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Resumen

El comercio electronico se caracteriza por sus altos indices de transacciones en linea por
parte de los usuarios, sin embargo, este proceso de compra y venta de productos trae consigo la
ejecucion de una operacion de gran escala y relevancia, haciendo alusion a la logistica inversa, la
cual analiza el flujo de produccion del producto desde el consumidor final hasta su recepcion en el
punto de fabricacion o punto de inicio de la cadena de suministro, identificando asi, cada una de
las interrelaciones que emergen de esta. La serie de actividades descritas anteriormente aluden a
una de las ramificaciones de la logistica inversa encargada de estudiar el proceso de devoluciones
de los productos independientemente de su indole, el cual, por su naturaleza, debe ser eficaz y
eficiente.

Teniendo en cuenta la estrecha relacion existente entre el comercio electronico y su relacion
con la logistica inversa resulta ser de gran utilidad establecer métricas de desempefio que permitan
evaluar los procesos desde el punto de vista de la productividad del operario y el seguimiento de
las solicitudes de los usuarios, por ende, la presente propuesta tiene como objetivo proponer un
tablero analitico de control que facilite la toma de decisiones al interior del proceso de devoluciones
del area de logistica inversa del Grupo GCO en los usuarios de la modalidad de comercio
electrénico. Lo anterior, se pretende lograr mediante la aplicacion de una metodologia cualitativa
y cuantitativa que permita la obtencidn de una vision holistica del proceso objeto de estudio y por

ende, el disefio del otablero analitico de control en mencién.

En este orden de ideas, el disefio del tablero descrito anteriormente permitio la
identificacion de oportunidades de mejora en el proceso objeto de estudio, una de las mas relevantes
se refiere a la implementacién de la metodologia agil Kanban cuyo principal beneficio es la
comprension del flujo de actividades de un proceso y la identificacion de cuellos de botella. Lo
anterior, le permite a la empresa determinar las actividades que no apartan valor al proceso y a su
vez, fomentar espacios de capacitacion continuos que le permitan a los operarios adquirir mayor
destreza en la ejecucion de sus tareas diarias, conllevando asi a mayores indicadores de

productividad en la gestion de las solicitudes de los usuarios.



Finalmente, gracias al posicionamiento estratégico que posee la empresa en el mercado
donde opera, es de suma importancia que se encuentre a la vanguardia en términos de tecnologia,
puesto gque, de esta manera podra obtener una estrategia diferenciadora en la ejecucion de las
actividades pertenecientes a la logistica inversa en la modalidad de comercio electronico. Lo
anterior, tendria un impacto positivo para la compafiia, dado que, el comercio electrénico crecio
un 40% con respecto al aflo 2022 y adicionalmente, en Colombia representa el 3,6 del PIB, por
ende, todos los procesos que se derivan de dicha actividad econdmica deben ser tan eficientes y

eficaces como sea posible.

Palabras clave: comercio electrénico, devoluciones, logistica inversa, mejoramiento,

tablero analitico, proceso, usuarios, estrategia diferenciadora.



Abstract

Electronic commerce is characterized by its high rates of online transactions by users,
however, this process of buying and selling products brings with it the execution of a large-scale
and relevant operation, alluding to reverse logistics, which analyzes the production flow of the
product from the final consumer to its reception at the point of manufacture or starting point of the
supply chain, thus identifying each of the interrelationships that emerge from it. The series of
activities described above allude to one of the branches of reverse logistics in charge of studying
the product return process regardless of its nature, which, by its nature, must be effective and
efficient.

Taking into account the close relationship between electronic commerce and its relationship
with reverse logistics, it turns out to be very useful to establish performance metrics that allow
processes to be evaluated from the point of view of operator productivity and the follow-up of
customer requests. Therefore, this proposal aims to propose an analytical control panel that
facilitates decision-making within the returns process of the reverse logistics area of the GCO group
in the users of the electronic commerce modality. The foregoing is intended to be achieved through
the application of a qualitative and quantitative methodology that allows obtaining a holistic view
of the process under study and therefore, the design of the analytical control table in question.

In this order of ideas, the design of the board described above allowed the identification of
opportunities for improvement in the process under study, one of the most relevant refers to the
implementation of the agile Kanban methodology whose main benefit is the understanding of the
flow of activities of a process and the identification of bottlenecks. The foregoing allows the
company to determine the activities that do not add value to the process and, in turn, promote
continuous training spaces that allow operators to acquire greater skills in the execution of their

daily tasks, thus leading to higher productivity indicators. in the management of user requests.

Finally, thanks to the strategic positioning that the company has in the market where it
operates, it is extremely important that it be at the forefront in terms of technology, since, in this
way, it will be able to obtain a differentiating strategy in the execution of the activities belonging

to reverse logistics in the form of electronic commerce. The foregoing would have a positive impact



for the company, given that electronic commerce grew by 40% compared to 2022 and additionally,
in Colombia it represents 3.6 of PIB, therefore, all the processes that derive from said economic

activity must be as efficient and effective as possible.

Keywords: electronic commerce, returns, reverse logistics, improvement, analytical
board, process, users, differentiating strategy.



Introduccion

El grupo GCO, también conocido como “Grupo Comercializadora” nacié hace mas de 75
afios de la mano de su fundador Jhon Uribe Escobar, quien se convirtio en el pilar fundamental
para el crecimiento de esta empresa en el tiempo. Actualmente, la presente entidad posee un alto
componente importador en paises tales como China, Indonesia, Taiwén, Bangladesh, entre otros,
y a nivel de exportacion a paises como Estados Unidos, Guatemala, Ecuador, Curazao, Peru,
Venezuela y Panama. Adicionalmente, cuenta con una alta representacion y comercializacion de

marcas como Chevignon, Naf Naf, Americanino, Esprit, Rifle, American Eagle y Mango.

Debido a su componente de comercializacion, la compafiia posee una alta inclinacion hacia
el area de la logistica dada su relacion directa con el comercio independientemente de su indole
(mayorista, minorista, exterior, electronico); actividad que es ejercida fuertemente a través de las
marcas mencionadas en sus puntos fisicos y plataformas digitales, por ello, se posee un CEDI
ubicado en el municipio de Envigado, cuya funcion principal es la recepcion y despacho de
mercancia a los clientes (almacenes de cadena, tiendas y franquicias) a nivel nacional e
internacional. Teniendo en cuenta la relacion anterior, es posible aludir a la logistica inversa,
especificamente, al proceso de recepcién de las prendas que son “devueltas” por los usuarios a
causa de defectos de calidad (costura, hilos sin recortar, tejido, textura de la tela, etc.); esta situacion
se evidencia con mayor frecuencia en el comercio electrénico como una consecuencia de las
compras netamente virtuales donde se carece de la posibilidad de medirse o probarse las prendas
previamente. En este orden de ideas, es de vital importancia que las empresas ofrezcan la
posibilidad de generar experiencias de compra gratificantes, de modo que, los usuarios presenten
menor aversion a las transacciones en linea y, por ende, consideren en mayor medida los beneficios
que este ofrece en cuanto a la disponibilidad de tiempo, acceso a multiples tiendas, facilidad para

hacer comparaciones de precios, etc.

Teniendo en cuenta lo anterior, el proceso de devoluciones ejecutado actualmente cuenta
con dos operarios en diferentes turnos (mafiana y tarde) quienes se encargan de recibir los paquetes
que fueron devueltos por los usuarios a la transportadora Coordinadora y a su vez, gestionar las

solicitudes de los usuarios mediante una serie de paquetes de software tales como: SAP y su
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conexion con WMS para las marcas de Mango, Americanino y American Eagle, y, SICONLINE
para las marcas de Rifle, Esprit, Naf Naf y Chevignon. Dada la importancia que presenta la gestion
de las devoluciones en el comercio electronico, es necesario que los procesos sean eficaces y
eficientes, puesto que, el tiempo de solucion que emplean los operarios para la gestion de las
solicitudes de los usuarios podria influir de una u otra forma en la percepcion que posee el cliente
final frente al servicio prestado.

En este orden de ideas, surge la necesidad de proponer métricas de desempefio que permitan
caracterizar el proceso de devoluciones perteneciente al area de logistica inversa del Grupo GCO
para usuarios en la modalidad de comercio electronico, de modo que, facilite la toma de decisiones
al interior de la empresa y a su vez, permita el establecimiento de metas de desempefio (a nivel de
los operarios involucrados en el proceso) con la intencion de volver el proceso mucho mas eficaz
y eficiente, para asi, generar un impacto positivo en la gestion de las solicitudes de los usuarios. Lo
anterior, se pretende lograr mediante el disefio de un tablero analitico de control que generara un
reporte en tiempo real del estado actual del proceso mediante graficos analiticos que se encontraran
enfocados en resumir numéricamente el proceso de gestion al interior del Cedi. Adicionalmente, la
presente herramienta le brindara a la empresa la posibilidad de identificar los puntos criticos o
falencias dentro del proceso y, por tanto, propiciar la generacion de estrategias que permitan el

mejoramiento de este.
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1 Objetivos

1.1 Objetivo general

Proponer un tablero analitico de control que facilite la toma de decisiones al interior del proceso
de devoluciones del area de logistica inversa del grupo GCO para usuarios en la modalidad de

comercio electronico

1.2 Objetivos especificos

e Realizar una revision de literatura enfocada en la gestion y mejoramiento de procesos
con el fin de identificar una metodologia que se adecue a la filosofia de la empresa.

e Realizar una revision de literatura relacionada con la satisfaccion del cliente en el
comercio electronico.

e Comprender el proceso actual de devoluciones del area de logistica inversa del grupo
GCO a partir de los documentos oficialmente aprobados por la empresa.

e Comparar el proceso establecido por la empresa con las actividades ejecutadas
actualmente por los empleados.

e Describir y analizar el proceso de devoluciones de acuerdo con los indicadores y
mediciones disponibles en la empresa.

e Caracterizar el proceso de devoluciones a través de nuevos indicadores identificados a
partir de la literatura.
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2 Marco tedrico

En este apartado se abordan los conceptos claves que permiten una mayor comprension de
la presente propuesta, por esta razon, el presente item se dividira en cuatro apartados principales.
El primer apartado corresponde a una breve explicacion del concepto comercio electronico, el
segundo se refiere al mejoramiento de procesos desde la Ingenieria industrial, el tercero se enfoca
en la logistica inversa y su relacion con el comercio electronico y finalmente, el tltimo apartado

corresponde al concepto de satisfaccion al cliente en el comercio electrénico.

2.1 El comercio electrénico

El comercio electrénico es definido como el proceso de compra, venta, transferencia o el
intercambio de productos y servicios o informacion mediante el internet (Economipedia,2022). En
el trabajo de investigacion “Revision de la literatura del comercio electrdnico, el aprendizaje
automatico y sus aplicaciones en la industria y tiendas por departamento” se expone que l0S
beneficios del comercio electrénico son muy diversos y que con el tiempo aumentan cada vez mas,
por ello, podrian orientarse hacia tres categorias; de acuerdo con el beneficio ofrecido a las
empresas, a los clientes individuales y a la sociedad. Desde el punto de vista de las empresas, este
ha propiciado un mayor intercambio de informacion, disminucion del tiempo de comercializacion
y mayor eficiencia en la cadena de suministro. Con respecto a los clientes, este les provee una
mayor facilidad de acceso a bienes y/o servicios por medio del internet, y finalmente, al analizar
desde el punto de vista de la sociedad, les brinda una alta disponibilidad a los usuarios para escoger
los vendedores, productos e informacién, asi como también, promover una mayor interaccién
social para validar sus preferencias mediante resefias y recomendaciones en redes sociales (Agama
Espinoza, 2020).

2.2 Mejoramiento de procesos y su relacion con el comercio electrénico

Antes de mencionar el término “mejoramiento de procesos” es pertinente traer a colacion
la definicion de procesos, para ello, se tomard como referente la investigacion de los autores

Zaratiegui (1999) titulada “ La gestion por procesos: Su papel e importancia en la empresa” quien
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lo define como “secuencias ordenadas y 16gicas de actividades de transformacion, que parten de
unas entradas, para alcanzar unos resultados programados, que se entregan a quienes los han
solicitado, los clientes de cada proceso” (p.2). Teniendo en cuenta la definicidn de procesos descrita
anteriormente, es relevante conocer la forma como se clasifican los procesos. De acuerdo con
GOmez & Pimiento (2012) en su investigacion articulo “Una revision de los modelos de
mejoramiento de procesos con enfoque en el redisefio”, se podria decir que los procesos se
clasifican en tres grandes grupos. El primer grupo corresponde a los procesos operativos, es decir,
aquellos relacionados con mejorar la eficiencia operativa del proceso de transformacion de la
entrada (input) en salidas (output). El segundo grupo hace referencia a los procesos que siguen el
mismo principio anterior. Donde adicionalmente, el impacto que se debe alcanzar en el elemento
transformador debe ser radical en la eficiencia operativa, de tal forma que se maximice el beneficio
de los clientes. Y en el tercer grupo, se encuentran los procesos visualizados a nivel macro de la

organizacion (p.14).

Asimismo, es relevante conocer la forma como estos procesos se pueden organizar en el
interior de una organizacion, de modo que, sea posible realizar una planificacién, control y mejora.
El primero de ellos es el nivel macro (también denominado macroprocesos), cada macroproceso
esta constituido a su vez por diversas actividades que se encuentran en un nivel micro en temas de
estructura jerarquica (microprocesos o subprocesos); este a su vez esta conformado por un grupo
de operaciones mas especificas que se denominan actividades (unidad del proceso que puede

realizar un trabajo o una tarea especifica) (p.14).

Con base en la contextualizacién brindada anteriormente, es posible introducir el término
“mejoramiento de procesos”, para ello, se aludira a Gomez & Pimiento (2012) quienes expresan
que el mejoramiento de procesos puede entenderse como el analisis sistematico de un conjunto de
actividades interrelacionadas en sus flujos, con el fin de cambiar para hacerlos mas efectivos,
eficientes y adaptables, para asi, poder cumplir en mayor medida con los requisitos de los clientes
y analizar los procesos para optimizarlos con la intencidn de obtener salidas que creen o agreguen
valor a la organizacion (p.14). En este orden de ideas, el mejoramiento de procesos podria
comprenderse como una forma efectiva para gestionar una organizacion a nivel micro y macro, y

a su vez, dar apoyo al logro de sus objetivos. Los pasos generales que se deberian seguir al
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momento de realizar mejoras se enfocan en la identificacion clara de las entradas y salidas del
sistema, identificacion de las interrelaciones entre las actividades y comprension de la utilizacion

de los recursos empleados para la transformacion de las entradas en salidas.

