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Resumen

El presente Trabajo Final se desarrolla en una empresa especializada en la
produccion de cosméticos y en su comercializacion mediante la venta directa por catalogo
junto con productos tercerizados de otra naturaleza. En visitas a la empresa y reuniones con
la gerencia, se planted que una de las problematicas importantes a abordar es la cantidad
de devoluciones por Cambios y Reclamos, y Desarme que reciben. Por este motivo, el area
en estudio de este trabajo es el de logistica inversa la cual deriva de la gestion de
devoluciones. Se realiza el analisis de la situacién actual y se generan propuestas de
mejoras. Se determind la existencia de una metodologia ineficiente en la gestion de las
devoluciones la cual trae aparejada sobrecostos en la logistica, retrabajos por parte de las
areas involucradas e insatisfaccion en el cliente. El objetivo es mejorar la gestion del area
para lograr reducir las devoluciones a partir de la deteccidén a tiempo de los productos que
no corresponden, estandarizar los procesos para no generar retrabajos y desarrollar un
sistema amigable para su medicion y posterior tratamiento. Para esto, se realiza mediante
herramientas informaticas, un sistema que permite mejorar el método actual que tiene la
empresa para el ingreso de las devoluciones. Se obtiene como resultado una gestion mas
eficiente de las devoluciones, la cual facilita el trabajo diario de las partes involucradas
ademas de reducir los reprocesos por errores no detectados a tiempo y los costos de la

logistica.

Palabras claves

Gestion de las devoluciones, venta directa, logistica inversa
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1. INTRODUCCION

1.1 Descripcién de la organizacion
La organizacion se desarrolla dentro del rubro de la industria cosmética. Cuenta
con alrededor de 400 empleados, comercializa sus productos a través del sistema de venta

directa por catalogo y cuenta con una amplia red de revendedoras en todo el pais.

Fue fundada en el afno 1980 en la ciudad de Buenos Aires. Los duefios son
oriundos de la ciudad de Maipu, y por este motivo, se decidié la construccion de una
segunda planta alli. En Buenos Aires se realiza la produccion de los cosméticos y en Maipu
su fraccionado, envasado, el armado de los pedidos y es donde comienza el proceso de

logistica que permitira la entrega de estos pedidos a cada revendedora en su domicilio.

La empresa cuenta con una gran variedad de cosméticos de elaboracién propia, los
cuales estan clasificados en las siguientes seis categorias: fragancias, piel, maquillaje,
cuidado personal, cabellos y nifios y bebés. Ademas de estos productos, en los catalogos se
puede encontrar indumentaria y productos para el hogar, que la empresa adquiere de
terceros y los comercializa.

Sus principales clientes son mujeres interesadas en la belleza, cuidado corporal,
productos para el hogar e indumentaria. Tienen una franja etaria entre los 30 y 80 anos,
clase social media a baja y buscan comprar y recibir el producto desde la comodidad de su
casa a través de un catalogo.

La misién de la empresa es “brindarle a cada mujer una oportunidad de crecimiento
personal, desarrollo profesional y econémico desde una posicién de respeto, independencia,
autenticidad y compromiso. Queremaos darle la posibilidad de ofrecer productos originales y
de calidad, con el fin de acercar belleza a la vida cotidiana de todas las mujeres.” Mientras
que su visién, “nos proponemos ser lideres en el mercado nacional de venta directa de
productos de belleza. Queremos crecer acompafiando a las mujeres desde el respeto y la

confianza”.

1.2 Descripcién del problema

En la venta directa por catalogo, uno de los principales problemas que se presenta
es la cantidad devoluciones, esta situacion se contextualiza dentro de un negocio en el cual
el cliente no conoce el producto hasta después de haberlo comprado y tenerlo en sus
manos. Aqui es donde se presenta la logistica inversa, que es el proceso de planificar,
implantar y controlar el flujo de productos desde el punto de consumo hasta el punto de
origen de una forma eficiente, con el propdsito de recuperar su valor o el de la propia

devolucién. Su control es importante desde el punto de vista de la gestion de los costos que

INTRODUCCION 10
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esto implica, pero, ademas, que las devoluciones sean sencillas, siendo esta una manera

de captacién y fidelizacion de los compradores.

Los procesos logisticos relacionados con el retorno de productos desde el
consumidor al productor, el reciclaje, la reutilizacion de materiales y componentes, la
eliminacion de residuos y las operaciones de reacondicionamiento, reparacién y re-
fabricacion son parte de las tareas que implican las devoluciones ademas del transporte de
un lugar al otro. Ello repercute en horas de personal, espacio extra para realizar este trabajo
y mayores costes asociados. Por estos motivos es que se decidid profundizar y analizar
dicha problematica en este trabajo planteandose como objetivo general el proponer mejoras
en la logistica inversa con el fin de optimizar los procesos involucrados y como objetivos

especificos los que se detallan a continuacion:

° Relevar informacion sobre las actividades, procesos y areas involucradas en
la logistica inversa.

° Realizar un diagndstico de la situacion actual del proceso de logistica inversa.

. Analizar la logistica inversa, las actividades, procesos y areas involucradas
con el fin de identificar las problematicas mas relevantes.

° Establecer propuestas de mejora para las problematicas detectadas.

° Generar informaciéon documentada que permita estandarizar el proceso de
modo eficiente y eficaz.

. Disefiar indicadores que permitan realizar el seguimiento y control de las
mejoras propuestas.

Para el abordaje de este problema, primeramente, se estudian los procesos
involucrados con la ayuda de diagramas de flujo. Luego se realiza un analisis de las
devoluciones, se detallan y explican sus causas, se analiza la informacién y se aplica el
principio de Pareto. Con los datos obtenidos se procede a la busqueda de causas raices a
partir de las herramientas de Causa-Efecto y 5 Por Qué para profundizar en la investigacion
y generar propuestas de mejora. Finalmente, con la herramienta del Proceso Analitico de
Jerarquias y la Matriz de ponderacion, se determinan las mejoras a desarrollar. Todo esto se
realiza en la seccion 3.2 Logistica inversa, mientras que las propuestas se desarrollan en la

seccion 3.3. Propuestas de mejora.

INTRODUCCION 11
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2. MARCO TEORICO

2.1 Logistica inversa

La logistica inversa es el proceso de planificaciéon, implementacién y gestién
eficiente del flujo de las materias primas, procesos de inventario, productos terminados e
informacion desde el punto de consumo al punto de origen con el propdsito de recuperar
el valor de la mercancia o darle a ésta un uso adecuado (Maeso Gonzales, 2002).

Este tipo de logistica se origina ante una necesidad muy importante en el sector
sobre el cuidado del medioambiente y porque el consumidor, que cada vez tiene mayor
conocimiento, demanda una atencidén, productos y servicios personalizados, que las
empresas deben ofrecer si quieren mantenerse en un mercado competitivo. De esta manera,
la logistica inversa se ocupa de la infraestructura necesaria de la gestién de devoluciones y
retorno de mercancias. Este es un proceso complejo debido, entre otros motivos, al distinto
y variado uso que pueden llegar a tener los productos o mercancias que retornan a la
organizacién. Los usos o destinos van desde su reutilizacion, luego de verificar su buen
estado o haberle realizado algun pequefo arreglo, recuperacién de algunos de los
componentes del producto, luego de ser re inspeccionados, utilizacién de esos componentes
en la produccion de nuevos productos, logrando la original funcionalidad o no, hasta su

reciclado o destruccion (Maeso Gonzales, 2002).

2.2 Venta directa

La venta directa es la comercializacion de bienes de consumo directamente a los
consumidores en sus hogares, lugar de trabajo o domicilio de otras personas. Se
caracteriza por realizarse fuera de los locales comerciales establecidos. Usualmente se
hace a través de una explicacion o demostracion de dichos bienes por parte de un cliente
revendedor independiente (Cadmara Argentina de Venta Directa, s.f.).

La venta directa es un modelo de negocio muy utilizado por grandes y pequefias
empresas que desean comercializar y distribuir bienes de consumo o de servicios
directamente al consumidor final mediante un revendedor, sin necesidad de sumar a la
cadena de suministro mas intermediarios o distribuidores. Los revendedores/as son
personas que trabajan en forma independiente adquiriendo bienes a empresas de venta
directa para su posterior reventa a sus clientes, obteniendo ganancias derivadas de la
diferencia entre el precio de compra y el precio de reventa de dichos bienes. La venta directa
es para ellos una fuente importante de desarrollo que permite su crecimiento personal y
profesional a través de la organizacion de su negocio, ofrece la posibilidad de emprender a

muchas personas que logran una fuente adicional de ingresos y les permite a los clientes la
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oportunidad de ver y probar un producto en sus hogares. Este modelo de ventas es
especialmente util para consumidores de areas rurales y pueblos pequefios, ya que pone a
su disposicion productos y servicios no disponibles en los puntos de venta de la zona

(Camara Argentina de Venta Directa, s.f.).

2.3 Herramientas

2.3.1 Mapas de procesos o diagramas de flujo

Los mapas de procesos también son conocidos como diagramas de flujo o
diagramas de flujo de procesos. Humberto Gutiérrez Pulido (2010) los define en su libro
como “una representacion grafica de la secuencia de los pasos o actividades de un proceso,

incluidos transportes, inspecciones, esperas, almacenamientos y actividades de reproceso”.

Al diagramar el flujo de un proceso o sistema se entiende mejor. La elaboracion
de diagramas de flujo es muy util en las primeras etapas de la resolucion de problemas
porque los diagramas permiten a quienes estudian el proceso entender rapidamente lo
gue implica un proceso desde el principio hasta el final. Los miembros de un equipo de
resolucion de problemas pueden ver con claridad para lo que sirve un producto o lo que
ofrece un servicio en las diversas etapas de un proceso. Los diagramas de flujo de un
proceso aclaran las rutinas que se realizan para dar servicio a los clientes. A través de un
diagrama de flujo es facil identificar las actividades de un proceso que causan problemas

0 que no agregan valor (Summers, 2006).

Los mapas de proceso son herramientas muy utilizadas por las organizaciones y
tienen como objetivo reflejar el flujo de los procesos lo mas apegado a la realidad, donde se
especifican las actividades que realmente se realizan como tareas principales, inspecciones,
esperas, transportes, reprocesos, favoreciendo la comunicacion. Identificar y describir los
procesos en forma grafica también ayuda a la gente a entender cémo llevan a cabo el

trabajo que realizan (Gutierrez, 2010).

