto con los datos del comprador.
El comprador realiza el pago en una sucursal bancaria. En el proceso de
entregas se realizan las siguientes actividades:

1) Se verifica que la hora de compra no sea mayor a las 2:00 PM

2) Se confirma con el cliente via email o teléfono los datos de envio.

3) Se procede a ubicar en el almacén o estanteria el producto comprado.
4) Se empaca.

5) Se llena la etiqueta de envio y se pega en el empaque.

6) Se monitorea la cuenta bancaria para comprobar el pago.

7) Siel pago fue liberado se procede a llevarlo a Estafeta

8) Se notifica al cliente via email su nimero de rastreo.

A partir de lo anterior, se desarrollé el mapeo del proceso (Figura 6) para las
entregas de productos comprador por internet asocidandolo a los
requerimientos establecidos anteriormente.
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Figura 6: Mapa proceso de envios
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Se verifica con el

Cumple
requerimiento cliente la direccion
No. 2 de envio
Se captura la informacion del
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Cumple operacién
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#1ly#2

Se ubica articulo en
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aparador.
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}
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Cumple Se elabora etiqueta
requerimiento de envio y se pega
#5 en el empaque

| Se monitorea
Cump (,e . cuenta bancaria
requerimiento .

para liberar pago

#4
Cumple
requerimiento ¢Pago Esperar o
#4 liberado? Cancelar
Cumple éAntes de
requerimiento 2:00PM?
#3

Se programa para
envio al dia
siguierite
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Cumple
requerimiento
#6,7y 8

Se lleva paquete a

Estafeta

Se notifica a cliente

numero de rastreo

FIN

Fuente: elaboracion propia

Una vez conceptualizado el proceso planteado a la empresa, se procedid a
conceptualizar la herramienta de Tl de apoyo al proceso, las Figuras 7,8 y 9
muestran los mockups del sistema de control de envios:

Figura 7: Pantalla principal del sistema control de envios

Sistema Control de Envios | | =] {9
T~ T~

Fuente: elaboracién propia
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Figura 8: Captura de guias

Captura gias [LIE]X]

BufasEstafeta
100 x 100

Nimere de gufa:

Clave astreo: [*H* —l

r (0] —eranoelar'—l

Fuente: elaboracion propia

Figura 9: Pantalla captura envios

e LB
Niero de operacidn: | text |
Fecha: rfEXT ] Articula I:fEMT ]
Nombre: Ltzxt J Direccidn: pot
Teléfono: | text ] Confirmacién de page: [V ok?
Imprimir Etiqueta | LNo'riﬁour' Clien‘reJ | Cancelar | | oK

Fuente: elaboracion propia

Las figuras anteriores, muestran tanto la pantalla inicial del sistema donde se
tienen las opciones de captura de guias pre-pagadas y la captura de envios;
posteriormente se muestra la pantalla de captura de guias para ser utilizadas
en la empresa para realizar los envios; esta funcion cumple con el
requerimiento # 6; la Figura 9 refiere la pantalla de captura de envios donde
se cumple la mayoria de los requerimientos establecidos en el proceso, es
decir, los requerimientos #1, #2, #4, #5, #6, #7 y #8.

——————————————————————————————
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Etapa: Desarrollar

En esta etapa se continud con el detalle del disefio del proceso plasmandolo
en un diagrama de procesos documentado, lo que se muestra en la Figura 10.

Figura 10: Diagrama del proceso de entregas

i ‘ —~ Selectony Con Rech
roducto del Realay compen OSRN Paga Prog e
.4 (J p atslogo de compn YR NoNH Products
“ \l’

i

Notifica
Vendedory
Comprador
—

Mescado Litwe

tuenty

Recibe pago s l ,

|

abRuckin Bancaria

Gpery diy
sgulente

| Lorfumynon Pgao
edimrdo?
| de Verty A coedimago?
| Confirma Pago ¢
Llenado nuaevo ? ¥ =5
| &m0 /

Cancelarventy

Proceso de entiegade produos COmPIados por internet

Recepodn
Paquete

Fuente: elaboracién propia

Posteriormente se desarrollé la herramienta para el control de los envios. Se
seleccion6 desarrollarla en su etapa piloto en Visual Basic for Applications en
Excel; cuyos resultados se muestran en las Figuras 11, 12, 13 y 14; las cuales
corresponden a la herramienta en operacién.
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Figural: Menu principal

control enviosxism - Excel Saul Grijalva Varillas [

Insetar  Dibujar  Diseflodepégina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Desaollador  Complementos  PRUEBADECARGA  Team @ ;Oué desea hacer? 5, Compartir