Abordar el mejoramiento de procesos en una organizacion implica que se identifiquen los
diferentes enfoques desarrollados para tal propdsito, es decir, este implica una dindmica de trabajo
indiferente del enfoque abordado. De manera general, el autor expresa que las generalidades que
se presentan en las revisiones de literatura frente a esta tematica conducen a establecer la existencia
de tres fases fundamentales. La fase inicial pretende la realizacion de un diagndstico para
identificar los procesos criticos y problemas. La segunda fase consiste en identificar los planes de
accion para actuar hacia la mejora del proceso y finalmente, la Gltima fase consiste en implementar
las alternativas de mejora propuestas y la realizacion de un seguimiento, medicion y evaluacién

hasta lograr un ciclo de mejora continua.

No obstante, otro de los enfoques a través del cual se puede analizar el mejoramiento de los
procesos se denomina “cadena-proveedor-transformador-cliente”. Bajo este enfoque es posible
observar los procesos desde un grupo de entradas (inputs) que son suministradas por unos
proveedores, este engloba los bienes materiales, recursos financieros, informacion, personal, etc.
Una vez se poseen dichos recursos, se ejecuta un conjunto de actividades de transformacion que
culminan con una o varias salidas (outputs), en donde, todos los elementos se interrelacionan y son

interdependientes.

Adicionalmente, la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) estructuré la
gestion de la calidad en las empresas bajo un enfoque basado en procesos. Con base en lo anterior,
este pretende agrupar los procesos de acuerdo con su funcion o el papel que toma dentro de la
organizacion, dividiéndolos asi en cuatro grandes grupos. El primer grupo, corresponde a los
procesos para la gestion de una organizacion, es decir, incluye aspectos asociados a la planeacion
estratégica, fijacion de objetivos, establecimiento de politicas, etc. El segundo grupo, se asocia a
los procesos para la gestion de los recursos, este contempla las actividades encargadas de
proporcionar los recursos necesarios en la organizacion para dar cumplimiento a los objetivos

trazados. El tercer grupo hace referencia a los procesos de realizacion, este incluye a todos los
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procesos que proporcionan los resultados deseados de la organizacion. Por Gltimo, se encuentran
los procesos asociados a la medicion, analisis y procesos de mejorar, en este se ejecutan las

actividades de medir y recopilar los datos para el anlisis y la mejora de la eficacia y eficiencia.

Por otro lado, otra dinamica expuesta en el presente articulo se basa en la propuesta de los
autores Childe, Maull y Bennet quienes proponen tres enfoques para llevar a cabo el mejoramiento
de procesos, estos son el incremental (implementacion de la metodologia Kaizen), el redisefio
(enfocado en satisfacer los requisitos de los clientes y garantizar que la transformacion del input
en output se realice de una mejor forma, mas rapida y mas econémica) y el de reingenieria (se
centra en el cuestionamiento fundamental y el redisefio radical de los procesos, par asi, lograr
mejoras drasticas en los procesos); en cada uno de estos se percibe diferencias en el grado de
cambio a lograr, el riesgo que es asumido y las tecnologias requeridas, asi como también, en

variables como el tiempo y costos.

No obstante, es importante retomar las ideas de Zaratiegui (1999), quien manifiesta que un
actor clave al abordar el mejoramiento de procesos es Kaoru Ishikawa con su modelo “Método
sistematico o cientifico de mejora de procesos” el cual consiste en una serie de pasos o etapas que
inician con la identificacion de un problema o una posibilidad de mejora que conlleva a emprender
un estudio para la busqueda de las causas y posibles soluciones a dicho problema, para asi, proceder
a la etapa de eleccion de la solucidn o conjunto de soluciones que parecen ser idoneas, hasta llegar

a la etapa de implementacion y medicién de los resultados esperados (ver Figural).

Figura 1.

Meétodo sistemético de mejora de procesos.
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METODO SISTEMATICO DE MEJORA DE PROCESOS

Etapa Acciones

Identificacion,
definicion del

prl‘]l.,l:hl) real

Detectar lo que desean y necesitan los clientes.
Describir el proceso con el nivel de detalle necesario.
Incluir las medidas adecuadas.

Ml:dlul‘m
y andlisis
del pmccso

Idcnuﬁcnuﬁn de
oportunidades
de rm:]o ra

Estudiar los resultados de las medidas.
Detectar areas potenciales de mejora.
Elegir las mejoras mas prometedoras.

Disenar y aplicar los cambios para la mejora.
Medir los resultados para comprobar que los cambios son positivos.

No rmaluacu‘m,’
Estabilizacidn
del pmccso

« Afinar las mejoras introducidas hasta conseguir un nivel estable de
resultados.
+ Documentar las mejoras para normalizarlas.

Disenar medidas de seguimiento dentro del proceso.
Realizar las medidas.

Analizar los resultados.

Tomar acciones para mejorar los resultados.

Plan para la
revisidén y mejora
continuas

\_/\_/L/L/

Nota. Fuente https://bit.ly/3GUExm1

Como se puede evidenciar en la Figura 1 este método consta cinco etapas. La primera etapa
se denomina “Identificacion, definicion del proceso real” en esta se pretende identificar la
necesidad de los clientes, para ello, se requiere describir detalladamente cada uno de los procesos
involucrados acorde con los requerimientos de estos. La segunda etapa “Medicion y analisis del
proceso” pretende promover la creacion de métricas que permitan medir el proceso objeto de
estudio, para asi, poder detectar las principales areas potenciales de mejora y a su vez, dar paso al
proceso de eleccion de las estrategias mds viables. La tercera etapa “Identificacion de
oportunidades de mejora” busca el disefio y la aplicacion de los cambios establecidos en el literal
anterior, para asi, medir los resultados obtenidos y comprobar si los cambios fueron positivos. La
cuarta etapa “Normalizacion/ Estabilizacion del proceso” promueve la realizacion de diversos
ajustes a los cambios ya implementados con el fin de obtener un nivel estable en los resultados
esperados, para asi, iniciar el proceso de documentacién y normalizacion del proceso. Como dltima
etapa se encuentra “Plan para la revision y mejora continuas” en este se disefian una serie de
medidas que permiten realizar un seguimiento al proceso, adicionalmente, es necesario realizar un

analisis de los resultados de modo que posibilite la toma de decisiones.
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Adicionalmente, la principal caracteristica de este método es la continua implementacion
de medidas 0 métricas para evaluar los datos obtenidos, detectar los puntos a mejorar, corroborar
que la solucion adoptada es la apropiada y cuantificar el nivel de mejora obtenido. El continuo
proceso de deteccion permite determinar si las acciones que estan siendo ejecutadas van a favor de
los objetivos trazados para el mejoramiento del proceso o si, por el contrario, el método

seleccionado no es acorde a las necesidades detectadas.

Otro de los modelos que es expuesto por el autor en su investigacion basados en la gestion
de procesos es el denominado “Modelo de excelencia EFQM?”, este se basa en la autoevaluacion y
determinacion de los procesos a los cuales se les realizara mejora continua. Lo anterior, con la
intencion de mejorar significativamente el rendimiento de la organizacion y conseguir el éxito. La
esencia de este modelo se encuentra estrechamente ligada al proposito y estrategia de la
organizacion y la forma como esto es empleado para la creacion de valor sostenible para los grupos
de interés. Algunas de las herramientas que emplea este método son el mapa de procesos
(herramienta que permite clasificar los procesos acordes a su impacto en la organizacion
(estratégicos, operativos, de soporte)) y el cuadro de mando integral (herramienta que brinda la
posibilidad de definir, describir y plasmar la estrategia de negocios desde cuatro perspectivas para
asi establecer iniciativas, objetivos, indicadores y acciones que permitan mejorar la ventaja

competitiva de la organizacion en el mercado).

No obstante, autores como Leén et al., (2019) exponen en su articulo “Procedimiento para
la gestion por procesos: métodos y herramientas de apoyo” una propuesta para la gestion de
procesos denominada DiIANA, producto derivado de un estudio y analisis estadistico de mas de 80
procedimientos de mejora encontrados en la literatura y su aplicacion por al menos 10 de afos.

Este procedimiento consta de 5 fases principales como se ilustra en la Figura 2.

Figura 2.

Procedimiento para la Gestion de procesos (DiANA).
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De acuerdo con la Figura 2 el presente procedimiento pretende englobar las ideas de
diversos autores frente a la forma como se deberia trabajar el mejoramiento de procesos, por ello,
se centra en: crear procesos que respondan a las estrategias y prioridades de la empresa y, por lo
tanto, de sus clientes, conseguir que todos los miembros de la organizacion se concentren en los
procesos adecuados Yy representar los procesos de la organizacion como base para lograr mejorar
la eficacia, eficiencia y flexibilidad de los procesos para que el trabajo se realice de una forma méas
rapida, econdmica y centrada en aspectos esenciales. Dando continuidad a la presente idea, esta
propuesta consta de 5 fases principales. La primera etapa se refiere a la planificacion del proyecto
y formacion del equipo de trabajo. La segunda fase pretender brindar las bases necesarias para la
comprension de los procesos ejecutado a traveés de herramientas que permitan la identificacion de
este acorde a su impacto en la organizacion. La tercera fase promueve la medicién del proceso de
acuerdo con los objetivos trazados. La cuarta fase busca identificar las oportunidades de mejora y
establecimiento de recursos con base en las prioridades establecidas y finalmente, la dltima fase
corresponde al proceso de validacion de los resultados obtenidos y seguimiento de las mejoras

implementadas.

En este orden de ideas, autores como Gomez & Pimiento (2012) analizaron diversos
modelos conceptuales y con enfoque gerencial desde el ambito cualitativo y estratégico. A partir
de esto, identificaron que en todos los modelos presentaban componentes recurrentes tales como
el compromiso de la alta direccion; el establecimiento de un equipo lider del proceso; la
participacién y el compromiso total de los empleados como equipos y de manera individual; el
desarrollo de actividades con todos los actores del proceso; la asignacién de recursos
oportunamente; la tenencia de un plan de mejoramiento a corto plazo y una estrategia de
mejoramiento a largo plazo; y el constante seguimiento y medicion de las mejoras. En este sentido,
se destacan tres enfoques principales, los cuales son: mejora de procesos a nivel incremental,
mejora de procesos con un enfoque en el redisefio y mejora de procesos radical denominada

reingenieria; en cada uno de estos, el riesgo asumido y las tecnologias empleadas son diferentes.
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En lo que respecta al primer enfoque, en este se hace especial referencia a la metodologia
Kaizen, definido como una filosofia de mejora que requiere que todas las personas, todos los dias,
en todos los lugares, puedan y deban mejorar. Para lograrlo, es importante trabajarlo desde dos
pilares fundamentales: las personas y la estandarizacion de procesos, puesto que, se requiere de un
equipo integrado por personal de los diferentes procesos de la empresa y la aplicacion de técnicas
para mejorar los procesos a través de la reduccion de tiempos de ciclo, estandarizacion de criterios

de calidad y eliminacion de desperdicios, buscando asi, el incremento de la productividad.

En cuanto al segundo enfoque, este pretende satisfacer los requisitos de los clientes y
garantizar que la transformacion de las entradas sea de una mejor forma, mas rapida y mas
econdmica. Existen diversas metodologias bajo este enfoque que han sido desarrolladas a lo largo
del tiempo, por ejemplo, Frederick W. Taylor revoluciond los procesos tradicionales de los
sistemas de trabajo al organizar la empresa con la divisién del trabajo en tareas simples y
estandarizadas, Henry Ford y su aporte a la creacion de las lineas de ensamble divididas en
operaciones encargadas a diferentes empleados, logrando que la productividad del sistema
mejorara significativamente y, la teoria general de sistemas con su enfoque holistico que tiene en
cuenta las entradas, la transformacion que se les realiza y las salidas, estudiando sus relaciones y

propiciando relacionar directamente el concepto de sistema con el de procesos.

El ultimo enfoque que esta asociado con la reingenieria busca replantear la forma como se
hacen las cosas. Su objetivo es el cuestionamiento fundamental y el redisefio radical de los
procesos, para lograr mejoras dréasticas en el rendimiento. Bajo este enfoque se posee la premisa
de gque mediante la mejora continua no se obtendran los grandes avances que las empresas necesitan
para continuar siendo competitivas en el mercado. Por esto, surge este enfoque que desde una
perspectiva de innovacion radical se define una nueva forma de operar con un alto grado al cambio,

con expectativas de nuevos y mejores resultados.

Finalmente, teniendo en cuenta lo expresado en la presente revision de literatura y tomando
como referente la filosofia de la compafiia orientada hacia la mejora continua como mecanismo

para la obtencion de una ventaja competitiva en el sector donde opera, se establece como
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metodologia para abordar esta temética el Método sistematico de mejora de procesos propuesto
por Kaoru Ishikawa. Con base en lo anterior, se hard uso de las primeras dos etapas del método
mencionado anteriormente, puesto que, la ejecucion de estas actividades permitira la identificacion
de oportunidades de mejora que se convertiran en el insumo principal en el proceso de construccion
del plan de accion que se pretende disefiar, por ende, esta propuesta se concentra en mayor medida
en el proceso de planeacion.

2.3 La logistica inversa y su relacion con el comercio electronico

Un componente fundamental en este escrito se refiere a la logistica inversa. Desde finales
de los afios 70, se empezaron a divulgar publicaciones en el tema de la logistica inversa, a causa
del latente interés de diversos sectores de la economia frente a los beneficios en la recuperacion de
los residuos. En este sentido, Flérez et al (2012) en su articulo “Disefio de redes de logistica
inversa: una revision del estado del arte y aplicacion practica” alude a autores como Rogers y
Tubben-Lembke quienes en el marco de la logistica inversa han realizado grandes aportes a la
literatura en compafiia del Council of Logistics Management (Editorial de libros norteamericanos
sobre logistica inversa), siendo el punto de partida para la relacion entre la logistica y la
investigacion de operaciones como un enfoque cientifico para la toma de decisiones, quien pretende

el uso de un modelo matematico para la optimizacion de recursos.