2.3.2 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto constituye una herramienta muy util para el analisis de
problemas. Es un método grafico que permite clasificar sus causas desde la mas
significativa hasta la menos significativa en forma de graficas de barras. Este diagrama tiene
como objetivo detectar el o los problemas vitales, asi como sus causas mas importantes y

empezar por ellas, ya que no es posible atacar todos los problemas al mismo tiempo. La
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idea es escoger un proyecto que pueda alcanzar la mejora mas grande con el menor
esfuerzo (Gutierrez, 2010).

Recibe su nombre en honor a Witfredo Pareto quien enuncié el principio por primera
vez. Los diagramas de Pareto son representaciones graficas de la regla 80-20. Pareto
realizo sus estudios en ltalia y descubrié que el 20% de los italianos poseian el 80% de las
tierras, mientras que el 20% de tierras restante, le pertenecia al 80% de la poblacion
restante. Por esto, comprobd que la poblacion se reparte entre dos grupos y estableci6 la
proporcion 80-20 y de ahi el nombre de la “regla 80-20” (Ankunda, 2011).

En 1950 el doctor Joseph M. Juran, un ingeniero estadounidense ampliamente
reconocido por sus aportaciones en el control de calidad, aplico este principio al control de la
calidad. El observd que el 80% de las pérdidas monetarias se debian al 20% de los
problemas de calidad. Desde entonces, mediante los diagramas de Pareto, la regla del 80-
20, se ha aplicado a una gran diversidad de situaciones. Permiten separar los pocos vitales
de los muchos que son triviales y también limita la tendencia de la gente a enfocarse en los

problemas mas recientes en lugar de en los mas importantes (Summers, 2006).

2.3.3 Diagrama causay efecto

Una gran herramienta para determinar las causas raices de un problema es el
diagrama de causa y efecto. También se lo conoce como diagrama de Ishikawa, en
reconocimiento a su creador, Kaoru Ishikawa, o como diagrama de pescado, ya que una vez

terminado se parece al esqueleto de un pez (Summers, 2006).

Los diagramas de causa y efecto reflejan la relaciéon entre el resultado de un
proceso y las causas que se consideran que ejercen un efecto sobre el mismo. Permiten que
se resuman todas las relaciones entre las causas y efectos de un proceso. Se pueden
complementar con otras herramientas como diagramas de Pareto, diagramas de flujo o
sesiones de lluvia de ideas, para identificar las causas del problema promoviendo la mejora
del proceso segun prioridades, organizar los conocimientos y consolidar las ideas de todos
los participantes. También sirve como representacién visual para comprender los problemas
y sus causas (Ishikawa, 1989).

Para la construccion del diagrama, se identifica el problema o efecto sobre la parte
derecha y las posibles causas del mismo se organizan en el lado izquierdo, desglosando las
categorias por medio del uso de ramas secundarias, terciarias, etc, hasta llegar al punto en
gue se hayan identificado las causas sobre las que se pueda actuar. Una vez registradas
todas las posibles causas, pueden clasificarse por orden mediante una votaciéon entre los

participantes o segun su influencia basada en algin método de seleccion (Ishikawa, 1989).
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2.3.4 Diagramas por qué-por qué

Los diagramas por qué- por qué son una sencilla técnica para encontrar las causas
raiz de un problema. Se realiza mediante un proceso iterativo. Se comienza definiendo la
problematica a resolver y consiste en realizar la misma pregunta “; por qué?” cinco veces al
problema, de modo que la respuesta al primer “;por qué?” va a generar otro “; por qué?”’ y
asi sucesivamente hasta acercarse a la verdadera causa. El diagrama comienza a la
izquierda y va desplazandose hacia la derecha. A la izquierda se enuncia del problema a
resolver y las respuestas se van desarrollando a la derecha. (Summers, 2006).

Una vez que sea dificil al equipo responder al “;por qué?’, la causa mas
probable habra sido identificada. Durante el proceso de desarrollo de la técnica se debe
tener cuidado de no empezar a preguntar ¢ quién?, ya que el equipo esta interesado en el
proceso y no en las personas involucradas. Toda la informacién se registra en un
documento. (Aguirre Millan, 2019).

No todos los problemas tienen una sola causa que les de origen, si se quieren hallar
multiples causas raiz, el método debe ser repetido, desarrollando la secuencia por cada

causa raiz (Summers, 2006).

2.3.5 Proceso analitico de jerarquias

El proceso analitico de jerarquias o Analytic Hierarchy Process (AHP) fue
desarrollado por Thomas L. Saaty para resolver problemas complejos que tiene criterios
multiples. Es una técnica estructurada que ayuda a los tomadores de decisiones a encontrar
la solucién que se ajusta a sus necesidades, objetivos y a su comprension del problema. La
aplicacion de esta herramienta da como resultado la jerarquizacion con prioridades que
muestra la preferencia global para cada una de las alternativas de decisiéon (Saaty, 2008).

Para su desarrollo, el tomador de decisiones debe facilitar evaluaciones subjetivas
respecto a la importancia relativa de cada uno de los criterios y especificar su preferencia
con respecto a cada una de las alternativas de decisién y para cada criterio. Esta pensado
para casos en los que las ideas, sentimientos y emociones se cuantifican con base en juicios
subjetivos para obtener una escala numérica para dar prioridades a las alternativas de
decision (Anderson, 2004).

El AHP utiliza una escala subyacente con valores de 1 a 9 para calificar las

preferencias relativas de los elementos, tabla 1.
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Planteamiento verbal Calificacion numérica

Extremadamente preferible 9

Entre muy fuertemente preferible y extremadamente preferible

Muy fuertemente preferible

Entre fuertemente preferible y muy fuertemente preferible

Fuertemente preferible

Entre moderadamente y fuertemente preferible

Moderadamente preferible

Entre igualmente preferible y moderadamente preferible

R N W b~ O O N|

Igualmente preferible

Tabla 1: Escala de preferencia para matriz AHP
Fuente: (Saaty, 2008)

2.3.6 Matriz de ponderacion

La matriz de ponderacién, también conocida como matriz de priorizacién, es una
herramienta muy utilizada por los tomadores de decisiones. Permite determinar alternativas
y criterios a considerar para adoptar una decision, clarificar problemas, oportunidades de
mejora y proyectos. Establece prioridades entre un conjunto de elementos, para facilitar la
toma de decisiones. Tiene como finalidad obtener informacion sobre el valor de dichos
criterios para definir cuales son las opciones que tienen mayor importancia y qué decisiones
se pueden tomar al respecto. La aplicacion de la matriz de ponderaciéon requiere un paso
previo de determinacion de las opciones sobre las que decidir, asi como de identificacion de
criterios y de valoracién del peso que cada uno de ellos tendra en la toma de decisiones.
Que la eleccion sea la 6ptima, dependera de que los criterios elegidos sean apropiados al
igual que la ponderacion asignada. La matriz de ponderacion consiste en la especificacion
del valor de cada criterio seleccionado para, posteriormente, analizar mediante el despliegue
de distintas matrices tipo L, el grado en que cada opcion cumple con los criterios
establecidos (Aiteco, 2019).

Estas herramientas se utilizan para priorizar actividades, temas, caracteristicas
de productos/servicios, etc., en base a criterios de ponderaciéon conocidos utilizando una
combinacion de las técnicas de diagrama de arbol y diagrama matricial. En algun
momento de toda planificacion o metodologia de mejora, es necesario decidir que es mas
necesario o mas importante hacer para la organizacion y cuando realizarlo, es decir,
establecer prioridades. Las matrices de priorizacion permiten realizar estas tomas de

decision de una forma objetiva (Vilar Barrio, 1997).
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2.3.7 Access

Microsoft Access es un sistema de gestion de bases de datos incluido en el paquete
Office. En su libro, Paula Fleitas (2013) define a las bases de datos como “una coleccion de
datos organizados sistematicamente en formato de tablas. Estas nos permiten generar
nueva informacién a partir de dichos datos y a través de diversos procesos, haciendo uso de
campos (columnas) y registros (filas)”.

Las bases de datos de Access tienen la extension .ACCDB para que el ordenador
las reconozca como tal, utiliza conceptos de bases de datos racionales y se interrelaciona
con el usuario por medio de consultas e informes. Ademas, por pertenecer al paquete de
Office, esta adaptado para recopilar datos de otros programas como Excel. Los sistemas de
gestion de base de datos, almacenan y tratan la informacién utilizando el modelo de gestiéon
de bases de datos relacional. En un sistema de base de datos relacional, los datos se
organizan en tablas. Las tablas almacenan informacién de interés por las empresas, como
pueden ser los clientes, o los pedidos que realizan cada uno de ellos. Luego, estas tablas se
relacionan de forma tal que a partir de los datos de clientes podamos obtener informacién

sobre los pedidos de estos y viceversa (Aula Clic, 2016).
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3 DESARROLLO

El analisis en la gestidon de las devoluciones y logistica inversa surge a partir de la
deteccidn, en conjunto con la empresa, de una oportunidad de mejora en el area ya que se
han divisado retrabajos, desperdicios, productos no conformes, errores tardios de reparar y

la posibilidad de disminuir las devoluciones de los productos.

Para abordar el problema, se realizaron visitas a la planta para conocer la
organizacion y sus procesos, reuniones con la direccion y entrevistas con las areas
involucradas. Con la informacién recopilada y con la ayuda de herramientas de calidad, se

describié y analizo la situacion inicial de la organizacion.

Primeramente, se expuso el organigrama general de la empresa con el objetivo de
representar graficamente toda su estructura. A continuacién, se explicé en detalle las areas
que tienen relacién directa con el alcance del presente trabajo, para luego profundizar en el
estudio de la logistica inversa y sus causas de devoluciones. El analisis se realiz6é aplicando
herramientas como diagramas de flujo, diagramas de Pareto, causa y efecto y 5 por qué.

Finalmente, con las posibles soluciones que surgieron del analisis, se realizé una
ponderacion aplicando el proceso analitico de jerarquias y la matriz de decision, lo que

permitié seleccionar las soluciones mas factibles.

3.1 Situacion inicial de la organizacién

En la figura 1 se presenta el organigrama general de la empresa. La misma cuenta
con departamentos de Sistemas, Compras, Operaciones, Ventas, Recursos Humanos,
Produccion, Planificacion Comercial, Legales, Finanzas y Administracion, todos dependen
de la Gerencia General y esta ultima del Directorio.

