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Resumen: En esta investigacion el problema es la generacién de merma en el proceso de despacho a
domicilio (DAD) y en la logistica inversa de una empresa del sector retail, por lo que su principal objetivo
serd reducirlos. Para la mejora de los procesos se utilizé la metodologia DMAIC. Las herramientas de
ingenieria utilizadas corresponden a Lean Six Sigma, como la estandarizacién de procesos, y Poka Yoke.
Después de simular la propuesta de mejora con el software Arena, los principales resultados obtenidos
fueron, con un 95% de confianza, la reduccién de la cantidad de reingresos, de las mermas y del
absentismo de clientes, como demuestra la disminucion de los limites del intervalo de confianza. Para el
indicador de cantidad de reingresos, la mejora simulada arroja un intervalo de confianza de [43,7081 ;
49,8239] unidades de producto que reingresan, resultando valores inferiores a los obtenidos en la
situacion actual, segin su intervalo de confianza [99,7428 ; 111,3172] unidades de producto que
reingresan. Para el indicador cantidad de producto mermado, la mejora simulada arroja un intervalo de
confianza aproximado de [6,3968 ; 8,8032] unidades de producto mermado, resultando valores inferiores
a los obtenidos en la situacion actual, segln su intervalo de confianza [21,4576 ; 25,8744] unidades de
producto mermado. Para el indicador nimero de clientes ausentes, la mejora simulada arroja un intervalo
de confianza aproximado de [2,5717 ; 4,0949] clientes ausentes, resultando valores inferiores a los
obtenidos en la situacion actual, segun su intervalo de confianza [31,1758 ; 37,1562] clientes ausentes.

Palabras Clave: Merma, logistica inversa, despacho, CD, Lean Six Sigma.

Abstract: In this research the problem is the generation of wastage in the home dispatch (HD) process
and in the reverse logistics of a retail sector company, so its main objective will be to reduce them. The
DMAIC methodology was used for process improvement. The engineering tools used correspond to
Lean Six Sigma such as process standardization and Poka Yoke. After simulating the improvement
proposal with the Arena software, the main results obtained were, at 95% confidence, the reduction in
the number of reentries, wastage, and absenteeism, as evidenced by the decrease in the confidence
interval limits. For the quantity of reentries indicator, the simulated improvement yields a confidence
interval of [43.7081 ; 49.8239] units of product re-entered, resulting in values lower than those obtained
in the current situation, according to its confidence interval [99.7428 ; 111.3172] units of product re-
entered. For the quantity of wastage indicator, the simulated improvement yields an approximate
confidence interval of [6.3968 ; 8.8032] units of product wasted, resulting in lower values than those
obtained in the current situation, according to its confidence interval [21.4576 ; 25.8744] units of product
wasted. For the number of absent customers indicator, the simulated improvement yields an approximate
confidence interval of [2.5717 ; 4.0949] absent customers, resulting in values lower than those obtained
in the current situation, according to its confidence interval [31.1758 ; 37.1562] absent customers.

Keywords: Shrinkage, reverse logistics, dispatch, DC, Lean Six Sigma
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las normas tributarias definen “merma” como una pérdida fisica de las existencias, la cual es generada
por causas inherentes a su naturaleza o al proceso productivo (Ferrer, 2010). La investigacion de
Donderis et al. (2019) reconoce como problema las pérdidas econdmicas como consecuencia de la
generacién de mermas en sus procesos, haciendo uso de la metodologia DMAIC y encuentra la relacion
entre las variables que explican las mermas identificadas. Estas pérdidas son generadas en diversos
sectores, incluyendo el sector retail. Algunos problemas como las altas tasas de devolucién y la poca
eficiencia en la gestion de estas contribuyen a la generacion de dichas mermas. Este incremento en las
devoluciones de productos se da debido a uno de los mas grandes desafios para el comercio minorista
omnicanal, el cual consiste en su incapacidad para brindar a sus clientes la oportunidad de tocar y sentir
un producto antes de comprarlo (Mandal et al., 2021). Asimismo, debido a la conveniencia y la ausencia
de costo por cancelar el pedido, la venta minorista omnicanal con una opcion de reserva en linea, retiro
y pago en la tienda puede perjudicar al minorista al aumentar la tasa de cancelacién de pedidos por parte
del consumidor (Zhang et al., 2018). Las cancelaciones son, para los minoristas del sector, tan
preocupantes como las devoluciones. Con respecto a las altas tasas de devolucion se busca adoptar otras
estrategias como Buy Online y Return in Store (BORS) (Huang and Jin, 2020). De igual manera, con la
estrategia BORS y otros mecanismos como el uso de seguros de devolucion y el ofrecimiento de una
prueba virtual al consumidor se busca incrementar la eficiencia en la gestion de estas devoluciones (Yang
and Ji, 2022).