A partir de este momento la logistica inversa empez6 a ser un tema objeto de estudio, al
punto que se convirtid en una de las areas de mayor relevancia en las organizaciones, por esta
razon, es pertinente traer a colacién la investigacion de Silva (2017), quien alude a la definicién
del Consejo Ejecutivo de Logistica Inversa, quien se refiere al “proceso de planificacion,
implementacién y control del flujo eficiente y rentable de las materias primas, los inventarios en
procesos, los productos terminados y la informacion relacionada desde el punto de consumo hasta
el punto de origen, todo esto, con el proposito de recuperar el valor o de eliminacion adecuada” (p.
6).

En este orden de ideas, es posible distinguir dos vertientes en la logistica inversa. La primera
de ellas hace referencia a la gestion de los residuos y recuperacion de productos, esta comprende

las actividades orientadas a devolver el valor de los desechos de un proceso, por ello, se enfoca en
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tres actividades principales, las cuales son: reuso, re- manufactura y reciclaje. Lo anterior, se ha
convertido en uno de los retos de la logistica inversa al momento de establecer la localizacién de
los puntos de recoleccion de residuos, identificacion de la demanda de residuos, reconocimiento
de la capacidad de utilizacion de recursos, etc. No obstante, la segunda vertiente se refiere a a
gestion de inventarios (devoluciones comerciales, retornos durante la vida util o al final de la vida
util del producto), esta se concentra en la reintegracion de todos aquellos productos que pueden ser
catalogados como defectuosos, obsoletos, no deseados, no vendidos o aquellos que han cumplido
su ciclo de vida. A menudo las devoluciones comerciales se pueden ver afectadas por la
incertidumbre que se posee frente a la cantidad que retornara y el tiempo estimado en el que suceda,
por ello, poseer informacion mas precisa tendria un importante impacto en la gestion de inventarios
y la disminucion de costos logisticos, por esto, es relevante indagar en las razones que conducen a

dicha situacion.

2.4 Satisfaccion del cliente y el comercio electroénico.

De acuerdo con Eusebio & Lazo (2021) en su articulo “EIl e-commerce y la calidad del
servicio en la empresa Consorcio Comercial Universal SA del distrito de San Juan de Miraflores”
definen el comercio electronico como el proceso de compra y venta de productos (bienes y
servicios) electrénicamente, mediante transacciones a través de internet, las redes y otros medios
digitales (p.30). Este se caracteriza por emplear tecnologias innovadoras, ocasionando que se
encuentre en un constante crecimiento y actualizacion para convertirse en uno de los principales

canales comerciales conocidos hoy en dia.

Teniendo en consideracion la definicion anterior, es necesario introducir el término
“satisfaccion del cliente” que puede ser entendido como el grado en el que se cumplen las
expectativas de los clientes después de recibir un producto y/o servicio. Dado lo anterior, la
satisfaccion de cliente es un resultado que las empresas pretenden lograr y buscan que dependa del
servicio prestado, los valores y expectativas propias del usuario, ademéas de contemplar otros
factores tales como el tiempo invertido, dinero, etc. En este orden de ideas, los autores traen a
colacion los hallazgos de Rey Martin, quien expresa que los usuarios pueden determinar diferentes

niveles de satisfaccion con base en la calidad del servicio prestado y el sacrificio, que podria
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asociarse con el costo monetario. Dicho lo anterior, los niveles de satisfaccion que un usuario puede

presentar son:

Sacrificio elevado/ prestacion de servicio modesta: estos factores generan una
insatisfaccion maxima o nivel de satisfaccién minimo, es decir, el usuario posee una
percepcion negativa del servicio prestado, el cual, puede dar lugar a una
reclamacion, adicionalmente, el usuario no presenta disposicion para repetir la
experiencia en el mismo centro/lugar.

Sacrificio modesto/prestacion modesta: se genera una insatisfaccion moderada o
nivel de satisfaccion bajo, en este caso, el usuario presenta una posicion de
incertidumbre y suspenso frente a la posibilidad de repetir la experiencia, por ello,
dependiendo de sus necesidades posteriores se contemplard la posibilidad de
generar una nueva experiencia en el mismo centro/lugar.

Sacrificio elevado/prestacion elevada: se genera una satisfaccion contenida, por
ende, la percepcion del usuario es moderadamente positiva. Asimismo, la
incertidumbre que se genera frente a la posibilidad de repetir el servicio es menor,
ya que, dado su grado de complacencia le otorgara otra oportunidad de usar el
servicio.

Sacrificio modesto/prestacion elevada: este es el maximo nivel de satisfaccion, el
juicio emitido por el usuario es netamente positiva por lo que brinda su maxima
confianza para repetir dicha experiencia en el mismo centro/lugar. En este caso, al
usuario adquirir este nivel de confianza, continuara recurriendo al servicio y, muy

probablemente, se consiga su fidelizacion.

De acuerdo con lo anterior, la satisfaccion del cliente podria verse como una valoracién

subjetiva del éxito alcanzado por la organizacion frente a la prestacion del servicio y

adicionalmente, puede servir como un insumo para el disefio de medidas méas objetivas que

permitan evaluar la eficacia y eficiencia de los procesos involucrados, ya que, la satisfaccion

proporciona una valoracion sobre la vision que poseen los usuarios sobre el sistema, es decir, si un

usuario percibe el servicio prestado como malo, deficiente o insatisfactorio, entonces, este se

convertira en un aspecto determinante para el éxito o fracaso de dicho sistema.
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Sin embargo, debido a la relacién que se posee con el usuario en esta modalidad de
comercio, es importante tener presente la relacion existente entre el concepto “calidad de servicio”
y “satisfaccion del cliente”. De acuerdo Villavicencio (2021) en su trabajo de grado “Incidencia de
la calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes de empresas que realizan operaciones de
comercio electrénico en el Ecuador” expresa que el concepto de calidad posee diversos enfoques,
sin embargo, todas ellas se enfocan en las necesidades y requisitos de los clientes y/o consumidores
exigen y deben ser cumplidos para satisfacer sus necesidades, por ello, se podria decir que la
calidad va mas alla del producto y/o servicio adquirido, sino que también abarcar toda la serie de

actividades que deben ser realizadas para entregar el producto al consumidor final.

Adicionalmente, autores como Mufioz & Rodriguez (2022) expresan en su investigacion
“Analisis de la satisfaccion del cliente y el comercio electronico: almacén “Red Freak” en la
ciudad de Tunja” que algunos de los aspectos en los cuales se basan los clientes para evaluar la
calidad del servicio son: la imagen, sus expectativas y percepciones acerca de la calidad, la forma
como se presenta el servicio y el tiempo en que se mantiene su satisfaccion. Adicionalmente,
existen una serie de componentes que permiten que el cliente sienta que sus necesidades han sido

satisfechas durante el proceso de compra, los cuales se describen a continuacion.

e Seguridad: esta caracteristica se encuentra cubierta cuando al cliente se le brindan
todas las condiciones necesarias de servicio de tal modo que no sienta inseguridad
durante el proceso de compra.

e Credibilidad: este factor es crucial puesto que se encarga de generar un ambiente de
seguridad, en donde, el cliente se sienta a gusto.

e Comunicacién: un correcto uso del lenguaje es la pieza clave para establecer
empatia con el usuario y propiciar una comunicacion eficaz.

e Comprension del cliente: esta caracteristica busca detectar cuales son las
preferencias del consumidor, para asi entender qué desea y cémo lo desea.

e Accesibilidad: ofrecer un excelente servicio implica la generacion de diversas vias
de contacto con el cliente, tales como, el buzon de sugerencias, quejas y reclamos,

de forma fisica y en el sitio web.
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e Capacidad de respuesta: esta caracteristica se refiere a la disposicion que se presenta
para dar respuesta a las dudas e inquietudes de los clientes brindando un servicio

eficaz y oportuno.

Actualmente, existen diversos modelos que permiten medir la calidad del servicio en las
organizaciones con la intencion de buscar estrategias que le permitan adquirir una ventaja
competitiva en el mercado, tales como: modelo de la imagen (se compara la atencion recibida con
la calidad percibida por el usuario), servuccion ( la calidad del servicio dependen del grado en el
que se logra ser capaz de cumplir con las necesidades del usuario), modelo de los tres componentes
(contiene tres elementos: el servicio y sus caracteristicas, el proceso de envio del servicio o entrega
y el ambiente que rodea el servicio), servqual (se pretende mediar la calidad del servicio tomando
en cuenta las expectativas y percepciones del cliente, por esta razén, se analizan cinco dimensiones:
fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y aspectos tangibles), servperf ( modelo con una escala

de valoracion basada en las percepciones de los usuarios, es semejante al modelo servqual).

La satisfaccion del cliente es un concepto de suma importancia en el comercio electrénico,
por esta razon, al retomar las ideas de Villavicencio (2021) se podria resumir que la satisfaccion
del cliente puede comprenderse como “la experiencia emocional, personal y inica del usuario como
consecuencia de la calidad de un servicio o producto” (p.35). Esta variable toma importancia
cuando por medio de experiencias de compras gratificantes la empresa obtiene ganancias y
fidelidad por parte del consumidor, asi mismo, el usuario comparte su experiencia positiva
logrando que la organizacion obtenga nuevos clientes potenciales. Finalmente, es posible expresar
que “La satisfaccion en una transaccion concreta que viene determinada, entre otros factores, por
la calidad de servicio percibida. A su vez, la satisfaccion influye en la evaluacion a largo plazo de
la calidad de servicio que perciben los individuos™ (p. 37), es decir, estas dos variables componen
los activos principales sobre los cuales las empresas pueden basarse para sostener sus ganancias en
el tiempo y lograr mayor participacion en el mercado, teniendo en cuenta que, han podido ganarse

la confianza de sus usuarios.

Finalmente, es necesario hacer hincapié en que el objetivo del e-commerce es otorgar un

apropiado uso al servicio de la tecnologia de la informacién como un mecanismo para favorecer la
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toma de decisiones y asi mismo al servicio de los consumidores. No obstante, hoy en dia la
competencia por optimizar las cadenas de suministro aumenta y los niveles de fidelizacion de los
clientes disminuyen, por ende, las empresas se han visto en la necesidad de aprender como pueden
brindar mejores experiencias con el fin de mantener la rentabilidad en el tiempo. Por esta razén, es
comun escuchar el término KPI (Indicadores clave de rendimiento) en el comercio electrénico
asociandolo a la necesidad de medir el rendimiento de cada etapa o algunas etapas de la cadena
logistica con el objetivo de mejorar constantemente y entregar una mejor experiencia al cliente
(Enviame, 2021).

En este sentido, en el comercio electronico se suelen emplear diversos KPI’S para medir
las etapas del proceso logistico, tales como:

e Gestion de pedidos: este aspecto se puede medir en variables como tiempos de
envio, exactitud en lo pedidos, pedidos perfectos (ausencia de imperfecciones),
puntualidad y nimeros de entregas.

e Suministro: se puede medir en variables como tiempos de despachos, utilizacion de
la capacidad y productividad.

e Inventario: pueden generarse métricas asociadas a variables como la tasa de pedidos
pendientes, exactitud y rotacion de inventario.

e Distribucion: es posible medirlo mediante variables como la tasa de utilizacion de

vehiculos, costos de almacenamiento y tiempo de permanencia.

Otros tipos de indicadores logistico hacen referencia a variables como el costo de venta,
tiempo de vida del cliente, tasas de salida, retardos de entregas exitosas, tiempo de salida de
entregas, etc. Finalmente, la informacién descrita durante la construccion del presente escrito
permitio obtener una vision mas amplia de los indicadores presentes al estudiar la satisfaccion del
cliente. Por esta razén, en la fase 2 de la metodologia descrita anteriormente se propiciara la

construccion de indicadores relacionados a los KPI’S de logistica descritos en el parrafo anterior.
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3 Metodologia

La metodologia empleada es de caracter mixto, es decir, se emplean herramientas de
caracter cuantitativo y cualitativo que propicien el analisis de la informacion para la toma de
decisiones. En este sentido, se establecen tres fases principales enfocadas en los objetivos

especificos mencionados anteriormente.

Fase 1: Revision de literatura asociada a los términos “mejoramiento de procesos” y

“satisfaccion del cliente”.

Esta primera fase tenia como objetivo brindar una contextualizacion de los conceptos claves
en la presente propuesta, para asi, identificar el método acorde que permitiera dar solucion a los
objetivos trazados. En este sentido, se procedié a la realizacion de una revision de literatura desde
dos enfoques. El primero de estos se encontraba asociado al mejoramiento de procesos, cuya
intencion principal era identificar una metodologia que estuviera enlazada con la filosofia de la
organizacion. La segunda pretendia identificar las variables que han sido estudiadas por diversos
autores en lo que se refiere a la satisfaccion del cliente en el comercio electronico. En este sentido,
se realiz6 una busqueda de informacion en bases de datos como Scielo, Dialnet y ScienceDirect de
las cuales se obtuvieron articulos que se encontraban fuertemente relacionados con la tematica a
abordar, adicionalmente, se emple6 el buscador Google Scholar para una busqueda mas exhaustiva.
En este proceso se identificaron autores que poseian una trayectoria amplia en la investigacion y

cuyos hallazgos fueron relevantes en su investigacion.

Fase 2: Familiarizacion con el proceso de devoluciones del area de logistica inversa del grupo
GCO.