Se indica con color celeste las areas relacionadas con el alcance del presente

trabajo y a continuacion se explican con mas detalle.
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Direccion

Gerencia
General

Sistemas

Compras y
stock

Figura 1: Organigrama general de la organizacion
Fuente: elaboracion propia sobre informacion brindada por la empresa
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3.1.1 Ventas
Como se menciono6 anteriormente, la empresa comercializa sus productos por venta

directa mediante catalogos. Para esto cuenta con gerentes en distintos niveles jerarquicos
en todo el pais, lideres de ventas y revendedoras. Los mandos gerenciales trabajan para la
empresa en relacion de dependencia mientras que las lideres y revendedoras trabajan en
forma independiente. En orden descendente de jerarquias, esta estructura estd compuesta
por:

1) Gerente nacional de venta: hay un gerente nacional de ventas que se ocupa
de dirigir el trabajo de los gerentes divisionales y coordinar las ventas a nivel macro.

2) Gerentes divisionales: el pais se distribuye en siete divisiones, cada una
cuenta con un gerente divisional, los mismos tiene a su cargo entre 15 y 20 gerentes
zonales.

3) Gerentes zonales: la empresa cuenta con 123 gerentes zonales en todo el
pais. Este numero varia segun la demanda en ventas y la zona en que se encuentre. Se
encargan de gestionar el trabajo de las lideres y revendedoras.

4) Lideres de venta y revendedoras: el trabajo de las lideres y revendedoras
consiste en salir “puerta a puerta” en cada campafa mostrando y ofreciendo los productos
del catalogo a clientes interesados. Las gerentes zonales son quienes seleccionan a las
lideres, y las lideres son quienes reclutan a las nuevas revendedoras. Las lideres ademas
de vender productos, son el intermediario entre las revendedoras y gerentes zonales y
tienen un porcentaje de ganancia mayor que las revendedoras. El departamento de
operaciones no cuenta con el nimero exacto de las lideres ni revendedoras, pero estiman

gue hay alrededor de 70.000 en todo el pais.

3.1.2 Operaciones
La empresa cuenta con un gerente de operaciones quien es el encargado, entre

otras cosas, de gestionar la logistica directa e inversa.

Tiene a su cargo, como se puede visualizar en el organigrama general de la
organizacion, los depdsitos, el piqueo y el transporte. Los depdsitos son:

. Granel y componentes de cosmeéticos

. Cambios y Reclamos y Desarme

. Indumentaria

o Cosméticos

. Extra cosméticos (resto de productos que no se incluyen en cosméticos e

indumentaria, como, por ejemplo, productos para el hogar, accesorios, bijouterie, etc.)
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Para entender con mejor claridad el proceso en estudio, a continuacion, se lo
grafica en un circulo cerrado, figura 2, ya que se repiten las actividades para cada campania,

y luego se explica cada una de ellas. El ciclo tiene una duracion aproximada de 21 dias.

. Encargue de
Conferencia J

productos
Entrega de
productos y Ingreso de
recepcion de i
I pedidos
cambios o
reclamos
Pago Facturacion
Transporte Armado de
P pedidos

Figura 2: Proceso de logistica
Fuente: elaboracién propia sobre informacién brindada por la empresa

Conferencia
Las conferencias son reuniones que se efectian para el lanzamiento de una nueva

campana, se llevan a cabo cada 21 dias aproximadamente, ya que se realizan 18 campanas
al afo.

En estas reuniones se encuentran las revendedoras, lideres de ventas y gerentes
zonales de una misma zona y son conducidas por estas ultimas.

Se hacen actividades como la presentacion y entrega de los nuevos catalogos, el
asesoramiento en ventas y la recepcion de productos para devolucion los que denominan

“Cambios y Reclamos”.

Encargue de productos
Las revendedoras y lideres recorren los domicilios de sus clientes dejando el

catalogo que obtuvieron en la conferencia, para que puedan mirarlo. Cuando un cliente
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desea un producto, lo encarga escribiendo su nombre al lado del este en el folleto y
especificando las caracteristicas que desea, como color, talle, entre otras.
Ingreso de pedidos

Los pedidos de cada revendedora o lider de venta seran la suma de todos los
productos que sus clientas marcaron en el catalogo. El ingreso se hace a través de la pagina
web de la organizacion, tanto las revendedoras como las lideres cuentan con un usuario
unico y contrasena que les permite ingresar en una seccién especifica de la pagina web y
cargar sus pedidos. Lo realizan ingresando el cédigo de cada producto y su cantidad, los
codigos se encuentran al lado de cada producto en el catalogo.
Facturacion

Con los productos ingresados en el proceso anterior, el sistema genera la factura
que debera abonar la revendedora o lider de venta. En caso de que la revendedora tenga
Cambios y Reclamos, se adicionan manualmente. Esta factura se envia junto con el pedido.
Armado de pedidos

Los productos para el armado de pedidos, dependiendo de su naturaleza, se
encuentran almacenados en distintos depésitos. Estos depésitos son tres; el de cosméticos,
el de indumentaria y el de extra cosméticos. Cada depdsito cuenta con un jefe del cual
dependen las tareas que se realizan alli.

El proceso de armado se realiza en un sector especifico dentro de la empresa. Para
cada campafa, se planifica previamente el traslado de los productos solicitados en el
ingreso de pedidos y sus cantidades, desde los distintos depdsitos hasta el sector de

armado.

Este proceso se realiza en forma manual con ayuda de una cinta transportadora
gue da avance a la caja que va a contener el pedido. Existen 6 tamanos de cajas, siendo 1
la mayor y 6 la menor. Dependiendo de la dimension del mismo es la seleccién de la caja y
se realiza en forma automatica por sistema, ya que cada producto tiene definido su volumen
y peso, por lo tanto, el sistema calcula el volumen total y define el tamafio de caja a utilizar.
Cuando los pedidos son muy chicos, tanto que la caja niumero 6 les queda grande, los
productos se empaquetan en bolsas de nylon y se colocan en la caja niumero 1. En cambio,
si es muy grande y la caja 1 queda chica, se embala la caja con los productos que entren y
el resto se los embala en bolsas de nylon. A estos ultimos se los denomina productos fuera
de piqueo.

Hay diferentes operarios distribuidos a lo largo de la cinta. A medida que la caja
recorre la cinta, ellos van colocando adentro los productos correspondientes, segun una
planilla en la cual se listan los productos que deben colocar. La planilla se desprende de la

facturacion.

DESARROLLO 22



Propuestas de Mejora en el Proceso de Logistica Inversa de una Empresa Cosmética de Venta Directa

Una vez que la caja termino su recorrido, se realizan controles de calidad, estos son
de inspeccion visual del estado general de los productos y de cantidades. Los controles de
cantidades se realizan a todas las cajas, mientras que el control de calidad del estado del
producto, solo a aquellas que contengan mas de 35 unidades. Ambos controles son

manuales por personas capacitadas y con experiencia en el area.

Una vez armada la caja o bolsa con el pedido de cada revendedora, se cierra, se

embala y se le coloca su respectivo rétulo el cual contiene la siguiente informacion:

. Numero de zona

. Numero de orden

° Numero de campafia

° Numero de area

° Numero de cuenta

° Nombre de la revendedora y detalle de los productos que estan fuera de

piqueo en el pedido.

Se almacenan hasta el momento de ser transportados en un lugar que la empresa
cuenta destinado para su depdésito, listos para entregar al transportista.
Transporte

La logistica directa consiste en el transporte y transferencia de los pedidos entre
todas las partes hasta llegar al cliente. Se inicia en Maipu, donde las cajas las recoge un
transportista tercerizado, que las traslada a cada zona del pais para entregarlas al
repartidor. En el momento de esa entrega, si el repartidor tiene bultos de la campafa
anterior y/o cambios o reclamos que le haya entregado la gerente zonal, se los entrega al
transportista para que los regrese a la empresa en su vuelta. Se le denomina bultos a los
pedidos que no pudieron ser entregados a las revendedoras.

Luego, el repartidor distribuye entre las revendedoras los pedidos de la campana n
y las revendedoras a sus clientes. A continuacion, se describen estas actividades logisticas
con mas detalle:

1) Transporte de pedidos

El trabajo de los transportistas consiste en levantar los pedidos en la planta de
Maipu y trasladarlos hacia los lugares preestablecidos donde se encuentran los repartidores.
Para esto se cuenta con un cronograma y hoja de ruta brindados por la empresa que los
transportistas deben respetar.

Los productos que se transportan son:

. Pedidos de la campafia n (explicados mas avanzado el trabajo en “armado de
pedidos”)

2)  Transferencia de productos
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Cuando el transportista se encuentra con el repartidor en el punto acordado, se

produce la trasferencia de productos. Estos son:

° Transportista a repartidor: pedidos de la campana n

. Repartidor a transportista: bultos campafa campana n-1

. Repartidor a transportista: Cambios y Reclamos n-1 y n-2

Las ultimas dos transferencias, bultos de campana n-1 y Cambios y Reclamos n-1y
n-2, corresponden a productos que reingresaran a la empresa, por lo tanto, incumben a la
logistica inversa y se profundizara mas adelante en el apartado de “logistica inversa”.

Finalizada la tarea, el transportista vuelve a la empresa.

3) Reparto

El trabajo de los repartidores consiste en recibir los pedidos que le entrega el
transportista, ya sea en su domicilio, punto acordado o en depdsito, si contara con este, y
repartirlos en los domicilios de cada revendedora.

Para realizar el reparto, los repartidores cuentan con una guia de entrega provista
por la empresa, con los datos inherentes a las revendedoras y un numero de orden para
identificar con facilidad el pedido correspondiente a cada una de ellas.

Los repartidores son personas contratadas para realizar la tarea de reparto dentro
de una misma zona. La empresa cuenta con un total de 87 repartidores, 13 en capital y Gran
Buenos Aires y 74 para el resto del pais.

Pago

La empresa les envia a las revendedoras, dentro de la caja del pedido que entrega
el repartidor, la factura con importe total a pagar. La ultima instancia que cuenta la
revendedora para pagar la campafia n-1 es cuando se encuentra con el repartidor y siempre
se paga una campana anterior a la que se entrega, ya que se le permite a la revendedora
recaudar el dinero cuando les entrega los productos a sus clientes.

Los otros dos métodos de pago que tiene y que son previos al descripto
anteriormente son:

- Transferir el dinero a través de Pago Facil

- Abonarlo al gerente zonal en la conferencia de la campafia n

El repartidor tiene 6rdenes de no dejar la caja si no tiene el recibo de pago de la
campana anterior, situacion que genera que el pedido reingrese a la empresa.