Por otro lado, en el caso del servicio logistico es importante incluir la perspectiva del cliente para
lograr también su satisfaccién y promover su intencién de recompra, tal como lo proponen Frieska y Hsu
(2022). Una problemética relacionada que afecta tanto el nivel de servicio como los costos de este son
las “entregas fallidas”; es decir, aquellas que no se realizaron por la ausencia de los clientes en sus
domicilios (Seghezzi and Mangiaracina, 2023). Esto se debe a problemas de planificacion, por lo que es
importante analizar el contexto del retail omnicanal y todos los canales que abarca para lograr identificar
dichos problemas en la planificacion (Hubner et al., 2022). Asimismo, es necesario enfocarse en
satisfacer las necesidades del cliente, logrando un alto nivel de servicio al generar una experiencia
positiva para este, la cual es crucial para el éxito de cualquier negocio (Vrhovac et al., 2023).

Desde otra perspectiva, es importante ser conscientes de que la logistica omnicanal esta
experimentando cambios significativos en el comercio minorista (Eriksson et al., 2022). Dichos cambios
en el ambiente macro afectan y traen consigo multiples oportunidades y amenazas para el sector retail
(Chen et al., 2017). Uno de dichos cambios es que los proveedores de servicios logisticos, quienes
generalmente solian ser invisibles para los consumidores, se estan convirtiendo en el principal punto de
contacto en este entorno omnicanal (Buldeo et al., 2019). Es por ello por lo que se debe analizar el
contexto de la empresa y buscar una buena implementacion de estrategias omnicanal para maximizar las
ganancias esperadas del minorista y, a su vez, satisfacer la demanda de entrega a domicilio y de recogida
(Yang et al., (2022).

Con el proposito de enfrentar los diversos desafios y cambios mencionados es necesario que las
empresas realicen mejoras en sus procesos relacionados. En cuanto a la busqueda de mejoras de procesos
una de las herramientas utilizadas para este fin es Poka-Yoke, utilizada por diversos autores para asegurar
la efectividad de los procesos estudiados en sus respectivas investigaciones. Una muestra de ello son
Cubas et al. (2022), quienes utilizan un sonido de alarma para controlar el enfriamiento correcto de su
producto, ademés de preservar la seguridad del trabajador al operar la méquina de enfriamiento, y un
indicador de pick to light en el almacén para indicar visualmente la cantidad de productos en cada estante
y su capacidad méaxima. Asimismo, Quiroz et al. (2022) utilizan un Poka-Yoke que consiste en colocar
un cddigo de barras en cada producto para registrar las 6rdenes de pedidos a una mayor velocidad y
reducir los errores en su seguimiento, trazabilidad y almacenaje, resultando en una reduccion de 57.77%
en los tiempos de documentacion de las 6rdenes de pedido. Siguiendo con las mejoras del proceso
haciendo uso de herramientas Lean, Canales et al. (2022) proponen un modelo integral, validado con
una simulacion en el software Arena, basado en la combinacion de herramientas como el ordenamiento
de materia prima usando las 5S bajo el enfogue multicriterio ABC, FIFO, MRP, Forecasting y BPM, el




cual logré una reduccion en el tiempo de entrega y la frecuencia de compras extra en 7.2% y 50%
respectivamente.