= = P=IES B
=, B T EE'x utosuma = A,
£ Ajustar texto General - r ’:‘J ? El Ad
0 & # B H [ A
Pegar B Combinarycentr ~ - % wo | @ @ om0 Darfoumats Etlosde err lmint Formato. [ 7 Ordenary Buscry
- condicional - comotabla+ celda~ v v - orrar filrar = seleccionar*
Portapapeles Fuente 5 Alineacién N Nimero 5 Esilos Celdas Editar ~
19 ¥ e N

SISTEMA CONTROL DE ENVIOS

estafeta ;@Ewl%{

Guias Envios

s [

Fuente: elaboracién propia

Figura 2: Control de guias Estafeta

control enviosxism - Excel Saul Grijalva Varillas &

Insertsr  Dibujar  Disefiodepdgina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Desarrollador  Complementos  PRUEBADECARGA  Tesm  © ;Qué deses hacer? 9, Compartic
T = 25 X A - A
o 5. = . ) =, T sosuma Jo
= o oA A - ErAustarterto Fecha G o'L & & @ - A d
NKS- |G|t a = Combinary centrar = § + 9 mn &3 @  Formato  Darfomato Estlosde Inserar Efminar Formsto Otdenary  Buscary
v 4 g $ o condicional ~ comotabla = celda~ A - - Borrar ~ filtrar - seleccionar
Portapapeles Fuente & Alineatién & Niimero & Estilos Celdas Editar S
D17 M 5 2
estafeta .
Nuevo Editar Borrar | Imprimir Menu
No. Guia Codigo de rastreo Utilizada
'999999999939999000000 999999900 NO
999999999933933000000 999993300 NO
999999999933933000000 999933300 NO
939999993333333000000 993993300 NO
939999993333333000000 993993300 NO
'999959999999955000000 999993500 NO
'999959999999955000000 999993300 NO
'999959999999955000000 999993300 NO
'999999999999935000000 999993300 NO 1]
'999999999939999000000 999999900 NO
'999999999939999000000 999999900 NO
999999999933933000000 999993300 NO
939999993333333000000 993993300 NO
939999993333333000000 993993300 NO
939999993333333000000 993993300 NO
‘ Hojal | Hoja2 | Hoja3 ‘ ® E] 3
Listo 2 - I + 100%

Fuente: elaboracién propia
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Figura 13: Captura guias detalle

H - L = - e Saul Grijalva Varillas
Brchive  Inicio  Insertar  Dibujor  Discfiodepigina  Férmulas  Datos  Revisar  Visto [JRINIEEE] Complementos  PRUEBADECARGA  Teom @ ;Qué desea hacer? 8 Compartir
; 1 #7 Grabar macro ’ ﬂ? ‘ | =H|'~'{ [‘.f T‘Prnmrdndrn H_‘ i Propiedades de la asignacién (3 Impartar
(T [T [ usar referencias relativas Complurmantes Complutmenivs Complrrentos | [nexrtar e o Ver codigo Sriga 17 Paquetes de expansion Exportar
Basic 1. Seguridad de macros de Bicel coM «  Diselo (4] Ejecutar cuadro de didlogo tualizar datc
céaige Complementos Controles XML ~
D17 - fe v
No. Guia Cédigo de rastreo utilizada Fecha

999999999999999000000 959999500 NO

999999999999999000000 959999500 NO

959999993999939000000 999999900 NO | Cyptura Guins x

959999999999939000000 999999500 NO

999999999999999000000 999999900 NO

P ——— oo | Fefafeta

999999999999999000000 999999900 NO

999999999999999000000 999999900 NO

999999999999999000000 999999900 NO Guias [

999999999999999000000 999999900 NO

999999999999993000000 999999900 NO Gedigo de rastren:

999999999999999000000 999999900 NO

959999999999999000000 999999900 NO

959999999999999000000 999999900 NO

999999999999999000000 999999900 NO it e

| Hojal | Hojaz | Hojaz @® « >

Listo 1] M m - 1 + 100%

s 1042p.m
AE owm o B o= B P

LAA  30/05/2016

Fuente: elaboracién propia

Figura 14: Control de envios

control enviosalsm - Excel Saul GrijalvaVarillss [ —
Archivo. Insertar  Dibujar  Disefiodepagina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Desarollador  Complementos ~ PRUEBADECARGA  Team Q@ ;Qué deses hacer? £ Comparti
o = _ - ) P N
0 ® | caibr LA =E=2 % Eajustarteto General - | &) v £>'} = EEEE')( EI > Autosuma /ZAY p
B - - [¥] Rellenar~
Pegar o N K s~ Hi- B A === = ESl Combinary centrar ~ | § v % ow | 4§ 4B Formsto Darformato Estlosde | nsertar Eliminar Fommato | | Ordenary  Buscary
- condicional ~ como tabla v celda ~ - - M orrar filtrar - seleccionar =
Portapapeles 1 Fuente ] Alineacion & Nuamero ) Estilos. Celdas Editar -~
E12 - 3 v

Control de
Envios Nuevo ‘ Editar | Cancelar

ConfirmaPago |  Imprimir Etiqueta

Enviar ‘ Menu

No Operacion Fecha Articulo Nombre Direccién Teléfono Confirma Pago  Fecha Envio  Fecha Recepcién  Estatus

| Hojal | Hoja2 | Hoja3 C] - -

Listo

Fuente: elaboracién propia

La figura 11, muestra el menu principal del sistema el cual cuenta con las
opciones captura de guias y control de envios; en las figuras 12 y 13 aparecen
las pantallas para la captura de las guias pre-pagadas que son adquiridas en la
empresa de mensajeria y en la figura 14, se muestra la pantalla principal del
control de envios donde se captura un nuevo pedido, se le puede modificar o
cancelar.
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La opcidn confirmar pago establece la liberacién del paquete para que este
pueda ser enviado. La opcidn de enviar actualiza el estatus del envio y manda
una confirmacion al cliente via email con una liga para poder rastrear su
pedido en el portal del proveedor de logistica.

Etapa: Implementar

Establecido el nuevo proceso se capacitd a la persona encargada de realizar
los envios de las ventas por internet. Se hizo extensiva recomendacién en
cuanto a los tiempos ya que el éxito de la operacion dependera de que se
logre armar y enviar al proveedor de logistica los pedidos pagados antes de
las 2:00PM para garantizar el tiempo de entrega. Se explicé el mapa del
proceso y cada uno de los pasos a realizar para alcanzar el éxito en la
operacion.

Asimismo, se explicd el funcionamiento de la herramienta para el control de
los envios, el cual basicamente consta de dos secciones, la captura de guias
pre-pagadas y el control de envios. Por ultimo se inicié la operacidn del nuevo
proceso y se empezd a contabilizar durante tres meses los tiempos de
entrega de cada uno de los envios mostrandose en las Tablas 10, 11y 12:

Tabla 9: Resultados primer mes

# Envio 1/2|3|4(5/6|7(8(9|10|11|12|13|14|15|16|17|18]|19

Tiempo de Entrega |5 |5 (3 |4 (5|4 |54 (4|3 |5 |5 |4 |5 |3 |3 |5 |5 |8

Fuente: elaboracion propia
Promedio de entrega en el mes 1: 4 dias habiles.

Tabla 10: Resultados segundo mes

# Envio 20 121 |22 |23 |24 |25 |26 |27 |28 |29 |30 |31 |32 |33 |34

Tiempo de Entrega |5 |5 |5 |2 |5 |1 |5 |5 |7 |5 |5 |3 |3 |5 |5

Fuente: elaboracion propia
Promedio de entrega en el mes 2: 4 dias habiles

Tabla 11: Resultados tercer mes

# Envio 35| 36| 37| 38| 39| 40| 41) 42| 43| 44| 45| 46| 47| 48| 49| 50| 51| 52 53| 54| 55| 56| 57

58

Tiempo de Entrega 5/ 5/ 31 5 31 5 5 3| 4 5 3] 1 1] 5] 5] 3] 2| 5] 5| 5] 3] 4 5

Fuente: elaboracion propia

Promedio de entrega en el mes 3: 4 dias habiles
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Como se aprecia en las tablas anteriores, los tiempos de entrega se redujeron
consistentemente y el promedio de dias se mantuvieron durante los tres mes
de prueba en cuatro dias (grafica 1).