Entrega de productos y recepcion de cambios o reclamos

Las revendedoras reparten los productos entre sus clientas y los cobran. Si alguna
de ellas no esta conforme con lo recibido, expone el motivo a su revendedora y ella lo
mantiene en su poder hasta la proxima conferencia donde los llevara para gestionar su

cambio o reclamo.
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3.2 Logistica inversa
La empresa aplica logistica inversa en caso de devoluciones, las mismas pueden

clasificarse en devolucién de productos particulares o pedidos completos. Se entiende por
devolucion de productos a la solicitud de cambio o reclamo de una compra realizada por un
cliente, el mismo le reclama a su revendedora quien se encargara de gestionar la
devolucion. En cambio, las devoluciones de pedidos se refieren a la no concrecién de la

entrega de un pedido completo realizado por una revendedora.

Para el tratamiento de las devoluciones, la empresa cuenta con dos areas
especificas: Cambios y Reclamos, y Desarmes. El sector de Cambios y Reclamos se
encarga de los productos particulares que reingresan a la empresa y el sector de Desarme,
se encarga de los pedidos completos que reingresan a la empresa, a estos ultimos se los

denomina bultos.

3.2.1 Cambios y Reclamos
En la figura 3, se presenta un diagrama de flujo donde se visualizan los procesos de

la logistica inversa que intervienen en Cambios y Reclamos y luego se explican con mas

detalle.
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Figura 3: Diagrama de flujo Cambios y Reclamos
Fuente: Elaboracion propia sobre informacion brindada por la empresa

DESARROLLO

26



Propuestas de Mejora en el Proceso de Logistica Inversa de una Empresa Cosmética de Venta Directa

Los Cambios y Reclamos se dan, cuando los clientes al recibir el producto no estan
conformes con ellos. Ante esta situacion, el cliente tiene la opcién de devolver el producto o
cambiarlo por uno nuevo. Se lo comunican a su revendedora, quien les coloca una etiqueta
con el numero de causa de devolucién y los mantiene en su poder hasta asistir a la

conferencia y entregarlos a su gerente zonal.
Las causas preestablecidas para Cambios y Reclamos por la empresa son:

1) Estuche o envase roto, o producto fallado: dafio en el recipiente que contiene
el producto o que el producto no cumpla con la funcion para la que fue creado.

2)  Mecanismo defectuoso o no funciona: cuando el dispositivo que contiene el
producto no cumple con su propdsito o lo hace de forma errénea.

3) Contenido incompleto o dafado: cuando el producto no tiene la cantidad
especificada o cuando el contenido esta estropeado.

4)  Producto, tono, fragancia o talle equivocado: cuando se envia un producto
distinto al solicitado.

5)  Sustitucion insatisfactoria: el cliente no esta conforme con el producto
recibido.

6) Producto facturado y no enviado: el producto fue facturado y no enviado al
domicilio de la revendedora.

7) Facturado, enviado y no solicitado: la revendedora recibe y le facturan un
producto que nunca solicito.

8) Producto no solicitado en campafia anterior: la revendedora recibe un
producto que no solicité y, a diferencia de la causa 7, no fue facturado. Esto puede deberse
a dos situaciones:

¢ El producto fue pedido y facturado en la campafa anterior a la recibida, pero no

fue enviada por no encontrarse en stock, la empresa decide enviarla al
momento de tener disponibilidad del producto.

e Se envia un producto de mas sin haber sido solicitado por la revendedora.

Demostrador automatico: en todas las campafias la empresa agrega un producto
adicional al pedido de cada revendedora denominado “demostrador automatico”. Si la
revendedora vende el producto obtiene mayor porcentaje de ganancia que con el resto y si

desea devolverlo lo hace por causa numero 7 “facturado, enviado y no solicitado”.
La revendedora asiste a la conferencia y entrega a su gerente zonal los productos
que sus clientas desean cambiar o devolver junto con un papel con la causa de devolucion.
La empresa permite Cambios y Reclamos de hasta dos campanas anteriores, por lo

que, la gerente zonal controla manualmente con las facturas de las campanas n-1y n-2, que
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el producto efectivamente haya sido vendido por la revendedora, de lo contrario se rechaza

la devolucion.

La gerente zonal agrupa los productos a devolver en una bolsa, la precinta y la
mantiene en su poder hasta su préximo encuentro con el repartidor para que regresen a la
empresa. Ademas, conforma una lista en Excel para enviar a la empresa con todos los
productos aceptados para devolucion y sus respectivas causas.

En esta etapa, no se realiza ningun tipo de control al producto, lo que conlleva a
gue posteriormente, cuando son recepcionados por la empresa, se encuentren productos
que no deberian haber sido aceptados, como, por ejemplo, productos rotos, usados, 0 que

su causa de devolucion no coincide con la definida por la revendedora.

Las entregas entre gerente zonal y repartidor y luego repartidor y transportista, se
hacen mediante la firma de remitos.

Una vez que los productos reingresan a la empresa son recepcionados por personal
de Cambios y Reclamos. Primeramente, se verifica que la cantidad de bultos sea la correcta,
este control se hace mediante el listado previamente enviado por la gerente zonal.

Si la verificacion no es satisfactoria se lo comunican al departamento de
operaciones, quien se encargara de detectar en qué actividad del proceso se encuentra el
desvio. En primer término, se comunican con el repartidor correspondiente para que
confirme la correcta entrega de las cajas al transportista, esto se puede corroborar con la
firma de ambas partes en el remito. Si el repartidor efectivamente entregd lo que debia
segun remito, se comunican con el transporte externo y son ellos quienes se hacen cargo de

la mercaderia faltante.

Si la verificacion es satisfactoria se realiza un control visual general de cada uno de
los productos. Se evalua el estado de la mercaderia teniendo en cuenta el aspecto, si fue
usado, si esta roto y si el contenido esta completo. Este trabajo lo realiza personal calificado
perteneciente al area de Cambios y Reclamos.

Si se determina que el producto esta en buenas condiciones, se lo traslada al
depdsito de Desarme y Cambios y Reclamos. Cuando se acumula una cantidad suficiente
del mismo producto, se lo traslada a su depdésito final (cosmético, indumentario o extra
cosmeético), donde se lo utilizara para el armado de futuros pedidos.

De determinarse que el producto no se encuentra en buenas condiciones, se evalua
si el mismo puede acondicionarse para su posterior reventa. Este trabajo lo realiza personal
del area de Reacondicionado. Entre las recepciones de productos en estas condiciones se
han encontrado articulos usados, productos que no fueron vendidos por la empresa,

contenidos vacios, productos rotos, entre otros.

Si no es posible su acondicionamiento, se destruye el producto.
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Si es posible su acondicionamiento, se lo traslada al sector de Acondicionamiento,
donde es tratado. Alli evaluan con mas profundidad los defectos del producto y la forma en
gue pueden repararse. En este sector se tratan tanto lo productos provenientes de Cambios

y Reclamos como de Desarme.

Luego de este tratamiento, se lo vuelve a evaluar con el objetivo de su reventa. Si
se lo considera apto para su reventa, se lo ubica en el almacén de Desarme y Cambios y
Reclamos. En caso contrario, luego del andlisis, no se lo considera apto para su reventa, se
realizan ferias solo para el personal de la empresa donde se ofrecen los productos con un
precio menor. De esta forma se recupera parte del costo del producto y es una oportunidad

para el personal.
Anadlisis de las causas de devolucion para Cambios y Reclamos

Segun informacion brindada por la empresa, del porcentaje total de ventas por
campana, las devoluciones por Cambios y Reclamos representan en promedio un 13%.

Para desarrollar el analisis de las causas que generan Cambios y Reclamos se

agruparon los siguientes datos en la tabla 2:

° si implica o no logistica inversa: se marca con un V aquellas causas en las
cuales se aplica la logistica inversa y con una X las que no.

° productos asociados: son las categorias de productos en las cuales pueden
incluirse cada causa de devolucion.

. devoluciones: porcentajes de las devoluciones para cada una de las causas
correspondientes a datos del aino 2017 brindados por la empresa. Se utilizé la informacion
documentada por la empresa en el ailo mencionado debido a que era el unico dato relevado

y confiable con el que contaban.
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élnvolucra :
_ Productos  Devoluciones
logistica

asociados [%0]

inversa?

Estuche o envase roto, o
1 N Todos 6,82
producto fallado

_ Cosmeéticos y
Mecanismo defectuoso o no

2 _ v extra 0,89
funciona .
cosmeticos.
Contenido incompleto o »
3 ) \/ Cosméticos 2,31
dafado

Producto, tono, fragancia o
4 _ \ Todos 14,78
talle equivocado

5 Sustitucion insatisfactoria N Todos 8,43

Producto facturado y no

6 _ X Todos 11,70
enviado
Facturado, enviado y no
7 o \ Todos 33,49
solicitado

Producto no solicitado en
8 ) . V Todos 21,58
campanfa anterior

Tabla 2: Analisis causas Cambios y Reclamos
Fuente: Elaboracion propia sobre informacion brindada por la empresa

A partir de la informacién obtenida y organizada en la tabla 2 se concluye lo
siguiente:

. La causa N°6 “Productos facturado y no enviado”, se corresponde
exclusivamente con un reclamo y no con la logistica inversa, ya que no hay producto que
regresar a la empresa. Por este motivo se descarta de posteriores analisis y su porcentaje
se distribuye en las demas causas segun su ocurrencia.

Las causas, segun la consideracion mencionada anteriormente, se reagrupan en la
tabla 3. Ademas, se ordenan en forma descendente segun su porcentaje de devolucién y se

calcula el porcentaje acumulado para aplicar asi la herramienta de Pareto.
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Porcentaje Aho 2017 Porcentaje Acumulado

Causas [94] [o4]

Facturado, enviado y no solicitado 37,93 37,93

Producto no solicitado en campafna 24,44 62,37
anterior

Producto, tono, fragancia o talle 16,74 79,11

equivocado

Sustitucion insatisfactoria 9,55 88,65

Estuche o envase roto, o producto 7,72 96,38
fallado

Contenido incompleto o dafado 2,62 98,99

Mecanismo defectuoso o no funciona 1,01 100,00

Tabla 3: Causas Cambios y Reclamos y porcentaje acumulado
Fuente: Elaboracion propia sobre informacion brindada por la empresa

A continuacién, en la figura 4, se presenta el grafico de Pareto.