La pregunta general de investigacion es: ¢Es posible reducir las mermas generadas en el proceso
DAD en una empresa del sector retail? Por otro lado, las preguntas especificas de investigacion son: ¢En
qué proceso de la empresa perteneciente al sector retail se genera la mayor cantidad de mermas? ¢ Cuéles
son las principales causas de la generacion de mermas en la empresa perteneciente al sector retail? ;De
qué manera se puede reducir las mermas en el proceso DAD de acuerdo con cada causa identificada?

OBJETIVOS

El objetivo general de la investigacion es reducir las mermas generadas en el proceso DAD en una
empresa del sector retail. Como objetivos especificos se tienen los siguientes:
o Definir el proceso de la empresa perteneciente al sector retail en el cual se genera la mayor
cantidad de mermas.
e Identificar las principales causas de la generacion de mermas en el proceso DAD en la empresa
perteneciente al sector retail.
o Proponer mejoras especificas para las principales causas de generacién de merma.
e Validar la efectividad de las propuestas de mejora.




JUSTIFICACION

Justificacion teorica

Actualmente, todos los consumidores viven en un ambiente omnicanal, usando tanto canales en linea
como fuera de linea para comprar. El resultado es un incremento de los envios a las casas de los clientes,
impulsando a las empresas a mejorar sus sistemas de carga, haciéndolos mas eficientes y sostenibles
(Buldeo, Verlinde & Macharis, 2019).

Debido al reciente auge de la omnicanalidad, los sistemas de carga actuales de las empresas que envian
productos directamente al domicilio de los clientes siguen en proceso de optimizacién. Esto genera la
inconformidad del cliente debido a las fallas del propio sistema, provocando un alto nimero de retornos
de productos hacia el CD de la empresa comerciante. Estos retornos implican un mayor manipuleo del
producto, lo cual incrementa la probabilidad de que se dafie, generando pérdidas al convertirse en merma.
Tomando en cuenta que en la mayoria de los procesos se generan mermas o productos defectuosos, es
de gran importancia para las empresas buscar medios que reduzcan estas pérdidas, mejorando asi su
productividad (Donderis et al., 2019).

En base a lo mencionado, la presente investigacién busca contribuir al estudio de formas y métodos para
reducir las mermas relacionadas a la omnicanalidad en empresas del sector retail. Estas afectan a la
empresa a nivel econémico y como marca, ya que generan una mala experiencia al cliente. Estos y otros
puntos se detallaran a continuacién.

Justificacion metodoldgica

Varias investigaciones referentes a la logistica inversa omnicanal utilizan distintas metodologias de
simulacion. Por ejemplo, en el articulo “City logistics in an omnichannel environment. The case of
Brussels [Logistica de ciudad en un entorno omnicanal. El caso de Bruselas]”, la metodologia aplicada
por los autores fue un estudio de casos, debido a que dicha metodologia suele utilizarse en temas
pertenecientes a campos de investigacion emergentes y su estudio atendia un tema de dicha naturaleza
(Buldeo, Verlinde & Macharis, 2019). Otro articulo por notar es aquel titulado “Simulation optimisation
methods applied in reverse logistics: a systematic review [Métodos de optimizaciéon de simulacion
aplicados en logistica inversa: una revision sistematica]”, en el cual se menciona que otras
investigaciones se hace uso de modelos de simulacidén tales como Monte Carlo, simulacion de eventos
discretos, simulacion basada en agentes, simulacion continua, entre otras (Abid & Zahra, 2021).

Se realizd esta investigacion porque, al ya existir varios estudios similares que utilizan la simulacion, se
considerd que es un método valido para probar la efectividad de las mejoras propuestas.