Gréfica 1: Tiempos de entrega en dias habiles del mes 1

Tiempos de entrega Mes 1

8
5 5 5 = 5 5 5 5 5
- S E - 4
3 ' l l I 3 | 3 3
1 2 3 4 5 6 7 8 10 11 12 13 14 15 16 17 is 19

9

N ®

Dias hahiles

O NWLHMGW

Envios

Fuente: elaboracidn propia

Esta grafica permite ver cdmo se ajustan los valores al maximo establecido
gue es de cinco dias habiles. Sélo se presenta un envio con valor superior a
los cinco dias llegando hasta los ocho. Al analizar el envio se establecié que el
destino del envio se encontraba fuera del drea de cobertura y de garantia de
entrega, razon por lo que se elevd el tiempo de entrega. Para ciudades o
destinos fuera de la cobertura con garantia de entrega, la empresa de
mensajeria no define tiempo exacto y por lo tanto la empresa “Motores y
Equipos Marinos” no puede garantizar tampoco la garantia de entrega.

Gréfica 2: Tiempos de entrega en dias habiles para el mes 2

Tiempos de entrega Mes 2

1 2 3 a s 6 7 8

IS

Dias habiles

¥

[s]
9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

Envios

Fuente: elaboracidn propia
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En esta gréfica se aprecia que todos los envios estuvieron dentro del rango
establecido. Los envios con duracién de menos de 5 dias, se debe a la
zonificacién que hace la empresa de mensajeria de acuerdo al origen, por lo
gue destinos mas cercanos demoraron menos. Un caso especial es el de los
envios con duracién de 1 dia. No se trata de ciudades muy cercanas sino de
una estrategia de la empresa de mensajeria. Paquetes menores de 1kg
empacados en sobres son tratados como envios express o de entrega al dia
siguiente ya que resulta mds barato enviarlos por aviéon que por via terrestre.

Gréfica 3 Tiempos de entrega en dias habiles para el mes 3

Tiempos de entrega Mes 3

Dias habiles
Q= N W R VO N

Envios

Fuente: elaboracién propia

En la gréfica 3 se observa nuevamente los tiempos de entrega ajustados al
tiempo maximo, con excepcion del envio de 7 dias de duracidon nuevamente
por un destino fuera de la cobertura de garantia.

Grafica 4: Comparativo antes y después

Comparativo antes y después

T

123 45 6 7 8 9 101112 13 14151617 18 19 20 21

Envios

Dias habiles
OFRNWRAUIOIN0WO

B Antes M Después

Fuente: elaboracién propia
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La gréfica 4 muestra un comparativo entre los datos del primer mes sin la
implementacién del nuevo proceso y los datos del primer mes después de la
implementacién del nuevo proceso y el uso de la herramienta de envios. Se
aprecia la disminucidn en cuanto a los tiempos de entrega donde los nuevos
valores se ajustan a la garantia de entrega.

Resultados generales

Los datos mostrados, permiten asegurar que el objetivo planteado se cumplié
al disminuir los tiempos de entrega ajustandolos al valor establecido. En
promedio, de acuerdo a los datos generados se logré reducir en 33% los
tiempos de envio. El proceso establecido junto con la herramienta aplicada,
agilizan la tarea del envio de articulos vendidos por internet evitando errores
en el llenado de las guias y etiquetas de envio de los productos.

En un andlisis, posterior a la implementacién del nuevo proceso, del sistema
de calificaciones y reputacién del vendedor que establece “Mercado Libre”,
se observa coémo los clientes quedan satisfechos con los tiempos de entrega
que se le ofrecieron y cumplieron de acuerdo a Figura 15, que es una
pequefia muestra del sistema de evaluacidon de “Mercado Libre”.

Figura 15: Comentarios de clientes en Mercado Libre

0 "Se completo el trato en el tiempo pactado y si fue el producto
ofrecido”

0 "Excelente atencidn llego en tiempo, Solo g el clima ha estado pesimo
y no lo eh podido probar pero fuera de eso todo bien.”

0 "Muy bien su servicio me llego en tiempo y forma"

0 "ES MI PRIMER. COMPRA POR. ESTE MEDIO.MUY SATISFECHO LA
ENTREGA FUE INMEDIATA TODO LO TRATADO FUE DE
ACUERDO. LOS FELICITO POR ESTE TIPO DE COMERCIO.."