Pareto: cambios y reclamos
40,00% 100%

35,00% 0%
80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

ST

|

30,00%
0%

25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00%

Praducta no solicitada Susttucitn Contenida incampleta
&n campafa anteriar insatisfacktaria o dafado
Facturadn, enviada Praductn, tano, Estuche o envase
¥ no solicitada fragancis oo,

Figura 4: Pareto Cambios y Reclamos
Fuente: Elaboracion propia sobre informacion brindada por la empresa

A partir del analisis se puede concluir que las primeras tres causas representan el
79,11% de los Cambios y Reclamos. Por este motivo se hara foco y se estudiaran las

mismas con el objetivo de disminuirlas.
Estas causas son:

o Facturado, enviado y no solicitado
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. Producto no solicitado en campafia anterior

. Producto, tono, fragancia o talle equivocado

A partir de las causas con mayor relevancia detectadas en el analisis de Pareto, se
aplica la herramienta de Causa-Efecto a cada una de ellas, figura 5, 6 y 7, para encontrar la
causa raiz y posteriormente, proponer posibles soluciones. Esto se realiza con la ayuda y

opiniones del personal involucrado en el proceso.
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Error de la
revendedora

Comprension incorrecta
de la causa

Definicidon confusa
de las causas

Error en el ingreso
de la causa

Faltade
capacitacion

Faltade
capacitacion

Error de la
facturacion

Error al ingresar el

A\

Falta de
control

Desinterés en
latarea

|

pedido en la web

Método
ineficiente

Error en la lectura del
pedido en catalogo

Error del sistema

A

\ Se facturé un producto

\ Error humano

no solicitado

en el sistema

A 4

Demostrador

Decision de la
empresa

automatico

Figura 5: Causa y Efecto para “facturado, enviado y no solicitado”

Fuente: elaboracion propia sobre informacion brindada por la empresa

Devolucidn por causa:
facturado, enviado
y no solicitado
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Error de la Error del personal de
revendedora armado de pedidos
Comprensién incorrecta Sobrecarga de trabajo
dela causa
Trabajo monétono
Falta de /
Definicién confusa capacitacion < Ingreso un producto no

de las causas \ solicitado en el pedido

Error en el ingreso Distraccion

dela causa Falta de
control

\ 2

Desinterés en .,
la tarea Devolucion por causa:

producto no solicitado

A 4

Distraccion en campafia anterior
Sobrecarga
de trabajo El producto no se encontraba
Se conto - en stock al momento de pedirlo

¥\

a la solicitada
Método

ineficiente

mal y se lo mandan en otra campaiia
. Se envia el producto en
Trabajo B .
. una campaiia posterior
monotono

Control de Decision dela
calidad empresa

Figura 6: Causa y Efecto para "producto no solicitado en campaia anterior"
Fuente: elaboracion propia sobre informacion brindada por la empresa
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Decision de
la empresa

Errores de
planificacion

El producto no se encontraba \
en stock al momento de pedirlo

y se lo mandan en otra campaiia

Problemas ajenos
a la empresa
(importaciones)

Comprensidn incorrecta

dela cau

Definicidon confusa
de las causas

)/

Error en el ingreso

Error de la
revendedora

Error del personal de
armado de pedidos

Faltade

sa . . 2
capacitacion

A

Falta de
capacitacion P Error al ingresar el

pedido en la web

N

de la causa

)/

Método
ineficiente

Falta de
control Error en la lectura del

pedido en catalogo

Desinterés en

A

Sobrecarga de trabajo

/ Trabajo monétono

Entorno y lugar
"\ de trabajo
Falta de orden

Distraccion

Faltade
capacitacion

la tarea
El pedido tenia menos
de 35 unidades Falta de espacio
incorrecta
No se hizo identificacién
/ Ubicacién incorrecta
/ Método del producto
ineficiente Falta de iluminacién
Trabajo
monétono
Entornoy lugar
de trabajo
Control de Error del personal
calidad de depdsitos

Figura 7: Causa y Efecto para “producto, tono, fragancia o talle equivocado”
Fuente: elaboracion propia sobre informacion brindada por la empresa

Devolucién por causa:
producto, tono, fragancia
o talle equivocado
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Se realiza una seleccion de las causas raices detectadas anteriormente por
repeticion y en base a la opinidon del personal involucrado. Se procede a profundizar el

analisis aplicando la herramienta de los 5 Por Qué, el mismo se desarrolla en la tabla 4.
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¢Por qué?

¢Por qué?

Resultado

Falta de capacitacion

No hay planes
de capacitacion

Falta de comprensién de la
necesidad e importancia

Determinar sectores que
necesiten capacitacion y
actuar

Definicion confusa de las causas

No se realizan revisiones

No hay personal destinado al
tema

Redefinicion de causas de
devolucioén

No hay una persona que controle
que el producto a devolver se
corresponda con la causa que

declaro la revendedora

Actual funcionamiento del
proceso de devoluciones

Falta de estudio del proceso

- Redisefio de proceso de
devolucion y generacion de
un sistema informatico que

disminuya el margen de
error en el ingreso de la
causa de devolucion

- Agregar control de calidad
intermedio

Método deficiente de
encargue de pedidos

Falta de estudio
y actualizacion

Desarrollo de un método
eficiente y amigable

Devolucién por
demostrador automatico

No tuvo aceptacién
por sus clientas

No logré captar
su atencién

Andlisis de la estrategia de
demostrador automatico

El producto no se encontraba
en stock al momento de pedirlo
y se lo mandan en una campafia

posterior

Decision de la empresa ya que
consideran que de esa forma lo
va a vender

Consultar antes del envio a
la revendedora y analisis de
la estrategia

Método ineficiente de control de
calidad

Permite errores humanos ya que
se realiza manualmente

Creacioén de un check list y
automatizacion del método
de control de calidad

Tabla 4: 5 Por Qué para Cambios y Reclamos
Fuente: elaboracién propia
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3.2.2. Desarme

En la figura 8 se presenta un diagrama de flujo donde se visualizan los procesos de

la logistica inversa que intervienen en el Desarme para la campafa n.

Pedidos no
entregados

Entrega al Registro de bultos
transportista

Ingreso a planta

Desarme delos

bultosy control

cantidades por
parte de Desarme

Control de remitos
en entregas de

repartidor a
transportista

Repartidor se hace
cargode la
mercaderia faltante

cantidad de
productos?

Control visual del Transportista se
estado de los hace cargo de la
productos mercaderia faltante

Destruccion

Ubicacién en
almacén para su Acondicionamiento

reventa

éPuede

revenderse? Feria de personal

Figura 8: Diagrama de flujo Desarme
Fuente: Elaboracion propia sobre informacion brindada por la empresa
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Como se explicd anteriormente el repartidor entrega los pedidos de cada
revendedora en sus respectivos domicilios.

El desarme se origina en aquellos casos donde no se concreta esta entrega. Las
causas para esto establecidas por la empresa son:

1. La revendedora no se encuentra en su domicilio

2. El domicilio registrado no existe

3. El domicilio registrado es incorrecto (se mudo, no vive en el domicilio, etc.)

4. Camino intransitable

5. La revendedora rechaza el pedido

El repartidor registra la condiciéon de cada pedido en una planilla. Esta condicion
puede ser “entregado” o “no entregado”, en el ultimo caso, debe especificar la causa o
motivo.

Los pedidos que no fueron entregados quedan en poder del repartidor, mientras
que en el domicilio de la revendedora se deja una notificacion de visita donde se especifican
los dias que cuenta para poder comunicarse con el repartidor y retirar su pedido. Vencido
ese plazo, al pedido se lo denomina “bulto” y el repartidor genera un reporte que manda a la
empresa mediante correo electronico con los bultos que seran recibidos en el almacén de
Desarme. En su proximo encuentro con el transportista, el repartidor le entrega estos bultos
para que regresen a la empresa.

El transportista regresa a Maipu y entrega los bultos al sector de Desarme.

En el sector de Desarme reciben los bultos y verifican la cantidad con la
documentacion enviada por el repartidor.

Si la verificacion no es satisfactoria se lo comunican al departamento de
operaciones, quien se encarga de detectar en qué actividad del proceso se encuentra el
desvio. En primer término, se comunican con el repartidor para que confirme la correcta
entrega de los bultos al transportista, esto se puede corroborar con la firma de ambas partes
en el remito. Si el repartidor efectivamente entrego lo que debia segun la planilla, se
comunican con el transporte externo y son ellos quienes se hacen cargo de la mercaderia
faltante.

Si la verificacidn es satisfactoria se procede al desarme de los bultos y se realiza un
control manual de cada uno de los productos. Se evalua el estado general de la mercaderia
ya que pudo haber sido danada en su transporte. Este trabajo lo realiza personal calificado
perteneciente al area de Desarme.

Si se determina que el producto esta en buenas condiciones, se lo traslada al

almacén de Desarme y Cambios y Reclamos. Cuando se acumula una cantidad suficiente
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del mismo producto, se lo traslada a su depésito final, donde se lo utilizara para el armado

de futuros pedidos.

De determinarse que el producto no se encuentra en buenas condiciones, se evallua
si el mismo puede acondicionarse para su posterior reventa. Este trabajo lo realiza personal
del area de Reacondicionado. Si no es posible su acondicionamiento, se destruye el
producto. En caso contrario, se lo traslada al sector de Acondicionamiento, donde es tratado.
Alli evaluan con mas profundidad los defectos del producto y la forma en que pueden
repararse. En este sector se tratan tanto lo productos provenientes de Desarme como de

Cambios y Reclamos.

Luego de este tratamiento, se lo vuelve a evaluar con el objetivo de su reventa. Si
se lo considera apto para su reventa, se lo ubica en el almacén de Desarme y Cambios y
Reclamos. Si no se lo considera apto para su reventa, se realizan ferias solo para el
personal de la empresa donde se ofrecen los productos con un precio menor. De esta forma

se recupera parte del costo del producto y es una oportunidad para el personal.
Analisis de las causas de devolucion para Desarme

Segun informacién brindada por la empresa, de las ventas totales por campafia, las

devoluciones para Desarme corresponden a aproximadamente a un 10%.

Para comenzar con el estudio de los casos de devolucién por Desarme se
enumeran y explican las causas declaradas por la empresa en las entrevistas realizadas en

la visita a planta:

1) No atiende: el repartidor se presenta en el domicilio registrado por la
revendedora y no encuentra a nadie que lo reciba.

2)  No se ubica domicilio: el repartidor no encuentra el lugar fisico de la direccion
declarada por la revendedora.

3) Se mudd: la revendedora cambio de domicilio y no lo informo a la empresa.

4)  Camino intransitable: el repartidor cuando llega a la zona no puede circular
por el mal estado de los caminos.