Justificacion practica

Algunos costos logisticos como el de transporte de Gltima milla son muy elevados y muchas veces
complicados de reducir por cuestiones de oferta y demanda del pais. El estudio “Barriers in omnichannel
retailing returns: a conceptual framework”™ confirma la busqueda de innovacion y reduccion de costos.
Las pérdidas econdémicas generadas por las mermas son significativas, por lo que es un buen punto de
partida, ya que su reduccion trae muchos beneficios adicionales a los econémicos, como la mejora en la
satisfaccion al cliente. De esta manera, se puede encontrar oportunidades de mejora en la logistica que
permitan un mejor desempefio econdmico sin afectar el nivel de servicio, incluso mejorandolo en algunos
casos (De Borba et al., 2020).

Justificacion econémica

Los procesos omnicanal consumen gran cantidad de recursos, principalmente el tiempo (HH) que le
toma al personal procesar cada reingreso y actualizar la data, el material utilizado en el embalaje y envio
del pedido devuelto, entre otros. Por ello, es importante minimizar las mermas y el desperdicio de
recursos en los procesos mencionados mediante las mejoras a proponer, lo que traera ahorros
economicos. Se sabe que la generacion de mermas en las compafiias trae consigo grandes pérdidas
economicas (Donderis et al., 2019). Las normas tributarias definen la merma como pérdida fisica, ya sea
en volumen, peso o cantidad, de las existencias, la cual es generada por causas inherentes a su naturaleza
0 al proceso productivo (Ferrer, 2010). En caso de tener mermas, estas suelen ser declaradas gastos. Para
que sean aceptadas, la empresa debe acreditar mediante un informe técnico emitido por un profesional
independiente, competente y colegiado. Este informe debe incluir la metodologia empleada y las pruebas
realizadas correspondientes. En caso no se presenten estos requisitos minimos, no se admitira la
deduccién (Ferrer, 2010). A pesar de esta medida de deduccion, la mejor solucion es mitigar la
generacién de mermas en el proceso. Todo lo mencionado constituye la razon por la que se realiza la
presente investigacion.




Justificacion social

Las mermas identificadas por el cliente reducen su satisfaccion cuando se trata de despacho a domicilio,
ya que ellos esperan que un producto en perfectas condiciones; sin embargo, experimentan una
decepcion al recibirlo dafiado. En ocasiones, los clientes se ven en la necesidad de incurrir en costos de
devolucion, lo cual genera molestia en ellos (Yang & Ji, 2022).

Esta investigacion se realiza porque toda empresa busca mitigar el efecto negativo de los productos
dafiados en la satisfaccion del cliente.

Contribucion al ODS 9 — Industria, Innovacion e Infraestructura

Como principal aporte, la investigacion se enfoca en reducir la generacion de mermas en el proceso
DAD mediante la aplicacion de herramientas de ingenieria, lo que permite usar eficientemente recursos
como H — H, material de embalaje y empaque, entre otros, fomentando la industria sostenible. Asimismo,
la investigacion brinda informacidn valiosa sobre herramientas relevantes para la mejora de procesos, lo
gue suma al desarrollo de capacidades y conocimientos que permitan el avance sostenible de la industria.

HIPOTESIS (Si aplica)
No aplica




DISENO METODOLOGICO

Para iniciar la investigacién observamos los principales procesos de la empresa y sus respectivos
indicadores. En base a ello se identificaron varios problemas, siendo uno de ellos la cantidad de reclamos
realizados por parte del cliente. Habiendo identificado que el 39% de estos tenia origen CD, se definid
gue existia una oportunidad de mejora para la empresa en el despacho de productos al cliente desde el
CD. Asimismo, se encontrd que los reclamos con motivo de inconformidad generaban reingreso de
productos al CD, por lo que la mejora que propuesta en la investigacion se enfoca al CD. A continuacion,
se realizd una exhaustiva investigacion sobre el tema elegido, utilizando articulos cientificos, y se
definieron las preguntas y objetivos de investigacion. Luego, se decidio utilizar la metodologia DMAIC
porque proporciona un marco integral que ayuda a comprender e identificar la causa raiz de los
problemas antes de tomar medidas correctivas para resolverlos, ademas de ayudar a definir y medir
claramente los objetivos y a realizar un seguimiento correcto del desempefio de las mejoras
implementadas en base al analisis de datos numéricos. Como paso posterior, se brind6 una explicacion
detallada de los procesos a mejorar durante la investigacién y se recolectd la data referente a los valores
actuales de los indicadores pertinentes con las herramientas definidas. Después, se realizaron dos
diagramas de Pareto para identificar los motivos de reclamo y las causas de reingresos, logrando priorizar
aquellos a los que se dirigirian las propuestas de mejora. Siguiendo con la investigacion, se realizé un
diagrama causa-efecto para identificar las causas raiz de los productos dafiados. A partir de ese momento,
se empez6 con la elaboracidon de las propuestas de mejora para lograr el cambio deseado en los
indicadores. Para validar la efectividad de las mejoras, se realiz6 una simulacién en el software Arenay
se compard los valores iniciales de los indicadores con aquellos resultantes de la simulacién. Finalmente,
se elaboraron las conclusiones de la investigacion, afiadiendo las limitaciones que se tuvieron en el
proceso Y las recomendaciones para investigaciones futuras.