Fuente: elaboracion propia

El seguimiento de los pasos ordenados del nuevo proceso, asi como la ayuda
de la herramienta de envios logra reducir los tiempos de preparacion del
paquete a enviar traduciéndose, en una satisfaccion del cliente.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

El disefio e implementacién de un nuevo proceso en la empresa “Motores y
Equipos Marinos de Guaymas”, permitié establecer una forma de trabajar
uniforme para el proceso de entregas de productos vendidos por internet. El
pasar de un proceso no planificado o nulo a un proceso disefiado para
cumplir con la meta establecida, permitid a la empresa darse cuenta de la
importancia de tener los procesos del negocio establecidos formalmente y
estandarizados.

A pesar de que los servicios de entrega al cliente final son llevados a cabo por
una compaiia de logistica externa y no tener control sobre ese proceso, es
posible aun lograr el ofrecer un servicio con garantia de entrega en tiempo
establecido si se realizan las actividades de la empresa con la agilidad
suficiente para poder entregar los pedidos a la empresa de logistica en el
mismo dia.

La herramienta desarrollada para apoyar el proceso resultd de utilidad ya que
redujo los tiempos de preparacidon de los envios ayudando al proceso a
cumplir su meta. La herramienta permitié automatizar algunos de los pasos a
seguir en el proceso dando seguridad y confianza al personal. Ademas, logra
mantener una base de datos en donde se pueden analizar los tiempos
consumidos por todos los envios efectuados para futuras correcciones o
adecuaciones.

De acuerdo a la metodologia DMEDI de Six Sigma aplicada en la investigacién
la cual consta de las etapas Definicion, Medicion, Exploracidn, Disefio e
Implementacién, se puede decir que fue adecuada y completa para lograr el
objetivo. Esta metodologia se enfoca en la creacidon de nuevos productos,
servicio o procesos por lo cual fue elegida para la realizacion de esta
investigacion. El disefio de un nuevo proceso siempre es un reto, pero bajo la
metodologia empleada se logrd sin mayor contratiempo.

Por lo anterior, se establece que el objetivo planteado al inicio de la
investigacion que establecia: “Disefar el proceso de entrega de articulos
vendidos por internet, para poder tener control y no excederse de los
tiempos de entrega establecidos por el proveedor de logistica, apoyado con
tecnologias de la informacion.”, se cumplié y se establecieron los tiempos de
entrega en los mismos ofrecidos por la compafia de logistica, logrando una
reduccion del 33% en los tiempos de entrega comparados con envios previos
a laimplementacion del nuevo proceso y el apoyo de la herramienta de TI.
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También se concluye, en base a la investigacién realizada, que el comercio
electrénico es una buena oportunidad para extender la regién de ventas de
los comercios incluso pequefios. Si bien en México ha sido lento el progreso
en materia de comercio electrénico hay un gran potencial para crecer en este
rubro. Existen todavia barreras como la desconfianza en la seguridad de los
pagos y la poca difusidon de los comercios en linea que paulatinamente irdn
disminuyendo para detonar esta modalidad de comercializacién.

Recomendaciones

Realizar un proceso de acuerdo a lo disefiado depende en gran medida de las
personas involucradas, en este caso especifico si no se capacita al personal y
se logra concientizar de la importancia de lograr menos tiempo en el
desempefio y preparacion de los envios, no se lograra con el objetivo; por ello
resulta de suma importancia la capacitacidn del personal actual y hacerlo de
igual manera con el de nuevo ingreso.

Con respecto a la tecnologia utilizada, es posible extender la funcionalidad y
automatizacion de la herramienta al utilizar los servicios “developer” de
“Mercado Libre”. Esta plataforma ofrece actualmente acceso abierto con la
cual se puede conectar los servicios y eventos con el software de la propia
organizacién, lograrlo, evitard la captura del pedido agilizando ain mas el
proceso y evitando errores de captura.

El desarrollo de una nueva herramienta basada en web pudiera ser aplicada a
cualquier otro negocio que ofrezca sus productos en internet por #Mercado
Libre” o cualquier otro sitio similar.

También se recomienda estar al pendiente de los cambios en las politicas de
operacion de la plataforma de “Mercado Libre” ya que con frecuencia se
modifican y las organizaciones deben adaptarse a estas variaciones para no
enfrentar contratiempos.

Por ultimo, para tener mas presencia en internet y lograr incrementar las
ventas, se recomienda ampliar el uso de otras plataformas de ventas o
incluso, eventualmente las propias empresas pudieran desarrollar
plataformas propias creando su propia tienda online y establecer una
estrategia de marketing digital.
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