La segunda fase tiene como propoésito brindar una vision holistica del proceso de
devoluciones y a su vez, propiciar la implementacion de las estrategias identificadas en el item
anterior. Por esta razon, se ejecutaron cuatro actividades principales. La primera de esta consistia
en la comprension del proceso de devoluciones ejecutado en la actualidad en el area de logistica

inversa del grupo GCO, para esto, se hizo uso de los instructivos existentes en la organizacion para
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cada uno de los softwares (SAP- WMS y Siconline) empleados para tal actividad. Adicionalmente,
se disefid una bitacora donde el estudiante registraba las actividades que realizaban los operarios
durante su jornada de trabajo, lo anterior tenia como finalidad la comprension del proceso desde la
observacion, estudio de los instructivos y aplicacion de los conocimientos adquiridos en el proceso
de aprendizaje, para asi, estar en la capacidad de determinar si el proceso habria sufrido
modificaciones en el tiempo. Adicionalmente, se realizd un proceso de validacion con respecto a
la existencia de indicadores que permitieran la medicion del proceso de devoluciones, no obstante,
se evidencid que las métricas empleadas fueron disefiadas a nivel de macro proceso y no micro
proceso, por ende, se detectd una oportunidad de mejora que contribuiria al desarrollo de la Gltima
actividad establecida para esta fase cuyo objetivo era caracterizar el proceso de devoluciones con
base en las variables estudiadas por diversos autores en sus investigaciones, de modo que, el
estudiante pudiera seleccionar aquellas métricas que se ajustaran a la filosofia de la compafiia.
Finalmente, este proceso de aprendizaje se realizd en paralelo con la ejecucion de las dos primeras
etapas del Método sistematico de mejora de procesos expuesto por Ishikawa.

Fase 3: Caracterizacion del proceso de devoluciones.

Esta ultima fase es la recopilacién de los insumos adquiridos a lo largo del desarrollo de la
presente propuesta. En este apartado se aplicaron los conocimientos adquiridos en el proceso de
formacion académica. Teniendo en cuenta lo anterior, se procedié al disefio del tablero analitico de
control con base en las variables identificadas como relevantes en la revision de literatura realizada
por el estudiante. En este orden de ideas, en la etapa de aprendizaje del proceso de devoluciones se
detecto la ausencia de una base de datos donde se tuviera un histérico del comportamiento del
proceso, por ello, se disefid6 un formulario de Google que constaba de diez preguntas que
permitieron identificar el operario que realiza la gestion de las solicitudes de los usuarios, la marca
asociada a la solicitud del usuario, el tipo de solicitudes que realizan los usuarios, la fecha de
ingreso del paquete que contiene las prendas devueltas por el usuario al Cedi, etc. Finalmente, estas
variables permitieron disefiar una base de datos que contemplara los tiempos de ciclos entre las
actividades ejecutadas por el operario, nimero de devoluciones recibidas en un dia y tiempo de

solucion empleada para dar respuesta a las solicitudes de los usuarios.
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4 Resultados

En la presente seccion se describiran los resultados obtenidos en funcion de cada uno de los
objetivos especificos descritos en secciones anteriores. De este modo, los resultados obtenidos en
relacion con el objetivo uno y dos fueron incorporados en la seccion del marco teoérico 2.3y 2.5
respectivamente. En este sentido, se iniciara la presente seccion con la descripcion del proceso de
devoluciones del area de logistica inversa y el disefio del tablero analitico de control (objetivos 3,
4,5y 6).

4.1 Proceso de devoluciones en el area de logistica inversa del grupo GCO

El proceso de devoluciones consiste en la recepcion de las prendas que son regresadas
nuevamente al CEDI por parte de los usuarios a causa de un motivo especifico, como, por ejemplo,
calidad de la prenda, imperfecciones de la tela o la costura, defectos minimos, pérdida del color,
etc. Para ejecutar dicho proceso, la organizacion cuenta con una serie de paquetes de software a
través de los cuales se busca brindar una correcta gestion a las peticiones de los usuarios. El primero
de estos se refiere a SAP, un software de caracter mundial en el cual se genera un registro del caso
del usuario asociado a las marcas Mango, Americanino y American Eagle. El segundo corresponde
al software Siconline, en este se realiza la respectiva gestion de los casos asociados a las marcas
Esprit, Rifle, Naf Naf, y Chevignon. Y, el tercer software corresponde a JDA (WMS), el cual
permite hacer el registro de la prenda al inventario del cedi gracias a su conexion con las interfaces
de SAP, posibilitando asi, el proceso de recepcion de la prenda. No obstante, es importante recalcar

que el software Siconline integra el proceso de recepcion de la mercancia en sus interfaces.

Teniendo en cuenta lo anterior, el rea de logistica inversa del grupo GCO posee tres etapas
principales que deben ser ejecutadas para solucionar con éxito las devoluciones de los usuarios. En
primer lugar, la etapa denominada “Transportadora/online” se ejecuta por parte de la empresa
Coordinadora cuando se realiza el ingreso de los paquetes que son regresados nuevamente al cedi
por parte de los usuarios. En segundo lugar, se lleva a cabo la etapa “Online” en esta se procede a

brindar una solucién por parte de los operarios a los casos generados por los usuarios en los

29



aplicativos mencionados en el parrafo anterior, para ello, es importante tener en cuenta que los
usuarios pueden solicitar la devolucion del dinero (se desembolsa el dinero del cliente en su cuenta
bancaria) , saldo a favor (poseen el monto de la prenda adquirida disponible en la tienda) o el
cambio de la prenda (este suele ocurrir cuando el usuario desea cambiar el color de la prenda,
cambiar la talla, la prenda ha perdido su color original, el color de la prenda es diferente al que se
visualiza en la pagina web, etc.). En este orden de ideas, la tercera etapa se conoce como “Servicio
al cliente”, una vez se posee una solucion al caso se debe reportar al call center para que establezca
contacto con el usuario y le comunique la respuesta a su solicitud. Teniendo en cuenta lo anterior,
es importante brindar al lector un bosquejo general del &rea de logistica inversa que se posee en la
actualidad (ver Figura 3).

Figura 3.
Diagrama de flujo etapas del area de logistica inversa del grupo GCO.

Transportadora/Cosrdinadora

Proceso de logistica in




Nota. Fuente Bizagi Modeler.

Como se puede observar, la Figura 3 permite obtener una visualizacién y comprension
general del proceso de devoluciones empleado en el grupo Gco y cada una de las etapas que lo
conforman, no obstante, debido a las multiples actividades que este involucra, es pertinente ahondar
en cada una estas de forma individual, de modo que, el lector se encuentre en la capacidad de
analizar de forma exhaustiva cada una de las etapas teniendo en cuenta la descripcién brindada y
los diagramas de flujos presentados. Finalmente, antes de proceder a la explicacion detallada de
los procesos ejecutados en los paquetes de software mencionados anteriormente, es importante
hacer hincapié en el objetivo de la presente propuesta se enfoca en el mejoramiento del proceso de
devoluciones, por tal razon, es necesario reiterar que se tomard como referente el “Método
sistematico para la mejora de procesos” expuesto por Kaoru Ishikawa. A continuacion, se procede
a la comprension del proceso mediante el desarrollo de la etapa 1 “Identificacion, definicion del

proceso real”.

4.1.1 Proceso de recepcién de la mercancia por parte de la empresa Coordinadora

El proceso de recepcion de la mercancia por parte de la transportadora se enmarca en dos
etapas principales, la primera hace referencia a la transportadora (Empresa Coordinadora) y la
segunda corresponde a las actividades desarrolladas desde online (ver Figura 4).

Figura 4.

Diagrama de flujo recepcién de la mercancia por parte de la transportadora.
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Proceso de logistica inversa

Qnline

e M Ee

Nota. Fuente Bizagi Modeler.

Como se puede evidenciar en la Figura 4, para la ejecucion de los procesos establecidos

desde el area de online se emplean dos operarios que son rotados a la semana en dos turnos, es

decir, en una semana un operario se encuentra en el turno de la mafiana de 5:30 am a 1:30 pm y el

otro operario ingresa en el turno de la noche de 1:30 pm a 9:30 pm. En este sentido, el operario del

turno de la mafiana es el encargado de la recepcién de la mercancia a Coordinadora y de brindar

tratamiento a las solicitudes de los clientes, no obstante, el operario del turno de la noche se encarga

de dar continuidad al tratamiento de las solicitudes, buscando asi, brindar el menor tiempo de

solucion posible. Con el fin de brindar un mayor contexto, se ahondara con mayor profundidad en

cada una de las etapas evidenciadas anteriormente.

Recibir paquete a la transportadora: en el momento en el que Coordinadora ingresa
al muelle 12 (espacio establecido para el descargue de la mercancia en el cedi), un
vigilante se encarga de supervisar que todos los paquetes que se encuentran en el
camion sean descargados y ubicados en el espacio correspondiente.
Adicionalmente, el operario designado para la entrega por parte de la transportadora
debe asociar cada paquete con sus respectivas guias de archivo (constancia que
emplea la empresa Coordinadora para el registro de los paquetes que son ingresados
al cedi en un dia) y depositarlos en canastas. A continuacion, se anexa un ejemplo

de la guia de archivo para un mayor entendimiento. Como se puede observar, esta
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presenta el mismo formato que las guias que firman usualmente los usuarios cuando
reciben un producto en sus domicilios.
Figura 5.

Ejemplo de guia de archivo empleadas por Coordinadora.

MEREAVANRIIMINANIMMANN  cura 5880001743

TEL: 3228206474
— 79686000 01 BOGOTA (C/MARCA) 102 PAQ

CRA 25 § 73-50 BARRIO ALCAZARES BOGOTA,CP:111211

1 01 CARTAGENA (BOL) 902 c.c
TEL:3103548448

1, ong
URBANIZACION DE LOS ALPES MANAZA A LOTE 19 DIAGONAL 32
K,CP 1 2.00 1.80 ] 257,300

2018-08-21 0.00 0.00 0 0.00

CALZADO DEPORTIVO

1 13968 366 878 9

Archivo

Nota. Fuente https://bit.ly/3zbJ2GI
Validar la informacion: el operario encargado del proceso de devoluciones revisa
en cada paquete que la guia control entrega (documento que emplea el cedi para
tener constancia de los paquetes que les recibieron a Coordinadora) y la guia de
destinatario (esta se ingresa en el interior del paquete en el proceso de revision de
las prendas y se guarda durante un aproximado de tres meses) contengan la misma
informacidn que se encuentra en el rétulo pegado al paquete. A continuacion, se
anexa un ejemplo de las guias mencionadas anteriormente. Como se puede
evidenciar, la guia de archivo, guia control entrega y guia destinatario presentan la
misma informacidn, sin embargo, difieren en la utilidad que se les asigna.
Figura 6.
Ejemplos de guia de destinatario y guia control entrega empleadas por
Coordinadora.
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[/ Bis

O

LU R TR

TEL 3228206474

13680000 01  BOGOTA (C/WARCA) 102
T390 BARAIO ALCAZANES SOCOTA,CF: 111231

: 01 caamAcow (BOL) W
TEL 3103SeR0en

DN LOS ALFEN WAMAZA A LOTE 13 DIAGOMML 32

1 13968 366 s 9

Duatine

wtinetaris
e
73686000
3

01  BOCOTA (C/WARCA) 102

01 casmacow (soL) W

1 13968 366 s 9

[

Nota. Fuente https://bit.ly/3zbJ2GI

Por otra parte, el rotulo es un adhesivo que Coordinadora pega en el paquete donde presenta

de forma resumida la informacion del destinatario. A continuacion, se anexa un ejemplo.

Figura 7.

Ejemplos de rétulo empleado por Coordinadora.

GUIA:
COORDINADORA |15050000030.1

UNIDAD
11

DE: VEHICULOS DE LA COSTA S.A.(VEHICOSTA)
PIE DEL CERRO CALLE 30 # 18 A04 AV.PEDRO DE HEREDIA

CARTAGENA (BOL) TEL 6569999 Z.Postal: 130001220

C.C.

PARA:BETTERCARAUDIO
BOGOTA CARRERA 28 #83-04 BARRIO EL POLO

BOGOTA (C/MARCA) TEL 3153115512 Z.Postal: 111211204
rvaciones Cliente:

Se|
TATIAN,

A QUINTERO

Ref:  15050000030.1

Origen

Destino

Zona Hub

R
Tur| [ElFAY 72

Nota. Fuente https://bit.ly/3RDODwP

Es importante hacer hincapié en que este rotulo presenta una informacion adicional cuando

se trata de una devolucidn por parte del usuario, en este caso, en el area de observaciones aparece
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el nimero de caso que le fue creado al usuario cuando presentd su solicitud de “Cambios y

devoluciones” en la pagina web de la marca y que posteriormente remiten al area de servicio al

cliente.

Registrar la informacion: en esta actividad el operario debe registrar en una planilla
fisica la marca a la cual pertenece el paquete. Este proceso pretende hacer
seguimiento a la cantidad de paquetes que son devueltos por los usuarios en cada
marca.

Separar los paquetes por marca: teniendo en cuenta que la organizacion emplea dos
softwares (SAP — Siconline) para el tratamiento de las peticiones de los usuarios, es
necesario dividir los paquetes por marca, es decir, aquellos que se resuelven
mediante SAP (Mango, Americanino, American Eagle) se ubican en canastas
diferentes a los paquetes que se manejan mediante Siconline (Rifle, Chevignon, Naf
Naf, Esprit).

Abrir el paquete y revisar las prendas: esta actividad se realiza para hacer una
validacion previa, es decir, confirmar si todas las prendas devueltas por el usuario
corresponden a las marcas manejadas en el cedi. Dado el caso en el que la prenda
no pertenezca a ninguna de las marcas mencionadas en literales anteriores, se debe
notificar a la transportadora y a su vez, estos le notifican al usuario. En esta actividad
se ingresa la guia destinatario al interior del paquete, la cual sera empleada
posteriormente en la gestion de la solicitud del usuario.

Cerrar el paquete y almacenarlo: una vez concluido el paso anterior, el paquete se
cierra nuevamente y se ubica en la canasta correspondiente.

Contar las guias de control entrega: el operario del cedi debe contar el total de guias
control entrega que tiene en su poder y compararlo con el total de guias archivo que
posee el operario de Coordinadora. Esto se realiza con la intencion de validar si la
cantidad de paquetes entregados por Coordinadora y los recibidos por la empresa
son los mismos.

Entrega de recibido a coordinadora: el operario debe escribir de forma manual en la
guia de archivo (manejada por el operario de Coordinadora) la fecha y hora en la

que recibe los paquetes y anexar su firma.
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El proceso descrito anteriormente toma un tiempo aproximado de una hora y media cuando
se trata de volimenes pequefios, sin embargo, este tiempo puede variar cuando se reciben
devoluciones por fechas especiales como el dia de las madres, dia del padre, amor y amistad,

festividades del afo, etc.