5) La revendedora rechaza el pedido: dentro de esta categoria, la revendedora
no acepta el pedido sin especificar motivo.

6) Sin dinero: la revendedora no tiene el dinero para pagar el pedido que le
corresponde (campafa anterior), por lo tanto, el repartidor no se lo entrega.

7)  No vive ahi: esto se pueda dar por un error en la informacién brindada por la
empresa al repartidor.

En el caso de Desarme la organizacion contaba con un registro mayor que en
Cambios y Reclamos, tenian documentados los datos de tres afios consecutivos. A partir de

los datos brindados por la empresa en cuanto a las causas que conllevan al desarme de los
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pedidos para los afios 2016, 2017 y 2018, se determiné el promedio, los cuales se pueden

visualizar en la tabla 5 que se muestra a continuacion.

R Ao 2016 Ano 2017  Ano 2018 Promedio
(%] (%] (%] [%]
No atiende 29,91 29,52 28,54 29,32
No se ubica domicilio 2,38 5,27 4,01 3,89
Se mudo 0,31 0,42 0,22 0,32
Camino intransitable 0,73 0,22 2,74 1,23
La revendedora rechaza el 1,01 0,94 0,69 0,88
pedido
Sin dinero 65,45 63,02 63,21 63,89
No vive ahi 0,21 0,61 0,59 0,47

Tabla 5: Porcentaje Desarme
Fuente: elaboracion propia sobre informacion brindada por la empresa

Se ordenan las causas de forma decreciente y se calcula el promedio acumulado

segun la tabla 6, la cual se muestra a continuacion.

Causa Promedio [%] Promedio Acumulado [%)]
Sin dinero 63,89 63,89
No atiende 29,32 93,21
No se ubica domicilio 3,89 97,10
Camino intransitable 1,23 98,33
La revendedora rechaza el pedido 0,88 99,21
No vive ahi 0,47 99,68
Se mudo 0,32 100,00

Tabla 6: Porcentajes acumulados Desarme

Fuente: elaboracion propia sobre informacion brindada por la empresa

Pareto, como muestra la figura 9.

Con la informacion organizada segun las tablas anteriores, se realizo el grafico de
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Pareto: desarme

70,00% 100%
60,00% S0
80%
50,00% 7i0%
40,00% 60%
50%
30,00% A%
20,00% 30%
20%
10,00%
! 10%
]
0,00% 0%
Sin dinero Mo atiende Mo se ubica Camino Rechazo Mo vive ahi Se mudo
domicilio intransitable  de pedido
Figura 9: Pareto Desarme
Fuente: elaboracién propia sobre informacién brindada por la empresa
A partir del analisis de Pareto, se desprende que las causas mas representativas
son:

° Sin dinero
) No atiende

Andlisis Causa-Efecto para Desarme

Con la informacién obtenida por el analisis de Pareto se aplicara la herramienta de

Causa-Efecto, Figura 10 y 11, a cada una de las causas (“sin dinero” y “no atiende”) para

encontrar la causa raiz y proponer posibles soluciones.
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El repartidor

Error en el ingreso
de la causa

Faltade
control

Desinterés en
latarea

El cliente

Irresponsabilidad

Fecha de pago previa

A

a su cobro de sueldo
No cuenta con

el dinero

Devolucion por

Sis

tema de
cobro

No se requiere del
pago previo al envio

causa: sin dinero

Desorganizacion

A

No se puede saber
de antemanossila
revendedora contara
con el dinero

La revendedora

Figura 10: Causa y Efecto para “sin dinero”

Irresponsabilidad

Utilizacion del dinero
para gastos personales

Fuente: elaboracién propia sobre informacion brindada por la empresa
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Revendedora

Mala comunicacion

No sabia en que momento .
revendedora/repartidor

iba a ir el repartidor

Faltade
informacion

No se encuentra

en el domicilio :
Devolucion por

causa: No atiende

No hay método  Falta de El repartidor registra “no atiende

de control tiempo cuando en'rt?arlldad no se presenta
en el domicilio de la revendedora

Irresponsabilidad /
Causa infundada >
Z Error en el ingreso
dela causa
Faltade
control
. Desinterés en
Repartidor la tarea

Figura 11: Causa y Efecto para “no atiende”
Fuente: elaboracion propia sobre informacion brindada por la empresa
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Anadlisis de los 5 Por Qué para Desarme

A continuacion, en la tabla 7, se aplica la herramienta de los 5 Por Qué. En este
caso, para la seleccion de los problemas, como no se observa repitencia en los diagramas
de causa y efecto, se utilizé el criterio y las opiniones del personal del area, quienes
colaboraron mediante una votacion a seleccionar las causas que tienen mayor influencia en

el problema.
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Problema

éPor qué?

¢Por qué?

Resultado

Fecha de pago previa a su cobro
de sueldo

Fecha de entrega varia mes a
mes

Las campanas se realizan cada
20 dias habiles

Implementacion de pago
anticipado

El sistema de cobro no requiere
del pago previo al envio

Las formas de pago definidas
por la empresa lo permiten

Estrategia de la empresa

Implementacion de pago
anticipado

Ausencia de un plan de
comunicacion
revendedora/repartidor

Tanto repartidor como
revendedora no tienen los datos
unos de otros

No hay un plan
definido por la empresa

Propuesta de comunicacion
entre la revendedora y el
repartidor

Falta de tiempo del repartidor

Muchos pedidos por entregar

Ausencia de estrategias de
distribucion

Planeacion de la ruta y
estrategia de distribucién

No hay método de control

No esta dentro de las facultades
de la empresa solicitarlo

Porque son tercerizados

Propuesta de comunicacion
entre la revendedora y el
repartidor

Tabla 7: 5 Por qué para Desarme
Fuente: elaboracién propia
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3.3 Propuestas de mejora
A partir del analisis realizado para los casos de logistica inversa de la empresa en
estudio, se desarrollan propuestas de mejora con el objetivo de disminuir los productos que

vuelven a la organizacion y optimizar los procesos de involucrados.

Para la seleccidbn de estas propuestas, se utiliza la herramienta del proceso
analitico de jerarquias, explicada en el marco tedrico, que permite estructurar el problema y
cuantificar de manera objetiva los criterios de seleccién. Con el peso de los criterios ya
definido, se utiliza una matriz de ponderacion para la seleccién de las propuestas que luego
se desarrollan. Esta ultima herramienta es implementada posteriormente a utilizar AHP
debido a que no es conveniente ni aconsejable, cuando se comparan mas de 7 elementos

de forma simultanea.

Se aplica la misma metodologia para Cambios y Reclamos y luego para Desarme.

3.3.1 Propuestas de mejora para Cambios y Reclamos
En las tablas 8 y 9, se visualizan las matrices del proceso analitico de jerarquias. En
la tabla 8, la matriz de comparaciones pareadas y en la 9, la matriz normalizada. Los valores

se definieron con la ayuda y participacion de la empresa y areas involucradas.

Criterios Resultados en Costo de la Eactibilidad Complejidad de

el corto plazo  propuesta la implementacion

Resultados en

1,00
el corto plazo

4,00 3,00

Costo de la 0.25 1.00 3,00 6.00
propuesta
Factibilidad 0.33 0.33 1,00 200

Complejidad de
F 0,14 0,17 0,20 1,00
implementacion

Total 1,73 5,50 7,20 16,00

Tabla 8: Matriz de comparacion de criterios
Fuente: elaboracion propia
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Criterios Matriz normalizada Ponderacion

Resultados en
el corto plazo

Costo de la

0,58 0,73 | 0,42

014 | 018 | 042 | 038 28%
propuesta
Factibilidad 019 | 0,06 | 014 | 0,13 13%
Complejidad de 0,08 | 0,03 | 0,03 | 0,06 5%

la implementaciéon

Tabla 9: Matriz normalizada
Fuente: elaboracion propia

Para determinar la calidad de la decisién, una consideracién importante a tener en
cuenta es la consistencia de los juicios. Se considera que los valores de la relacion de
consistencia 0,1 o menores, son sefal de un nivel razonable de consistencia en las
comparaciones pareadas.

Para la determinacion de la relacion de consistencia primeramente se multiplica la
matriz de comparaciones pareadas, tabla 10, por las prioridades relativas, tabla 11, dando

como resultado el vector de suma ponderada, tabla 12.

1,00 4,00 3,00 7,00

0,25 1,00 3,00 6,00

0,33 0,33 1,00 2,00

0,14 0,17 0,20 1,00

Tabla 10: Matriz de comparaciones pareadas
Fuente: elaboracion propia

0,54

0,28

0,13

0,05

Tabla 11: Matriz de prioridades relativas
Fuente: elaboracion propia

DESARROLLO 48



Propuestas de Mejora en el Proceso de Logistica Inversa de una Empresa Cosmética de Venta Directa

2,40

1,11

0,50

0,20

Tabla 12: Vector suma ponderada
Fuente: elaboracion propia

Luego se dividen los elementos del vector de sumas ponderadas entre el
correspondiente valor de prioridad y se calcula el promedio, en nuestro caso de 4,06 y se
denota A max.

Por ultimo, el indice de consistencia se calcula:

IC_Amax—n 4,06 — 4
 on—-1  4-1

Ecuacion 1: indice de consistencia

Mientras que la relacidén de consistencia se calcula:

_IC_ 0,02

RC=T47 09

Ecuacion 2: Relacion de consistencia

Donde el IA o random index, el indice aleatorio, es el indice de consistencia de una
matriz de comparaciones pareadas generada en forma aleatoria, depende del numero de
elementos que se comparan y se asumen valores preestablecidos. Para nuestro caso de
n=4, el IA es de 0,9.

Ya que el RC dio como resultado 0,02, se lo considera aceptable.
Los resultados se presentan a continuacion:
o Resultados en el corto plazo: 54%

Refiere al tiempo en el cual se podra comenzar a ver los resultados de la aplicacion

de la propuesta de mejora.
En una escala del 1 al 10, siendo 1 un largo plazo y 10 un tiempo inmediato.
. Costo de la propuesta: 28%
Apunta al costo que puede tener la implementacién de la propuesta.
En una escala del 1 al 10, siendo 1 un costo alto y 10 un costo bajo.
o Factibilidad: 13%
Se refiere a la disponibilidad de recursos necesarios para llevar a cabo las

propuestas.
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En una escala del 1 al 10, siendo 1 aquellas propuestas para las cuales los
recursos para poder cumplir las propuestas sean inexistentes y 10 por el contrario, que
estén disponibles y sean de facil acceso para la organizacioén.