Figura 1
Diagrama de bloques del proceso de investigacion
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El tipo de investigacion es aplicada, lo cual se evidencia en que esté orientada a la aplicacion practica
de los conocimientos. Esto quiere decir que la informacion que se obtenga en las primeras etapas de la
investigacion tiene una intencion practica.

En este caso el enfoque es mixto; es decir, cuantitativo y cualitativo, debido a que se recolectard
informacién de ambos tipos. Por ejemplo, la entrevista al experto brindara informacion cualitativa sobre
el proceso; la data extraida del sistema brindara informacion cuantitativa sobre este y sus mermas,
especialmente relacionada a los indicadores presentados. Se decidié por este enfoque porque se necesita
una mejor comprension sobre la causa verdadera de las mermas en este proceso.

En cuanto al alcance, nuestra investigacion sera descriptiva porque se realiza una descripcion detalla
y coherente con la realidad del proceso DAD. Asimismo, se tiene un alcance correlacional debido a que
se identific6 que las mermas generadas (variable dependiente) estan relacionadas a los reingresos en
omnicanal (variable independiente). De igual manera, se presenta un alcance explicativo, ya que se
expone como la cantidad de reingresos omnicanal afecta a las mermas originadas en el proceso DAD.




Tabla 1
Tabla de materiales, técnicas e instrumentos

Actividad Materiales Técnicas Instrumentos
Anédlisis de data histérica extraida del Carpeta compartiday  Analisis de datos Excel
sistema y la nube sistema cuantitativos

Obtener informacion de un experto

Lista de preguntas y Cuestionario

sobre las oportunidades de mejora en Entrevista
; grabadora estructurado
el proceso estudiado
Simular mejoras y construir un . - Software para
P Software Simulacion . s
escenario simulado en base a ellas simulacion (Arena)

Una de las limitaciones que se presentaron a lo largo de la presente investigacion fue la falta de
accesibilidad para realizar un piloto, ya que la operacion no puede detenerse ni ser obstaculizada porque
afectaria el nivel de servicio.

Otra limitacion fue la carencia de estandarizacion de data de las diferentes bases de datos de la
empresa. Un ejemplo de este es la base de datos de recepcion de reingresos, ya que los motivos de dichos
reingresos no tenian un nombre estandar, tal como se define en los motivos de reclamos, sino una
descripcion realizada por el encargado de introducir la informacién al sistema. Ello tuvo que solucionarse
manualmente, leyendo cada motivo redactado y relacionandolo con el motivo estandar definido por la
empresa, mencionados anteriormente.

De igual manera, otra limitacion para la investigacion fue la existencia de periodos atipicos que se
vieron reflejados en la data extraida y no permitieron que se analizara sin aplicar el suavizamiento de los
tiempos correspondiente a dichos periodos.

Finalmente, una limitacion de bastante relevancia fue la imposibilidad de realizar un piloto de las
mejoras propuestas. A pesar de ello, la simulacion fue una alternativa Gtil para obtener resultados
coherentes en el estudio.
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