4.1.2 Proceso de devolucion ejecutado en el software SAP y WMS

Este proceso tiene como objetivo brindar una correcta gestion de la solicitud del usuario
para las marcas de Mango, American Eagle y Americanino. A continuacion, se presenta un breve
bosquejo de las actividades que enmarcan el presente proceso.

Figura 8.

Diagrama de flujo proceso de devolucién en SAP- WMS.

SAP -WMS

Nota. Fuente Bizagi Modeler.

En la Figura 8 se contemplan las dieciocho actividades que deben ser ejecutadas para
brindar una oportuna solucion al caso generado por la solicitud del usuario. En este orden de ideas,
se procedera a brindar una explicacion de dichas actividades.

e Revisar informacion en dynamics: en este paso el operario encargado de realizar la

devolucidén debe ingresar al aplicativo dynamics para buscar el caso asociado al paquete,
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para ello, se fija en el rétulo que tiene pegado el paquete. A continuacion, se adjunta una
vista genera del aplicativo dynamics y un ejemplo del rétulo.
Figura 9.

Pantalla inicial del aplicativo dynamics.

i1 Dynamics 365

« Aplicaciones publicadas (3)

S

Dynamics 365 custom Centro de servicio al clie... Servicio al cliente

Pre CIONA ACCES0 & yunt Una experiencia interactiva dedicada

ympleto de capacidades. incluidas para administrar el servicio al aue administren casos v permita

Nota. Fuente Elaboracion propia.
Figura 10.

Ejemplo rétulo de Coordinadora y numero de caso.

COORDINADORA  |20015841147.1 | 1

1111 A

)E: GILBERTO ROJAS |

‘R 12 F # 31 A 20 SUR APTO 311 lNTERlonawSGUEBDESAN £
:ARLOS o %
R

OGOTA (C/MARCA) TEL 310 318 7262 Z Postall

‘ARA:COMODIN SAS
45 A # 80 39 BODEGA ONLINE

- .,,,..,,,....v

F TEL 1_Z.Postal:
SNVCID i 5.345674.RAMOX4 JAMERICANIN

Nota. Fuente Elaboracion propia.

Una vez el operario ingresa esta informacion en el aplicativo, este puede conocer el numero

del pedido y la guia de despacho; informacidn que le sera util al momento de ingresar al software
SAP.
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Buscar el nimero de factura: en este paso se debe ingresar a SAP y buscar la opcion VLO3N

(buscar y visualizar factura online), esta permitira crear el pedido de devolucion ante el

software.
Figura 11.

Visualizacion de factura online en la interfaz VLO3N.

- sAp

Al Resumen de status o Visualizar documento
Interloc.comercial 0000020001 Vanessa Rodriguez Caicedo

Y A

iment E Hora Status

v & => Ped Vtas Online 2000002572 26.01.2021 07:31:12 concluldo/a

26.01.2021 07:31:12 concluido/a

=] Unidad manipulac
] EM Entreg.sal. mrcias 4900003643

=] 1-Factura Online 7000002185

Nota. Fuente Elaboracion propia.

Realizar pedido de devolucién: en esta actividad se debe hacer uso de la interfaz VAOL, la
cual permite registrar los primeros campos para poder crear la entrega, por ello, se debe
establecer que es un pedido de devolucion (ZDEV), el lote (calidad) y eliminar aquellas
unidades a las cuales no se les realizard una devolucidn. Mediante esta interfaz se crea la
“devolucion estandar o pedido de devolucion”, es decir, el pre - registro para poder crear la
entrega. Adicionalmente, debe validar que la(s) prenda(s) posean el mismo valor en el
sistema.

Figura 12.

Visualizacién previa la creacion de la entrega en la interfaz VAOL.
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< ) Crear Dev Estandar: Resumen

Referencia cl: PEDIDO DEVOLUCION Fecha ref clie

) Resumen de posiciones Detalle posicion Solicitante Aprovisionamiento Expedicion Mo
26.01.2021

D001

otivo pedido: Dev. Negociacion

1000 30 00

Po 1 Materia Segm.necesidad Lote T} Cdlec Tema

10 40000029014 1 oIl P~

Nota. Fuente Elaboracion propia.

e Realizar entrega del pedido en SAP: en esta actividad se hace uso de la interfaz VLO1N, en
este se anexa el centro al que pertenece (cedi) y el numero de pedido. Con estos datos se
crea la “devolucion entrega”, es decir, la entrega ya ha sido creada efectivamente y se
procede a ingresar a WMS para poder registrar la prenda e ingresarla fisicamente al cedi.

Figura 13.

Visualizacién de la creacion de la entrega en la interfaz VLO1N.

* Puesto de expedicién: €004

Datos de pedido
Fecha de seleccion: | 17.02.2021
* Pedido: 3000001130
Desde posicion

Hasta posicion

Nota. Fuente Elaboracion propia.

e Ingresar a WMS: en este paso se abre la pestafia “recibo por conteo”, es decir, el operario

le estd dando a conocer al sistema las prendas que fueron devueltas por el usuario.
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Figura 14.
Visualizacion de la creacion de la entrega en la interfaz VLO1N.

Recibo por Conteo R

vt |

Buscar valor

Numere de arder

DO000002671100

e

Id. de recibo maestro:

Numera

& recibo:

1 de compra:

Id. de recibo maestro ~ | Nimero de recibo ~| Nimero de proveedor || Id. de alm: Tipo de recibo

D0000002671100

P owl <

D000000267110(

| 1. Am e nihn mAREtEn |a
im0 g ordin du sem a -

¥ | Numero de orden d

20001 ONLO1 Devolucién DD en firme DO000002671100

| Bgrrar
[ Cancalar

e compra v

“ < Registro 1de 1

1 registros recuperados

Nota. Fuente Elaboracion propia.
e Recibir prenda: el operario debe proporcionarle al sistema la informacién de la canasta en
la que desea almacenar la(s) prenda(s), por ello, debe escanear el cédigo de la canasta,
indicar la calidad que posee la prenda y el modo en el que desea hacer el almacenamiento,
es decir, si ingresard prendas con el mismo PLU, prendas pertenecientes a una misma
referencia o por el contrario, desea hacer una combinacion de los anteriores.
Figura 15.

Recepcidn de la(s) prenda(s) en WMS.

. ———_
ES >

Recibo por Conteo

d. de almacén: |onLo1 Identificacion del cliente:  70.AME d. de recibo maestro: |poo00002671100 Numero de recibo

po de recibo: |pevoluson DD en f \imero de proveede 001 Jimero de orden de compra 00002671 #Fact de importado:

Nomero de carga | Ubicacion de almacenamiento

Modo de Identificacio
@ P O referenca) Mixto

Scanear Item: |

LU v Estado de inventario; | codigo de origen
Canal: |

4. de almacén v ||1d. de recibo maestro v | Ndmero de recbo v  Identificacién del cliente v || Nimero de proveedor v | Referencia v| Cédigo de devolucidn v || NGmero de carga v || Cant

Q

Nota. Fuente Elaboracion propia.

40



Una vez el operario concluye el paso anterior, debe escanear prenda por prenda, para asi
darle a entender al sistema el numero total de prendas que almacend en dicha canasta y que este
registrard nuevamente a su inventario.

Figura 16.

Ingreso de la(s) prenda(s) en WMS.

1d. de almacén +~||Id. de recibo maestro + | Nimero de recibo « | Identificacién del cliente « || NUmero de proveedor

| ONLO1 DO0000002671100 D0000002671100 70-AME 20001

4 ® 4 Registroldel » » wl

Ndmero de articulo: ||

[ Limpiar LPN | | Cerrar | | Progreso de Recibo | | Eliminar Unidad

Nota. Fuente Elaboracion propia.

e Revisar prenda: el operario debe revisar rapidamente el estado de la prenda, es decir,
detectar si presenta dafos, olor desagradable o cualquier tipo de defecto en caso de que el
usuario la hubiera utilizado.

e Cerrar documento: este paso busca confirmarle al sistema que ya fueron ingresadas todas
las prendas, es decir, que no existen diferencias entre las unidades ingresadas en SAP y las
registradas en WMS.

Figura 17.
Cierre del recibo maestro.

Recepcion > Operaciones de recepcion

Recepcion completa

Discrepancios de rece pcién

W w s Registrolde2 »|m|m<

Ubicaciones de depdsitos
id. de almacén ~ || 1d. de edificioc +| Area +| Ubicacién de almacenamients ~ | Plataforma de | E A
OoNLO1 B1 Pusrtas |PUER-GEN-16 Ele

ONLOL BL Puertas |PUER-GEN-118 E|w

ONLOL B1L Puertas |PUER-GEN-120 v
Imarimir Infarme de excese, faltante v daftes | | Impnimir infarme de recencién Recepcién completa |

Nota. Fuente Elaboracion propia.
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Generar nota crédito en SAP: el operario en esta actividad valida si la nota crédito se genero
correctamente (Visualizar en la interfaz VAO3 la creacion de la nota de devolucion), es
decir, la nota crédito es una constancia que tiene el operario de haber solucionado el caso
del cliente. Esta corresponde a una de las Ultimas etapas del proceso de gestion de la
solicitud del cliente si el motivo que genera el caso es por saldo a favor o devolucion del
dinero. En caso tal que el motivo sea cambio de la prenda, se debe dar continuidad a las

actividades posteriores evidenciadas en la Figura 8.

Figura 18.

Visualizacion nota crédito en SAP.

P—

4 DAF Flujo de documentos

| /q [i] Resumen de status & Visualizar documento Documentos de sery

Documento E Hora Status

s/ f=] Ped Vias Online 2000003299 27.01.2021 14:11:20 concluido/a
# ] Entrega Online 5000003589 28012021 14:56:54 concluido/a

v [ 1-Factura Online 7000003442 29.01.2021 07:43:32 concluido/a

v (] => Dev Estandar 3000001276 17.02,2021 12:40:16 concluido/a

s fs] Devolucion entrega 5500001161 17,02.2021 12:41:40 concluido/a

21 17:33:22 Fin

)1878 17:33:23 concluido/a

17:33:23 No compensado

Nota. Fuente Elaboracion propia.
Verificar disponibilidad de inventario: si el motivo del caso del usuario se genera por
cambio de la prenda (talla, color, referencia, etc), el operario debe validar si la prenda que
solicita el usuario se encuentra disponible en el inventario. Para esto, debe ingresar a SAP
en la interfaz ZSDGAPOQO09 e indicarle al sistema la marca que desea buscar y la calidad en
la que desea la prenda (calidad 1 — sin imperfecciones).

Figura 19.

Visualizacién del inventario disponible en la interfaz ZSDGAP009.
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Inventaria Dispenitle

FechaHoralisuario: 16,0 2027 : [Hora 11:57 (9 | Usuano: DAHIELARS

STOCK FUTURO

o
z
eoooeoo

Nota. Fuente Elaboracion propia.

En este paso, es probable que el sistema informe que no se posee inventario para la
referencia que el usuario solicitaba, por esta razon, es importante notificar en el aplicativo
Dynamics que se carece de dicha referencia, es decir, en el campo “Solucion bodega” se elige la
opcién “Kardex en cero”. A continuacion, se anexa una visualizacién de dicho aplicativo.

Figura 20.
Solucién en Dynamics ante ausencia de inventario.

39720780999

cCionar

Nota. Fuente Elaboracion propia.

e Facturar pedido: el operario debe ingresar en la interfaz VAO1 para conocer nuevamente
la factura del pedido. Adicionalmente, mediante esta misma opcion se debe crear el nuevo
pedido de cambio y proporcionarle al sistema los siguientes datos: en la clase de pedido
debe ingresar ZVON (pedido de cambio) e ingresar nuevamente el nimero de la factura
online. Con lo datos anteriores, el operario ha creado el nuevo pedido para el usuario y de
la referencia que este estaba solicitando.

e Despachar pedido: para poder finalizar el proceso de cambio, el operario debe ingresar a
WMS a la pestafia “Mantenimiento de pedido”, en esta registra el nuevo sticker que se le

asignara al paquete por parte de la organizacién (%5500001063%) y de esta forma podra
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visualizar el nuevo nimero de guia que se le asigno al caso en la pestafia “visualizacion de

envio”.
Figura 21.

Visualizacion de la guia del nuevo pedido.

Envio | Detener Campos de consulta adicionales I Exportar |

Numero de pedido: | 1 —* %5500001063%

p——"_ GUla

Id. de alm... v || 1d. de envio v | Estado de envio N° de Guia v || Can

Nota. Fuente Elaboracion propia.

Diligenciar informacion de tienda online en Dynamics: el operario ha gestionado con éxito

los motivos devolucion del dinero, saldo a favor y cambio de la prenda, por tanto, es

momento de informar al call center de la solucion que brindara a la peticion del usuario. Si

la solicitud del usuario fue la devolucion del dinero o saldo a favor, se le agrega un

comentario al call center donde se notifica que su peticién ha sido aceptada. No obstante,

si solicito el cambio de la prenda y se posee inventario, se le notifica que dicho cambio es

posible en la referencia solicitada. A continuacion, se anexa una vista final del aplicativo

Dynamics.
Figura 22.

Visualizacién pestafia de solucion del caso en Dynamics.

B Gestion Bodega

Guia Manual TCC

20060989706 Guia con la que se recibe el
paquete.

Fecha de recepcién CEDI

021

Fecha en la que se recibe el
paquete.

ha de Recepcion en Bodega
= X
17/06/2021 = Fecha en la que se empieza
jestion.
Fecha Solucién Bodega gest
17/06/2021 = Fecha en la que se soluciona
Guia de Cambio
} Guia del pedido de cambio en caso de
tenerlo.
Nota crédito (DV)
85/ 8280 Nota crédito del pedido.
Valor nota crédito
Solucién Bodega
Brindar solucién al cliente ——————————— Solucién que se le brinda al cliente

Nota. Fuente Elaboracion propia.
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4.1.3 Proceso de devolucion ejecutado en el software Siconline.