. Complejidad de la implementacion: 5%

Refiere a la dificultad de la implementacién de la propuesta.

En una escala del 1 al 10, siendo 1 cuando la dificultad es grande ya que
intervienen muchos recursos y 10 cuando la dificultad es menor y requiere de menos
recursos.

Luego, se procedi6 a la utilizacion de la matriz de ponderacién como herramienta de

decision, tabla 13.
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Complejidad de la Resultados en Costo de la
implementacion el corto plazo propuesta Ponderacién total
(5%) (54%) (28%)

Factibilidad

(13%)

Determinar sectores que

1 | necesiten capacitacion y 4 3 6 5 5,31
actuar
5 Redefinicion de'c’:ausas de 10 10 8 10 8.92
devoluciéon

- Redisefno de proceso de
devolucion y generacion
de un sistema informatico
gue disminuya el margen
de error en el ingreso de
la causa de devolucién

- Agregar control de
calidad intermedio
4 Desgr_rollo de un método 8 7 8 7 767
eficiente y amigable

Analisis de la estrategia

6 4 9 6 7,52

5 de demostrador 7 7 7 7 7
automatico
Consultar antes del envio
6 |a la revendedora y analisis 5 5 6 6 5,82

de la estrategia

Creacion de un check list
7 y automatizacién del 7 6 8 6 7,21
método

Tabla 13: Matriz de ponderacion para Cambios y Reclamos
Fuente: Elaboracion propia
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Segun el andlisis realizado las propuestas de mejora que se van a desarrollar son
aquellas que tengan un valor igual o mayor a 6. A continuacidon se enumeran segun su
relevancia de manera descendente:

1) Redefinicion de las causas de devolucion

2) Desarrollo de un método eficiente y amigable

3) Analisis de la estrategia de demostrador automatico

4) Creacién de un check list y automatizacién del método de control de calidad

5) Rediseino del proceso de devolucion y generacién de un sistema informatico que

disminuya el margen de error en el ingreso de la causa de devolucion
Redefiniciéon de las causas de devolucién

En la descripcion de la situacion actual de la gestion de devoluciones se
enumeraron ocho causas definidas por la empresa, dentro de las cuales se clasifican todas
las devoluciones recibidas incluyendo la definida como “producto facturado y no enviado”,
gue no implica logistica inversa, por lo tanto, desde un principio se descarté del analisis. La
empresa determind estas causales de devolucion en sus comienzos sin darle un

seguimiento y actualizacion.

Durante el desarrollo del trabajo se detecté que las causas establecidas no son lo
suficientemente claras y puntuales para que sean reconocidas por las revendedoras,
generando registros de informacion que no corresponden a la verdadera razéon de las
devoluciones. De esta forma se crea la necesidad de recopilar nueva informaciéon que
permita identificar las verdaderas causales de reingreso de mercaderia, dando la posibilidad

a la empresa de realizar un posterior analisis fiable y actuar en consecuencia.
Por este motivo se propone la siguiente reclasificacion:
1.  Estuche o envase roto
Producto fallado
Mecanismo defectuoso o no funciona
Contenido incompleto
Contenido danado o fuera de condiciones
Tono equivocado
Fragancia equivocada

Talle equivocado

© © N o g M WD

Sustitucién insatisfactoria

=
©

Producto facturado, solicitado y no enviado

=
=

Producto facturado, enviado y no solicitado

[EEN
N

Producto no facturado, enviado y no solicitado en campafia anterior
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Desarrollo de un método eficiente y amigable

Generar un método mas eficaz para la solicitud de pedidos por parte del cliente a la
revendedora. Se propone agregar al final del catalogo una planilla que contenga: un campo
para completar con los codigos de los productos, un campo donde se pueda ingresar el
cliente, la cantidad y niumero de teléfono. Esto permitira reducir el error en el ingreso de
pedidos por parte de la revendedora, originados por la desprolijidad que genera que los
clientes anoten sobre el libro, en un espacio reducido y no destinado a eso. Esta planilla se

presenta en la tabla 16 de la seccién de Anexos.
Analisis de la estrategia de demostrador automatico

Durante el desarrollo del presente trabajo se identific6 que parte de las
devoluciones se debian a la estrategia de venta de la empresa conocida como demostrador
automatico. Por este motivo, se propone el analisis de las repercusiones del mismo a partir
de agregar a las causas de devolucion de productos, la catalogada con el nombre de
“devolucién de demostrador automatico”, la misma podra ser seleccionada en caso de que
hayan recibido un producto con estas caracteristicas y no deseen quedarse.

Incorporando esta causal la organizacion podra obtener un indice de aceptacion o
no y tomar las medidas que se consideren necesarias a analizar en un periodo de tiempo

determinado por la empresa.

i 4. _ devoluciones por “devoluciéon de demostrador automatico”
Indice =

productos demostradores automaticos despachados

Ecuacién 3: indice de aceptacion
Creacion de un check list y automatizacion del método de control de calidad

En cuanto al control de calidad del armado del pedido en planta, se decidid
proponer una mejora en esta instancia para reducir el numero de devoluciones que tienen

origen en el desarrollo de esta tarea.

En la actualidad, el control lo realiza personal capacitado y con experiencia en el
puesto, mediante un conteo manual e inspeccion visual de los productos a partir de las

planillas de pedidos.

La preparacion de pedidos es una tarea fundamental para que el flujo de trabajo
sea el correcto, no mantener un orden y control en estas operaciones conlleva una mayor
pérdida de tiempo, errores en la realizacion de la tarea teniendo como consecuencia la
insatisfaccion de los clientes.

Lo primero que se propone es la utilizacion de dispositivos laser tipo pistola para la
lectura de cédigos de barra, es uno de los mas utilizados, que funcionan por intermedio de
un mecanismo que activa el escaner en el momento en que se encuentra enfrentado al

coédigo que se desea leer. Gracias a este procedimiento, es posible evitar la lectura

DESARROLLO 53



Propuestas de Mejora en el Proceso de Logistica Inversa de una Empresa Cosmética de Venta Directa

accidental de cédigos de barras. Su ventaja radica en que permite la lectura de cddigos en
cualquier tipo de superficie, incluso cuando éstos se hallan en mal estado. En la mayoria de
los casos, permiten una lectura a una distancia maxima de 20 cm, aunque también existen
lectores especiales que ofrecen la posibilidad de alcanzar lecturas a una distancia de hasta
5 metros. Con estos lectores se puede hacer un recuento sencillo y efectivo de los productos
que se estan embalando para despachar para un pedido determinado y evitar asi enviar

productos de mas, de menos, o un producto que no sea el solicitado.

Esta propuesta fue conversada con el departamento de sistemas de la empresa y
se la considero viable y posible de implementar debido a que los costos que implica son
relativamente bajos en cuanto a la adquisicion de las pistolas (30 U$S/u) y el desarrollo por
parte de esta area requiere alrededor de dos semanas de trabajo, para la instalacién de esta

herramienta al sistema actual de trabajo.

Luego se propone la utilizacion de un check list para formalizar esta verificacion,
tabla 17 en la seccion de Anexos, en el que el responsable tenga que tildar al revisar los
datos minimos a controlar al finalizar el armado del pedido. La informacién necesaria es:
cliente/zona identificado en el bulto/caja, cantidad de productos fisicos comparados con los

cargados en el pedido y una inspeccién general visual del estado de los productos.

Rediseino del proceso de devolucién y generacion de un sistema informatico que
disminuya el margen de error en el ingreso de la causa de devolucion.
Agregar control de calidad intermedio.
El proceso de devoluciones actual no requiere del control del producto a devolver, lo

que genera que reingresen a la empresa articulos que no deberian haber sido aceptados y
con causas de devolucidon que no se corresponden. Por lo tanto, se propone el rediseno del
proceso, figura 12, agregando un control, que puede ser visualizado en color amarillo en el
diagrama de flujo, anticipando de esta manera que se produzca la logistica inversa. Este
control debera ser realizado por la gerente zonal en la conferencia y controlar los siguientes
aspectos:

. inspeccion visual del producto para corroborar que la causa de

devolucion definida por la revendedora se corresponda con el estado del producto.
. condiciones generales del producto, que no esté usado, que tenga sus

respectivos envoltorios y su identificacion.
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Cambio o reclamo
del cliente

Entrega delos
productosa la
gerentezonal en la
conferencia

Control visual de la
devolucién

éSe acepta?

,Siy

Ingreso en sistema

Entrega arepartidor

Entrega al
transportista

Ingreso a planta

Desarme delos

bultosy control

cantidades por
parte de CyR

s correcta |3
cantidad de
productos

Control visual del
estado de los
productos

Ubicacion en
almacén para su
reventa

Rechazo de la
devolucién

Registro de las
devoluciones

Control de remitos
en entregas de
repartidor a
transportista

éPuede
gcondicionarse

Acondicionamiento

¢Puede
revenderse?

Repartidor se hace
¢Es correcto? cargode la
mercaderia faltante

Transportista se
hace cargo de la

mercaderia faltante

Destruccién

Feria de personal

Figura 12: Redisefio proceso de Cambios y Reclamos
Fuente: Elaboracion propia
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Ademas, se propone la generacion y utilizacién de una plataforma virtual integrada
al sistema de gestion informatico de la empresa.

Actualmente se utilizan etiguetas en formato papel donde las revendedoras
registran sobre cada producto las causas de devolucion. Asisten a la conferencia y entregan
estos productos a su gerente zonal. Ella controla manualmente que los productos hayan sido
vendidos en dos campafas anteriores mediante la comparacion con la factura, los registra
en un papel y agrupa en una bolsa. Luego de la conferencia, genera una planilla con la lista
de productos a devolver con sus respectivas causas en Excel y la envia a la empresa.
Precinta la bolsa y cuando se encuentra con el repartidor, se la entrega para que reingrese a

la planta.

Este método es ineficiente ya que permite muchos errores humanos, como son la
aceptaciéon de productos que no fueron vendidos en campafa n-1 0 n-2 e inconvenientes
que pueden producirse a partir del registro de informacién en papel, ya que el mismo puede
danharse y/o perderse, entre otras situaciones. A su vez, significa un doble trabajo, ya que la
gerente zonal registra las devoluciones en un papel y luego vuelca la informacion a una
planilla de Excel para posteriormente enviarla a la empresa.