El objetivo de este proceso es realizar de manera efectiva y precisa la devolucion de prendas
para los clientes de la tienda online. A continuacién, se presenta el diagrama de flujo con las
actividades necesarias para realizar la gestion de las solicitudes de los usuarios para las marcas
Rfile, Chevignon, Esprit y Naf Naf.

Figura 23.

Diagrama de flujo proceso de devoluciones en Siconline.

SICONLINE

SERVICIO AL CLIENTE

Nota. Fuente Elaboracion propia.

En la Figura 23, se contemplan las principales etapas que comprende el proceso de
devoluciones en el software Siconline. A continuacion, se proporciona una explicacion detallada
cada una de estas.

e Revisar informacion en dynamisc: en este paso el operario encargado de realizar la
devolucidén debe ingresar al aplicativo dynamics para buscar el caso asociado al paquete,
para ello, se fija en el rétulo tiene pegado el paquete. En caso de ser necesario, el lector
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puede revisar este apartado en el literal anterior para visualizar nuevamente la pantalla
inicial del aplicativo Dynamics y el rétulo que emplea Coordinadora.

e Ingresar a Siconline y buscar nimero de caso en el administrador de devoluciones: una vez
el operario posee el nimero del caso, lo registra en el software Siconline y este
automaticamente le muestra el usuario (cliente) que lo tiene asociado.

Figura 24.
Pantalla inicial del software Siconline.

Consultar Devolucién

Fecha inicial

C

Cliente Cédula Numero de solicitud Pedido Sico Pedido Viex Caso Dynamics Fecha solicitud de devolucion Marca Usuaric

Casos de devaluciin

Selan Arango 32244474 11869 B410670392 34108590366 CAS-351443-BTTOKY J0/06/2021 34 oorlega

Nota. Fuente Elaboracion propia.

e Registrar prendas y revisar calidad de las prendas: en esta actividad el operario debe sacar
las prendas del paquete y validar que no se encuentren usadas o en mal estado.
Posteriormente, debe escanear cada uno de los PLU que se encontraban en el paquete
mediante el lector de codigo de barras.

e Seleccionar canasta DEVEOQ1: el operario debe escoger la canasta en la cual desea depositar
las prendas, es decir, debe seleccionar DEVEOL si la prenda es calidad 1 (no presenta
imperfecciones) o DEBOO1 si la prenda es calidad 2 (la prenda se encuentra usada,
manchada, gastada, imperfecta, etc).

Figura 25.

Asignacion de canastas por tipo de calidad en el software Siconline

Detalle escaneo

n | 111122551840

2 - (DEBC)

Nota. Fuente Elaboracion propia.
e Revisar respuesta del sistema: el sistema le notifica al operario la recepcion de las

prendas que ingreso anteriormente. En este caso, recibird un mensaje donde le pide
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confirmar la devolucidn de los PLU ingresados. Finalmente, obtendra un resumen de la
devolucidn realizada como se muestra a continuacion.

Figura 26.

Resumen de la devolucidn en el software Siconline

Resumen De la devolucion

anaradas an Siconling| - DV3412375
0890366

an: TIOTI2021
ga dacirish

Padido Manual MANDO163281 |

Prendas Confirmadas en devolucion:

talla 8 v color VERDE ABSENTA MEDIO se registrd para cambi

Nota. Fuente Elaboracion propia.

En el caso en el cual el usuario solicitara la devolucion del dinero o saldo a favor, el proceso
en el software Siconline terminaria en este item. Por ende, el operario deberia proceder a informar
en el aplicativo Dynamics que la solicitud del usuario sera efectiva, para que asi, el call center le
comunique la respuesta al cliente. No obstante, si la solicitud del usuario es el cambio de la prenda,
se debe realizar el proceso que se expresa a continuacion. El software Siconline genera
automaticamente un pedido de cambio y procede a validar la existencia de disponibilidad de la
referencia en el inventario, dado el caso en el que se encuentren existencias, se genera un pedido
manual y, por tanto, se debe proceder a facturarlo (registrar la salida de la prenda del inventario).

e Buscar prendas: es importante que el operario anote la prende a la que se le realizé el

cambio (esto lo puede validar en el registro de los comentarios del caso en el aplicativo
dynamics). Teniendo en cuenta lo anterior, debe buscar la ubicacion de la prenda en la
opcidn de reportes - reportes de inventario — existencia del plu. A continuacion, el
operario observard un recuadro donde podra evidenciar la cantidad de unidades
disponibles y la cantidad de unidades reservadas (se encuentran asignadas a un pedido
especifico).

Figura 27.

Existencia del plu en el software Siconline.
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Informe existencia Plu

Codigo Plu |
1111122551888 QBuscar  Exportar [ \

Ublcacion Cidigo canasia Provesdor Talla Cantidad de unidades Cantidad reservadas

AIT1501 M 14 1 0

A1804011 34 14 1 1)

A1804021 M&53IT25 34 14 1 0

TOTAL 1 o

Nota. Fuente Elaboracion propia.

e Facturar pedido: Una vez realizado el paso anterior, el operario debe dirigirse a la
ubicacion que le muestra el software, seleccionar la prenda y trasladarla a la zona de
facturacion (area del cedi donde de empacan los pedidos de los clientes y se registra en
el sistema la compra de dicha(s) referencia(s). Cuando el pedido ya ha sido facturado,
el operario puede conocer la guia con la cual se encuentra asociado dicho paquete.
Finalmente, el sistema le arroja al operario un resumen de la devolucion que realizé. A
continuacion, se presenta la ventana emergente que muestra el sistema cuando se genera
una devolucién del dinero o saldo a favor.

Figura 28.

Resumen de la devolucion en el software Siconline.

Resumen De la devolucion

Devoluciones generadas en Siconline: - m
Pedido Viex: MNGOO01PBZTT

Fecha Devolucion: TI0T7/2021

Usuano bodega: DIANAR

Codigo de |la marca: 03

Prendas Confirmadas en devolucion:

Americana Leo con codigo 8445035963548 1alla 22 y color Negro por solucion:Devolucion de dinero

Nota: Se ha generado la Devolucion sin informacion Bancaria.

Nota. Fuente Elaboracion propia.
¢ Diligenciar informacion de tienda online en Dynamics: el proceso de gestion de la
solicitud del usuario ha finalizado en su totalidad, por esta razon, el operario debe
dirigirse al aplicativo dynamics y en la seccion de comentarios debe brindar la respuesta

frente al tipo de solicitud presentada y cerrar el caso. Finalmente, si el lector desea
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evidenciar la pantalla del aplicativo Dynamics al momento de dar la solucion al call
center, puede dirigirse a este mismo literal en la seccion 4.2.2 perteneciente a la
explicacion del proceso en SAP-WMS.

Hasta el momento se le ha presentado al lector una descripcion muy detallada de los
procesos en los apartados 4.2.1, 4.2.2 y 4.2.3 donde se explica la utilizacion de los softwares SAP-
WMS vy Siconline. En este nivel de desarrollo del presente escrito se ha dado cumplimiento a dos
de las acciones de la etapa nimero uno del Método sistematico para la mejora de procesos. A
continuacion, se brinda el desarrollo de la ultima accion de dicha etapa que se denomina “Incluir
las medidas adecuadas”, para ello, se realizara un comparativo de las actividades establecidas por

la organizacion en sus documentos oficiales y los desarrollados en la actualidad por los operarios.

4.2 Comparacion del proceso establecido por la empresa con las actividades ejecutadas
actualmente por los empleados.

En el apartado anterior se realiz6 una descripcién exhaustiva del proceso de devoluciones
ejecutado en el paquete de software SAP-WMS vy Siconline. En la presente seccion, se describira
el proceso de acuerdo a las actividades que ejecutan actualmente los operarios. La intencién de este
apartado es comparar el proceso con base en lo establecido por la empresa en sus documentos
oficiales y las actividades que los operarios le ensefiaron al estudiante durante el proceso de
aprendizaje.

4.2. 1 Proceso de recepcion de mercancia a la transportadora

En primer lugar, el autor de la presente propuesta realizo el proceso de recepcion de los
paquetes por parte de Coordinadora sin la ayuda de los operarios, esto con la intencion de establecer
el tiempo que requiere una persona que desconoce el proceso. Adicionalmente, se empled la
observacion para proceder a establecer las actividades principales de dicho proceso. A
continuacion, se presenta la bitacora elaborada por el estudiante.

1. Ingreso de paquetes de devolucion por parte de Coordinadora.

2. Separacion de paquetes en varias canastas por parte de Coordinadora por la guia de archivo.
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3. Verificacion de la informacion de la guia control entrega y la guia de destinatario con
respecto al rétulo de Coordinadora adherido al paquete.

4. Abrir el paquete y corroborar que la prenda pertenece a las marcas manejadas en el cedi,
una forma de realizarlo es con respecto a la etiqueta de la prenda. Se debe volver a ingresar
la prenda al paquete e introducir la guia de destinatario para asi cerrar nuevamente el
paquete.

5. Ingresar en la hoja de clasificacion (planilla) la marca de la prenda que se acaba de recibir

6. Dividir los paquetes en 4 canastas (Americanino, American Eagle, Mango y demas marcas).

7. Contar el nimero de guias control entrega y agregar la firma del operario, hora y fecha de
recepcion de los paquetes.

Teniendo en cuenta lo anterior, se procede a realizar el diagrama de flujo (ver Figura 27).
Figura 29.

Diagrama de flujo proceso de recepcion de paquetes de devolucion a Coordinadora.

coordinadara

an el muelle 12

1

walidacion de las
quias
Clasificar los
paquetes por

I

Abrir el paquete
¥ revisar e

Transportadora/Coordinadora

nimero de guiss
control entrega

o
n Confirmar la
entrega

Nota. Fuente Elaboracion propia.

Al comparar las actividades establecidas en la Figura 4 (diagrama de flujo elaborado con
base en el instructivo de la organizacidn) con respecto a la Figura 29 (diagrama de flujo elaborado
con base en la observacion y experiencia), se evidencia que la esencia del proceso no ha presentado

variaciones por parte de los usuarios.
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4.2.2 Proceso de devoluciones en el software SAP-WMS

En esta etapa, el autor de la presente propuesta realizo el proceso de devoluciones en los
softwares SAP-WMS con la supervision de los operarios Adicionalmente, se empled la
observacion para proceder a establecer las actividades principales de dicho proceso. A
continuacion, se presentan la bitacora elaborada por el estudiante.

Figura 30.

Bitacora proceso de devoluciones en el software SAP-WMS.

INICIO |

‘1. Abrir dynamics, ingresar 2l #de casa, tomar de 13 pestafiz “resumen” &l nimero de pedido o |2 guia de despacho ‘

VISUALIZACIGN DE DATOS INICIAL No

‘ 2.¢0bzerva una guia de despacho en |3 pestafia resumen de dynamics? ‘ para conoce
Sl

3. Abrir VLO3M: Dar click en |2 [ ), dar click en los [..] y salzccionar 12 ién de "T. entrega de salida guia trasporte”, pegarel #de |2
guia, presionar ENTER y dar cick en "chulito COLOR VERDE

OBTENCION FACTURA ONLINE

= de salida” poses =l nimaro de guia, dirigirse |3 pestaiia *FLUIO DE DOCUMENTOS", en esta se encusntra

4 Unz vez la casillz "Entre;
|2 FACTURA ONLINE [copia

| nimero)

Inicia PROCESO CREACION DE PEDIDO

5. Abrir VADL: En clzse de padido debe szlccionar "ZDEV", aprimir botdn :I'-ff-.&]-. dar click 2n documento de ventas y seleccionar la
opeién "Crear con referencia

&. Estando en "Crear con referencia®, dar click en |z opcidn "FACTURA" En |2 casilla "Doc Fact" se debe copiar y pagar la FACTURA
ONLINE y dar click en tomar

‘?. Ingresar en |z casilla "REFERENCIA CLIENTE: Pedido devolucian”, en "MOTIVO PEDIDO: Dev, negociacion" ‘

8. Verificar en ¢l listado aquella prend
eliminar del listado).. La prenda s= debe
de cada pranda |PLU) que debe ser iguzl al que estd en [C5

que s& debe hacer una dev una prenda no requiers devolucién, se debe
onar, dar click en el icono de un documento con una lupa  para corrobar Ia informacion

EAN, URC)

. 3. Abrir &l paguete, sacar Iz prenda [s), verificar |a condicidn de 2 misma (si presenta rotos, esté descocida, defectuoss, derre, stc)

VALIDACIGN ESTADO DE LA PRENDA

de solicitud [ cambia de tallz, develucidn dinera, szldo a favor, etc) en el espacio de |2 guiz de coordinadorz o n cuzlguier sitio.

Interrupcidn del procesa
" P 10. Doblar |2 prenda, cambiar de empagque (en caso de ser necesario) e ingresar nusvamente en el paguete. Escribir el nombre del tipo

TABILIDAD"™ , en la casillz "Referencia” se debe escanear el # d2 entrega | codizo de barras) v dar click en
zbar.* Copizr el nimero de |z devalucion estandar”. Pegar el 2

OBTENCIGN DEL #DE PEDIDO ‘

wo en 2 paqusts.

‘12. Pegar &l nimero de Dev. Esténdar en =xcel [AME 6 AZQ ‘

12 Abrir: VLOIN. En I cas
|cédige de barras), dar click en grabar.

CIERRE CREACION ENTREGA

puesta de expidicion” se debs ingreszr: COD4. En |2 cazilla "pedida” s2 dabs sscanear el #da entrega ‘

‘15. Copiar y pegar la DEV. Entrega en el excel de AME o AEO. ‘

‘15. En el excel d= AME o AEQ, escanear el #de entrega (codigo de barras, sticker blanco) ‘

PLASMAR EN EXCEL

I El proceso termina momantaneaments hasta que los datos migran a JDA por medio del monitor. ‘
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[ INICIO |

[ IDENTIFICACIGN DE L& NECESIDAD |

‘:. ngresar caso & Dynamics, leer I3 peticion del diente con respecto 2l tipo de cambi de Iz prenda [tzllz, color, =tc) ‘

|\"|5UJ'\|-|ZM|0N DE D|5"0N|E||—|Dﬂ|3| 2. &brir 2n SAP: ZSDEGAPDOS (Conocer |z disponibilidad de |z prendz) & ingresar: marca [AME, AED), centro (CO04), almacin
[4001} y en "referenda anterior”, poner entre ** |2 referenciz que se uscando, dividir por 4 digites (2f: X000 y en
022 "DI1". Dar dick en sj=

Para redudir tiempo: abrir de

manzra smultdnes vaDl, 2.1 Enlz pestenia que 3parsce, debo tomar el FLU dela prends que zparece =0 |z czsilla "Nimero EAN". 3= desplisgen todas
IDELELVA0ST FOCE. 2= t2llas que presenta la marca en la referenciz especifica
| ¢£Le prenda tiene stock disponible? | (1]
g Ingresar @ Dynamics, ingresar
OBTEMCION FACTURA ONLINE |5. ngresar nusvamente dynamics y tomar el #3¢l pedido | £E2 Iz "solucion bodega: kerd

ponibilidad), ingresar
ades y crear i

indicando [a prenda de devel
PLU y notificando gue no estz
disponibls.

CREACION PEDIDO DE CAMEID

5. Abrir 2n SAP: VADL. Ingresaren clase de pedido "ZvON", oprimir Ia opifon (MAS)/ docventas v dar click en I pestafia
PEDIDO". Peger el #pedido (extraido de dynamics] y dar click en TOMAR.

& cazilla "I debei r=M. (3g =
Segmento de necezidad s'empr\s debe estaren 1.

5.1 Fara llenzr I3 casillz IMPORTE. Ir nuevaments 3 Va3 y selsotionar el valor neto de |z prenda. Asrssar nuevaments 3 VAOL
y peger en esta casilla (importe] & valer neto de la prenda .

5.2 Dar click en |z prenda y selecdionz o |, ir 3 |3 pestafia expedicion y anotar los siguientes datos: en “priorid.entrege= 21",
2n "zlmacén= £001) - 3parscers iun mensaje con CNLINE WS,

|?_ r 3 Iz pestzfiz "Condiciones” y verficar =l valor neto qus fus extraido de VAD3. Darclick er guardar | £l sistemnz penerz un nimero

entrega, este debe ser copiad

5. abrir en SAPZDELGL. Llenar los campos con |a siguiente informacidn: En afiadir entrega (dar dick hastz que aparezcz un
chulite 2= confirmzcian), en donde dice 1D docs 2n especifico en "entrega” debo peger 2l #oe 13 entrega, der click ene zjzcutar.

CREACIOM DE ENTREGA

2. Car click en =
Crear grupo oe entne;

cionar todas las casillzs que apaecen en el semafore [ests debe quedar de coler gris), i 2 |z pestafia
& finglizar, este sutomatcaments me genera = #del pedido manuzl.

OBTENCIGN NUMERO PECIDO

. 10. Ir 3 dynamics, en actividzdes ingreso un comentario con &l # de pedide manuzl y |2 guia dz entrega, dando a conocer que
MANUAL [DV] - MOTA CREDITO ! eE = ™ iy 12 EUla E3, 02

=l cambio fue exitoso. Peger la nota crédito (DW- 1DA) y seleccionar |z opcion en solucion bodega {despacho pedido manual)

Lignar encussta en linga

Nota. Fuente Elaboracion propia.

En la Figura 30 se describen las principales actividades ejecutadas por los operarios en la
actualidad. Asimismo, en el proceso de ejecucidn de la bitdcora elaborada por parte del estudiante,
se identificaron algunas actividades que se consideran que no aportan valor al proceso y que podria
considerarse como una oportunidad de mejora al momento de propiciar el mejoramiento del

proceso. A continuacion, se anexa el diagrama de flujo elaborado con base en la bitdcora anterior.

Figura 31.

Diagrama de flujo proceso de devoluciones en el software SAP-WMS.
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SAP- CREACION DE PEDIDO

SAP- WMS
WMS- RECEPCION

PROCESO DE CAMBIO

- (=)-{=) -

Nota. Fuente Elaboracion propia.

Después de realizar un comparativo entre lo aprendido mediante el instructivo establecido
por la organizacién (Figura 8) y las actividades descritas por el estudiante (Figura 31), se evidencia
que el proceso no presenta cambios en su ejecucion. Sin embargo, se percibe que con el paso del

tiempo se han automatizado algunas funciones en las interfaces de SAP.
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4.2.3 Proceso de devoluciones en el software Siconline.

En esta etapa, el autor de la presente propuesta realizo el proceso de devoluciones en el
software Siconline con la supervision de los operarios Adicionalmente, se empleo la observacion
para proceder a establecer las actividades principales de dicho proceso. A continuacion, se
presentan la bitacora elaborada por el estudiante.

1. Revisar el nimero de caso establecido en el rotulo de Coordinadora, ingresar a dynamics y
escribir el nimero dl caso. Una vez se tiene conocimiento de este, ingresar a Siconline y
digitar el caso.

2. Escanear cada de una de las prendas en el sistema y posteriormente validar el estado de las
mismas. Es importante determinar si la prenda pertenece a la calidad 1(sin imperfecciones)
o calidad 2 (defectos, prenda usada por el cliente, dafios a nivel general, etc).

3. Asignar la canasta de acuerdo a la calidad establecida anteriormente. Se asigna DEVEOL1 si
pertenece a calidad 1 o DEBOOL si pertenece a calidad 2.

4. En este momento el sistema arroja un resumen de las prendas ingresadas para la devolucién,
por tanto, el operario debe confirmar dicha accién. Asimismo, es importante tener presente
que, de acuerdo con la solicitud del cliente, es decir, si se desea realizar un cambio de la
prenda, el sistema generara la creacion de un nuevo pedido, es decir, se inicia un proceso
interno de validacion del inventario para determinar si la prenda se encuentra disponible en
el cedi. Adicionalmente, la prenda que el cliente desea en la actualidad, debe trasladarse a
la zona de facturacion para hacer su debido registro en el sistema. No obstante, si el tipo de
solicitud era devolucion del dinero o saldo a favor, la prenda ingresa nuevamente al
inventario del cedi.

5. Ingresar a Dynamics y en un comentario establecer la solucidn que se posee ante la solicitud
del cliente. Es importante cerrar el caso para que asi el call center le comunique al cliente
la solucion de su caso.

En este orden de ideas, se realizd el diagrama de flujo teniendo en consideracion las

actividades identificadas por parte del usuario.
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Figura 32.

Diagrama de flujo proceso de devoluciones en el software Siconline.

SICONLINE

Nota. Fuente Elaboracion propia.
Finalmente, teniendo en cuenta la Figura 23 y la Figura 32 se establece que el proceso no
ha sufrido variaciones en el tiempo por parte de los usuarios. Adicionalmente, podria decirse que
las interfaces del software no han presentado algun tipo de modificacion.

4. 3 Caracterizacion del proceso de devoluciones con base en los indicadores empleados por

la organizacion en la actualidad

En la actualidad la empresa ha disefiado una serie de indicadores para medir el desempefio
del area de comercio electronico a nivel de macroproceso, es decir, se analizan los procesos de
picking (alistamiento de pedido), facturacion (registro de las prendas adquiridas por los usuarios
ante el software Siconline) y despacho de la mercancia a la empresa Coordinadora. En este sentido,
la organizacidn establecio tres variables para la construccion de dichas métricas, estas son: fecha

de descarga del pedido (fecha en la cual se recibe mediante el software Siconline el pedido del
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cliente), fecha de facturacion del pedido (fecha en la cual la prenda sale del inventario y se
confirma el pedido del cliente) y fecha de recogida- entrega de la transportadora (tiempo
transcurrido entre el dia en el que la transportadora recoge la mercancia en el cedi y la entrega el
domicilio del cliente). Con base en lo anterior, se determinaron tres parametros que se encargan de
analizar el tiempo transcurrido entre cada actividad. En primer lugar, el pardmetro “Tiempo de
ciclo facturacion” es la diferencia entre la fecha de facturacion del pedido y la fecha de recepcion
del pedido en el cedi. En segundo lugar, el parametro “Tiempo de ciclo transporte” analiza el
periodo de tiempo que transcurre desde la fecha de recogida de la transportadora hasta la entrega
de la mercancia al cliente. Y finalmente, el “Tiempo de ciclo completo”, es decir, el tiempo que
transcurre desde que el pedido es de conocimiento en el cedi hasta el dia en que la transportadora
le entrega la mercancia al usuario. No obstante, se evidencid que estas métricas se encuentran
enfocadas a nivel de macroproceso y no micro proceso, por esta razén, teniendo en consideracion
los diversos KPI’S existentes en el area de logistica y su relacion con el comercio electronico, se
tomaron como referente algunas de estas variables y se ajustaron al proceso de devoluciones

desempefiado en la actualidad.

4.4 Disefio del tablero analitico de control para el proceso de devoluciones en el &rea de
logistica inversa del Grupo GCO

Durante el periodo de aprendizaje y comprension del proceso de devoluciones ejecutado en
la actualidad, se evidencié que los indicadores disefiados por la organizacion se encuentran
enfocados en estudiar los procesos a nivel macro, por esta razén, se procedié a la construccion de
un tablero analitico que permitiera medir dicho proceso para propiciar la toma de decisiones. En
este orden de ideas, a continuacion, se describen las acciones realizadas para llevar a cabo la

caracterizacion del presente proceso.

En primer lugar, se hizo uso de las variables analizadas en la revision de literatura enfocada
en la satisfaccion del cliente en el comercio electrénico, por tanto, se tom6 como referente los
KPI’S en logistica relacionados a la gestion de pedidos y suministro. Con base en lo anterior, se
procedio a evaluar la mejor manera de ajustar estas variables al proceso actual y contemplar los

posibles resultados que podria arrojar.
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Una vez se obtuvo mayor claridad en cuanto a las métricas que se deseaban evaluar, se

procedio al disefio de una encuesta (formulario en linea) que permitiera construir una base de datos

con la informacion necesaria. A continuacion, se presenta el contenido de dicha encuesta.

1.
2.

Usuario: se indica el nombre del operario que esta solucionando el caso.

NUmero del caso: esta variable se emplea como insumo para determinar los casos que son
gestionados por cada operario.

Marca: la distincion de las marcas permite identificar aquellas que presentan un alto
volumen de devoluciones.

e Chevignon

e Americanino

e American Eagle

e Mango
e Rifle

e Naf naf
e Esprit

Fecha recepcidn cedi: dia en el cual ingresa el paquete por parte de la transportadora.
Fecha recepcion tienda online: dia en el que los operarios de devoluciones inician el proceso
de solucion del caso del usuario.
Fecha de solucidn: dia en la que el operario notifica en el aplicativo dynamics la respuesta
a la solicitud del usuario.
¢Cudl es el motivo que genera el caso?: Esta pregunta pretende evaluar las principales
causas que originan las devoluciones por parte de los usuarios e identificar estrategias que
permitan disminuir su impacto.

e Cambio de talla

e Calidad

¢ Insatisfaccién con la prenda

e Retracto de compra

e Lareferencia no coincide con la pagina (el color que posee la prenda en internet es

relativamente diferente al que presencia el usuario en la prenda fisica)

e Saldo a favor
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e Devolucion del dinero
e Transportadora (demoras por parte de la empresa Coordinadora en la entrega del
pedido al cliente)

8. ¢El cambio fue exitoso?: esta pregunta se activa en el formulario cuando se selecciona la
opcion “Cambio de talla”. La intencidn de esta pregunta es medir el nimero de solicitudes
por dia a las que se le fue posible hacer un cambio (talla, color, referencia, etc). Lo anterior,
permite evaluar la capacidad que tiene el cedi para responder de manera oportuna desde el
punto de vista del inventario.

9. ¢La prenda lleg6é en mal estado (manchada, olor desagradable, rota, etc) por parte de una
tienda?: esta pregunta tiene como objetivo hacer un seguimiento a las tiendas y franquicias
que realizan mayor nimero de devoluciones con prendas dafiadas, para asi, evaluar los
motivos que generan dichas situaciones y emprender estrategias que permitan disminuir la
cantidad de prendas en mal estado.

10. Guia de entrega: den este item el operario escanea el codigo de barras de la guia para asi

tener un registro del caso que fue solucionado.

La anterior encuesta fue aprobada por la directora del cedi y se autoriz6 su ejecucion por
parte de los operarios desde el mes de marzo del presente afio. Actualmente, se posee un
aproximado de 8.500 respuestas registradas que alimentan la base de datos en linea y es el principal
insumo del tablero analitico en el programa Power Bi. A continuacidn, se anexa una vista general
de la base de datos construida (ver Figura 33).

Figura 33.

Base de datos Proceso de devoluciones.
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Nota. Fuente Elaboracion propia.
Como se puede observar en la Figura 33 la base de datos se actualiza cada vez que el

operario finaliza la gestion de una solicitud del usuario, es decir, cuando el operario mediante el
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aplicativo Dynamics notifica si la solicitud del usuario fue posible o si, por el contrario, no se puede
por temas especificos de inventario. La base de datos lleva un registro de la hora en la cual el
operario inicia y finaliza el formulario en linea, el correo electronico asociado al operario, el
nombre y usuario que posee el operario, el nimero de caso (cada solicitud de un usuario es asociada
a un numero de caso al cual el operario debe dar solucién), nombre de la marca asociada a cada
caso, fecha en la cual el paquete de devolucidn es ingresado al cedi, fecha en la cual el operario
inicia el proceso de gestion de la solicitud del usuario, fecha en la cual el operario finaliza el proceso
de gestion de la solicitud del usuario, tipo de solicitud que realiza el usuario (cambio de talla,
devolucién del dinero, saldo a favor, retraso en el proceso de entrega por parte de la transportadora,
etc), registro de los cambios de prenda que son exitosos, registro de las prendas que son devueltas
por los usuarios en mal estado (dafiadas, rotas, manchadas, etc) y finalmente, la guia de entrega
asociada a cada caso. la Esta base de datos se encuentra conectada al tablero analitico, permitiendo
asi, llevar un control del proceso en todo momento. Durante el proceso de disefio del tablero
analitico y establecimiento de las métricas de desempefio se detect6 que los datos ingresados en el
formulario podrian generar inconsistencias en la base de datos por errores del operario al digitar la
informacidn, por ello, se emplearon condicionales l6gicos que permitieran detectar cuando la fecha
de solucién por parte del operario fuer mayor a la fecha de ingreso del paquete de devolucion al
cedi, esto fue necesario ya que al calcular el tiempo promedio de solucién se obtenian valores

negativos, los cuales no tenian una justificacion ldgica.

Para el disefio del tablero analitico de control se emple6 el software Power Bi el cual es una
herramienta que permite conectar diferentes fuentes de datos, analizarlos y presentar un analisis de

los datos mediante paneles.
A continuacion, se anexa una vista general del tablero analitico (Figura 34).

Figura 34.
Tablero analitico Proceso de devoluciones.
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Nota. Fuente Elaboracion propia.

El presente tablero permite dar trazabilidad al proceso de devoluciones con el registro de

las devoluciones recibidas durante los ultimos cuatro meses. Los recuadros ubicados en la parte

superior permiten:

Determinar la cantidad de devoluciones recibidas en un dia: Anteriormente los
operarios debian diligenciar una planilla de forma manual donde debian escribir la
cantidad de paquetes recibidos por cada una de las marcas. El problema con este
método es que estaba expuesto a muchos errores por parte del operario, puesto que,
en multiples ocasiones este olvidada escribir que recibia un paquete especifico de
una marca y, por ende, a la hora de validar el nimero de guias entrega de control
que tenia en su poder, este diferia del dato registrado. Adicionalmente, esta actividad
ocasionaba que el tiempo de recepcion de la mercancia a la transportadora
Coordinadora fuera mas lento. Por esta razon, con esta métrica de desempefio el
operario es capaz de conocer el numero de paquetes que le recibio a la
transportadora en un dia.

Contabilizar el tiempo promedio que los operarios han empleado para dar solucién
a una solicitud del cliente: Inicialmente, los operarios desconocian totalmente el

nimero de casos que resolvian en un dia, por ello, cuando su coordinador les
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solicitaba el nimero exacto de casos que eran capaces de gestionar debian contar
nuevamente el nimero de guias control entrega que tenian en su poder, sin embargo,
estos no eran capaces de determinar cuantos casos habian solucionado de una marca
especifica y que tipo de solicitud habian realizado. Por esta razén, con la métrica
“Tiempo promedio de solucion” el operario puede conocer cuénto tiemplo empled
para solucionar todos los casos que gestion6 durante su jornada laboral.

e Determinar la cantidad de datos errdneos que los operarios han ingresado al
momento de diligenciar la encuesta: Eestos errores son comunes cuando se ingresa
la fecha de recepcion al cedi y la fecha de solucion del caso, por esta razén, al llevar
un control sobre las inconsistencias en la base de datos es mucho més facil
determinar el dia en que los datos se encuentran malos y corregirlos de forma
manual.

e Calcular el nimero de cambios que han sido efectivos por dia: Como se menciono
en sesiones anteriores todas las solicitudes por cambio de talla no son posibles,
puesto que, en muchas ocasiones no se poseen prendas disponibles en la talla que el

usuario esta solicitando.

En este caso, la vista previa que observa el lector es un resumen global de los meses desde
que fue aprobada dicha encuesta. Adicionalmente, para evaluar en mayor medida la gestiéon de
pedidos, se estableci6 un indicador de productividad que se analiza por cada usuario, de este modo,
se puede conocer el nimero de casos que determinado operario es capaz de realizar en una hora y
con base en ello, construir una meta de desempefio para esta actividad en especifico. Por otro lado,
el diagrama “Casos por usuario” permite conocer la cantidad de casos que gestiona un operario por
dia y teniendo en cuenta su productividad, es posible analizar si el usuario esta por encima o por
debajo de la meta de rendimiento establecida por la organizacion. El diagrama “Registro de
cambios” resume la totalidad de cambios que han sido posibles, aquellos que no fueron posibles se
originan porgue la referencia solicitada no estaba disponible en el inventario, ya sea, porque estaba
comprometida en otro pedido 0 no habia existencias. El diagrama “Clasificacion por marca”
permite conocer cuantas devoluciones son recibidas por la transportadora en un dia (con este
indicador se omite el uso de la planilla fisica donde se realizaba de manera manual la clasificacion

por marca), adicionalmente, es posible conocer las marcas que generan mayor ndmero de
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devoluciones y asociarlas a sus causas de devolucion. El diagrama “Cambios por dia” permite
contabilizar en mayor los detalles los cambios que han sido efectivos y aquellos que no, por cada
una de las marcas. El diagrama “Registro de soluciones” hace un recuento de las solicitudes
realizadas por los usuarios y su frecuencia. Las variables descritas anteriormente permiten realizar
un seguimiento del proceso en cuanto a la gestioén de las actividades por parte del operario, no
obstante, dado el tipo de comercio en el cual se centra la presente propuesta y debido al porcentaje
de devoluciones que pueden ser recibidas por el cedi en un dia, es pertinente llevar a cabo un control
de las prendas que son devueltas por los usuarios, tiendas y franquicias en mal estado, esto se debe
a que, durante el periodo de aprendizaje del estudiante se evidencid que existian usuarios que
solicitaban con frecuencia cambios en las prendas por defectos de calidad, sin embargo, cuando se
realizaba la validacién del estado de la misma, era posible notar que la prenda habia sido usada en
diversas ocasiones y presentaba desgaste, por tal motivo, se detectd la necesidad de identificar
aquellos usuarios y tiendas que presentan un patron caracteristico en cuanto al tipo de solicitudes
que realizan y el lapso de tiempo que transcurre entre cada solicitud. La intencidn de este ejercicio
es poder informarles a los asesores comerciales de cada una de las marcas los usuarios y tiendas
que solicitan devoluciones de las prendas aun cuando son conscientes de que no cumplen con los
requerimientos minimos para exigir la devolucion del dinero, saldo a favor o cambio de la prenda.
Teniendo en cuenta lo anterior, el diagrama “Alerta” hace un resumen numérico del total de
novedades generadas por prendas en mal estado mientras que la tabla ubicada en la parte inferior
hace una descripcion de la informacion registrada por el operario. A continuacion, se presenta una
vista del tablero analitico con datos obtenidos en un dia de operacién (ver Figura 35).

Figura 35.

Tablero analitico Proceso de devoluciones en un dia de operacion.
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Nota. Fuente Elaboracion propia.

Como se puede evidenciar, el proceso de devoluciones en un dia de operacion maneja un
volumen de paquetes considerable. No obstante, al analizar esta fecha en especifico se evidencia
que los operarios han incrementado el tiempo promedio de solucién de un caso, lo anterior, se debe
a que en estos momentos se presentan un nimero considerable de devoluciones de dias anteriores
gue aun no han sido posibles de gestionar, una de las causas de este tiempo promedio de solucion
amplio se puede ver afectado por la capacidad del operario para resolver los casos generados en las
marcas gestionadas por SAP, como se menciond en literales anteriores este proceso requiere de
muchas habilidades dada la complejidad del software, sin embargo, este hecho no justifica la baja
productividad del operario Maryoriva. Finalmente, los datos anteriores permiten hacer
observaciones como la realizada anteriormente y generar un proceso de seguimiento a ciertos
operarios para asi evaluar las causas de su bajo desempefio, asimismo, se propicio la ejecucion de
la etapa dos “Medicion y andlisis del proceso” correspondiente al Método sistematico mejora de

procesos.

En este orden de ideas, el disefio del tablero analitico de control permitio entender en mayor
profundidad el proceso de devoluciones ejercido en la actualidad, asi como también, propicio que
el estudiante se encontrara en la capacidad de identificar oportunidades de mejora en dicho proceso,
que de una u otra forma, permitirian que la empresa obtenga mejores resultados en el marco de la
eficiencia y eficacia. En este sentido, se detectd que la productividad de los operarios era

relativamente buena, lo cual, debia ser una fortaleza para el proceso, puesto que, se poseia personal
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capacitado. No obstante, durante el proceso de aprendizaje del estudiante se evidencié que la
gestion de las solicitudes de los usuarios que se realizaban mediante el paquete de software SAP-
WMS requerian mayor tiempo que aquellas que se realizaban en Siconline, la anterior situacion
permitio evaluar la posibilidad de proponer la automatizacién de las transacciones empleadas con
mayor frecuencia por medio del establecimiento de campos con informacion predeterminada, es
decir, el software dependiendo de la actividad que se lleve a cabo podria tener como
predeterminado cierta informacion por defecto, de modo que, el operario no deba estar
diligenciando informacién repetitiva de forma manual. Asimismo, con el fin de evitar reprocesos,
se considerd importante promover la disminucion del tiempo de transmision de la informacion
entre SAP-WMS, por ello, se considera viable dialogar con el consultor de SAP frente a la
posibilidad de reducir el tiempo de migracion de la informacion de un sistema a otro, de modo que,
una vez que el operario realiza todo el proceso de creacién de la entrega, cuando deba registrarlo
en WMS para ingresarlo al inventario del cedi, el operario no deberé esperar alrededor de 10
minutos mientras la informacion viaja de un sistema a otro, sino que por el contrario, podria

concluir exitosamente una devolucidn sin tener tiempos muertos en el proceso.

Por otro lado, la creacién del tablero analitico permitié la eliminacién de la plantilla que se
diligenciaba manualmente lo cual contribuyd a reducir considerablemente el tiempo de ciclo del
proceso de recepcion de mercancia a la transportadora Coordinadora, no obstante, se evidencié que
el proceso podria ser mas eficiente si se empleaba tecnologia como la radiofrecuencia. Como se
describié en parrafos anteriores, el operario debe recibir paquete por paquete al operario de la
empresa Coordinadora y a su vez, clasificarlo por marcas en diversas canastas. Al emplear el uso
de la radiofrecuencia, el operario podria leer de forma automatica la guia control entrega y la guia
destinatario, de modo que, al finalizar el proceso de clasificacion ya tendria conocimiento de la
cantidad de paquetes de devolucion que recibid. Adicionalmente, se evidencio que el operario debe
aprobar los paquetes que le recibio al operario digitando de forma manual su nombre y fecha, por
tanto, se considera viable la utilizacion de sellos que contengan por defecto un nombre asociado a

los operarios del proceso de devoluciones y que permita modificar la fecha.
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Finalmente, se observo que la empresa podria obtener mejoras significativas en el proceso
de devoluciones si considera la implementacion de metodologia agiles, como por ejemplo, el
tablero Kanban. El tablero Kanban es una herramienta agil de gestion de proyectos disefiada para
ayudar a visualizar el trabajo, limitar el trabajo en curso y maximizar la eficiencia. En este sentido,
los operarios que se encuentran involucrados en el proceso de devoluciones desconocen el tiempo
promedio que requieren entre cada actividad, asi como también, presentan dudas frente a aquellas
actividades que emplean un mayor tiempo de ejecucion. Con la aplicacion de un tablero Kanban
se podria conocer el comportamiento del flujo de actividades del proceso de devoluciones, detectar
los cuellos de botella y establecer estrategias que permitan reducir los tiempos muertos entre cada
actividad. Asimismo, el operario estaria en capacidad de determinar que tan eficaz en la ejecucion
de cada actividad y establecerse metas de desempefio en temas de agilidad. De esta manera, la
empresa tendria la oportunidad de conocer las capacidades que poseen sus operarios, llevar un

control exhaustivo frente al cumplimiento de tareas y propiciar espacios de capacitacion.
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5 Conclusiones

El proceso de devoluciones juega un papel fundamental en el comercio electrénico, puesto
que, este se encarga de gestionar todas las solicitudes de los clientes a causa de temas asociados a
la calidad de la prenda, por ende, la ejecucion de un proceso eficaz y eficiente impactara
positivamente en los tiempos promedio de solucion de dichas solicitudes ocasionando a su vez que

el cliente se sienta satisfecho por el servicio prestado.

En este orden de ideas, el proceso de devoluciones ejecutado en la actualidad en la empresa
se concentra en dos actividades principales las cuales son: recepcion de la mercancia de la
transportadora al cedi y la utilizacion del paquete de software SAP.WMS y SICO. No obstante,
cuando se inici6 el estudio del proceso en su totalidad se evidencio la existencia de actividades que
no generaban valor al cliente y que estaban afectando el desempefio del proceso. Adicionalmente,
se percibid que existian indicadores enfocados en analizar métricas de desempefio a nivel de macro
proceso y no micro proceso, por tanto, el proceso de devoluciones no poseia indicadores que
permitieran estudiar el nmero de paquetes que ingresan por dia, el tipo de solicitud que realizan
los usuarios con mayor frecuencia, el tiempo promedio de solucion por parte del operario, registro
de los cambios de calidad que son posibles realizar, seguimiento a usuarios que solicitan
frecuentemente devoluciones y con prendas en mal estado, entre otras variables. Por ello, se disefio
un tablero analitico que permitiera estudiar las variables descritas anteriormente para asi

comprender mucho mejor el funcionamiento de dicho proceso.

El disefio de este tablero permitio que el estudiante pusiera en practica sus conocimientos
adquiridos frente al mejoramiento de proceso y con base en ello, identificd estrategias que
permitirian hacer del proceso mas eficaz y eficiente. La identificacion de estas oportunidades de
mejora le permitiria a la empresa trabajar en las falencias que presencia en la actualidad y
convertirlas en una ventaja competitiva en el mercado, no obstante, si la empresa decide trabajar
arduamente en la reduccién de actividades que no agregan valor y la eliminacion de actividades
repetitivas (como por ejemplo, validaciones reiterativas del estado de las prendas a lo largo del
proceso de gestion de las solicitudes de los usuarios) podria fortalecer dicha ventaja competitiva
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hasta convertirla en una estrategia diferenciadora en el mercado en el que compite. Lo anterior,
seria posible si la empresa desea hacer uso de nueva tecnologia y herramientas propias de las
metodologias agiles, de esta forma, lograria mayor productividad en los operarios y mayor

eficiencia en los procesos.

Finalmente, el disefio del tablero analitico de control permitié proponer estrategias que
contribuyeran al mejoramiento de dicho proceso. En este sentido, las oportunidades de mejora
descritas anteriormente fueron expuestas a la empresa y en la actualidad se hace uso del tablero
analitico disefiado por el estudiante y se evalua la posibilidad de adoptar nueva tecnologia y demas

estrategias propuestas.
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