El médulo o aplicacién funcionaria de modo que, las gerentes zonales tengan
acceso a las ventas de cada revendedora, y asi corroborar, de una forma mas sencilla y
automatica, si los productos que desean devolver se corresponden a las campanas n-1 y n-
2. Esto permitira reducir los errores que se mencionaron antes por el uso de planillas en
formato papel y, ademas, que se vuelque la informaciéon en forma instantanea para evitar
perdida de informacion y re trabajo, lo que permitird la generacion de indices de forma mas
sencilla ya que se pueden agrupar los datos de la forma mas conveniente.

Con el objetivo de disminucion en los errores humanos de la gerente zonal en los
casos de registro de causas incorrectas, se propone considerar también en el sistema lo
siguiente:

. Debido a que, en Cambios y Reclamos, no todos los productos pueden ser
devueltos por todas las causas, por ejemplo, un producto de indumentaria no podria ser
devuelto por la causa 2 “mecanismo defectuoso o no funciona’, que el sistema detecte esto
y no permita su ingreso. La inexistencia de esta consideracion en la actualidad provoca que
las estadisticas no sean confiables.

En los casos que el motivo de devolucion no esté contemplado en las ya
especificadas por la empresa. La gerente zonal debera dar aviso a la empresa para que se
registre y analice la frecuencia en que estas ocurren e incluirlas en el sistema de ser

necesario.
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También, se proponen capacitaciones y generacion de procedimientos para el
correcto entendimiento de las causas a quienes correspondan y el uso del sistema. Ver
instructivo “Instructivo para ingreso de Cambios y Reclamos” en la seccion de Anexos.

El programa permite dentro de la pestafia “Ver estadisticas”, consultar informacion
respecto a todos los Cambios y Reclamos generados de los productos. A su vez permite
filtrar por un codigo de producto en particular y obtener las causas por las que ha sido
reclamado y la cantidad de repeticiones de la misma obteniendo indicadores como “causa
mas repetida para ese producto” y “total de reclamos”. También devuelve el analisis de
“ventas del producto” y “porcentaje de reclamos sobre ventas”. Para el mejor entendimiento
del uso de este médulo de realizéd el desarrollo del “Instructivo para consultas de estadisticas

de Cambios y Reclamos”, el mismo se encuentra en la seccion de Anexos.

Se realizo6 esta propuesta utilizando la herramienta informatica Access.

3.3.2 Propuestas de mejora para Desarme

DESARROLLO S7



Propuestas de Mejora en el Proceso de Logistica Inversa de una Empresa Cosmética de Venta Directa

Complejidad de
Factibilidad la REATERLS Il SR 019 Ponderacion
el corto plazo propuesta

(54%)

(13%) implementacion

Implementacion de pago
anticipado
Propuesta de comunicacion
2 | entre larevendedoray el 8 8 9 7 8,26
repartidor
Planeacion de la ruta y
estrategia de distribucion

7 7 10 8 8,90

3 4 6 5 5,23

Tabla 14: Matriz de ponderacion para Desarmes
Fuente: Elaboracion propia

DESARROLLO 58



Propuestas de Mejora en el Proceso de Logistica Inversa de una Empresa Cosmética de Venta Directa

Se aplicé el mismo criterio para la matriz de ponderacién, tabla 14, que el utilizado
en Cambios y Reclamos. A continuacion, se presentan los resultados:
1) Implementacién de pago anticipado
2) Propuesta de creaciéon de un plan de comunicacion la revendedora y el

repartidor
Implementacion de pago anticipado

Se propone implementar el pago adelantado a la entrega del pedido. Actualmente
las posibilidades de pago que tiene la revendedora son:

. Pago en efectivo de la campafa n en el momento que el repartidor le deja la
campana n+1

° Pago a la gerente zonal en efectivo en la conferencia n+1

° Pago por pago facil

Ninguna de las posibles formas de pago mencionadas anteriormente requiere el
pago previo al envio del pedido. Sin embargo, la causa “sin dinero”, es la que mayor
frecuencia tiene entre las consideradas (63.89%) y que genera logistica inversa por
Desarme. Por este motivo se propone modificar esta situacion y solicitar el depdsito del
dinero con por lo menos una semana de antelacion, esto permitira asegurar el ingreso del
dinero previo al armado del pedido y se estima que asegurando el pago sera mucho mas
probable que la revendedora se encuentre en su domicilio y se reduzcan las devoluciones
por Desarme de manera significativa. Siempre teniendo en cuenta que, si a la empresa
ingresan un gran numero de pedidos por Desarme no efectuado el pago, se incurre
unicamente en gastos, como es mano de obra para preparado de pedidos, transporte, los

costos propios de productos, entre otros.

Propuesta de creacion de un plan de comunicacion entre la revendedora y el
repartidor

En la actualidad la empresa no cuenta con una estrategia de comunicacion entre las
revendedoras, que seran quienes recibiran el pedido solicitado, y el repartidor de la
mercaderia. Esta situacion genera dificultades al momento de realizar la entrega de los
productos, debido a que el repartidor puede pasar por el lugar establecido en un rango
horario muy amplio, generando desencuentros que resultan en pedidos de Desarme que
regresan a la organizacion. Por este motivo se propone favorecer la comunicacién entre
revendedoras y repartidores, de modo que este ultimo pueda dar aviso a la revendedora en
caso de concurrir a su hogar y la misma no se encuentre para recibirlo. De esta forma
podran reprogramar la visita para concretar la entrega del pedido. Para esto se propone la

generaciéon de un plan de comunicacion.
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El plan consiste en que los repartidores tengan acceso, dentro de la plataforma de
la pagina web y accediendo por medio de una contrasefia y zona que les corresponda, al
listado de revendedoras que les toca visitar con la informacién detallada mas abajo, tabla 15.
A su vez, dicha informacién debera ser actualizada, siempre que sea necesario, por cada
Gerente Zonal segun los cambios que vayan siendo solicitados por sus revendedoras, de
manera de no cometer errores.

- Nombre y apellido

- Direccion

- Numero de teléfono

- Nombre de su Gerente Zonal

- Teléfono de la Gerente Zonal

Nombre y Apellido revendedora kid Gerente Zonal il Teléfono G.7 s m

Rosa Gimenez Rivadavia 273 2235237489 2235459340 1
Maria Jesus Pérez 9de Julio2375 2236456620 305 2235459340 1
Maria Serrot San Juan 1830 2235267983 305 2235459340 1
Angeles Torres San Martin 123 2235792685 305 2235459340 1
Ana lulia Garcia Saavedra 856 2236401000 305 2235459340 1

Tabla 15: Listado de revendedoras
Fuente: elaboracion propia

Todas las propuestas de mejora estan alineadas con los objetivos pretendidos por
la empresa. Las mismas fueron presentadas a la direccion, si bien aun no han sido
implementadas, van a planificar su desarrollo en el corto plazo.

En el préximo capitulo se desarrollan las conclusiones finales del caso de estudio

planteado.
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4 CONCLUSIONES

El objetivo de este trabajo fue evaluar la situacion actual del area de logistica
inversa de la empresa en estudio, para luego proponer las mejoras necesarias para
disminuir los reingresos de mercaderia, que provocan retrabajos y costos elevados debido a

Su procesamiento.

El analisis de la informacion otorgada por la empresa mostré inconsistencias en el
registro de devoluciones de productos, debido a una ineficiente definicion de las causas que
provocan el informe de devoluciones que no se corresponden con la realidad. Por este
motivo se propuso la recategorizaciéon de las causas actuales que permitan tener resultados
certeros a futuro. Esta propuesta la consideramos de gran importancia, ya que, si la
informacion que se pretende analizar no es representativa de la realidad, las acciones a

tomar a partir de la misma no lograran los resultados esperados.

Se evidencié la necesidad de generar una nueva causa de devolucion, relacionada
con la estrategia de venta conocida como “demostrador automatico”, y un indice para medir

su repercusion en el mercado que permita reconsiderar la estrategia.

Se reconocio la obsolescencia de seguir utilizando planillas de Excel para registrar
los Desarmes, como las devoluciones por Cambios y Reclamos y se desarrollé un prototipo
creado en Access en su remplazo. El mismo permite la agrupacion de la informacion y la
generacién de indicadores para su analisis.

Se propuso la implementacion de nuevas tecnologias, como son las pistolas
lectoras de barras, para el armado de pedidos. Con el objetivo de mejorar el flujo aguas

abajo, evitando reingresos provocados en esta instancia.

Para disminuir el proceso de logistica inversa por Desarme, se planteé la estrategia
de pago anticipado de los pedidos, teniendo en cuenta que la causa “sin dinero” por la que
reingresaban pedidos enteros a la empresa tiene una incidencia de 63.89% entre el resto de
las causales. A su vez, un plan de comunicacién entre repartidores de pedidos y
revendedoras que permita planificar y reprogramar visitas. Teniendo en cuenta la
importancia de una buena comunicacion entre las partes y que en la actualidad se cuenta
con todas las herramientas necesarias para que este no sea un motivo de pedidos no

entregados que deberan volver a la empresa.

En el desarrollo del presente trabajo se realiz6 a partir un amplio recorrido a través
de los conocimientos adquiridos en la carrera de Ingenieria Industrial. Se puede observar
principalmente la presencia de elementos de la Gestion de la Calidad, como también las
herramientas aprendidas en las materias de Organizacion y Direccion Industrial e

Informatica de la empresa.
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Gracias a estos conocimientos y a las visitas a la empresa, que permitieron conocer
de cerca la situacion de la misma, se analizé y comprendié la realidad para luego elaborar

posibles alternativas de mejoras en el area de logistica inversa.
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6 ANEXOS

6.1 Planilla para pedido de productos
La siguiente imagen es el prototipo desarrollado en las propuestas de mejora con el
objetivo de que la planilla sea agregada al final del catalogo para que los clientes puedan

solicitar los pedidos.

Cadigo del _ Nombre del Teléfono de
Cantidad Pagina

producto cliente contacto

Tabla 16: Planilla “pedido de productos”
Fuente: elaboracion propia

6.2 Check list final
La siguiente tabla es una lista de verificacion para ser utilizada por el responsable
del control al finalizar los pedidos, donde el mismo deba tildar al revisar los datos minimos a

controlar.
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CHECK LIST: Parametros de revision post armado de bulto

Cliente (nombre/zona)

Cantidad de productos (comparacion con pedido)

Caodigos de los productos

Estado (inspeccion visual)

Realizado por:

Fecha:

Tabla 17: Check list final para armado de pedidos
Fuente: Elaboracion propia

6.3 Instructivo para ingreso de Cambios y Reclamos

El siguiente documento es un instructivo desarrollado en las propuestas de mejora
exclusivamente para las gerentes zonales con el objetivo de marcar paso por paso la
manera de ingresar cambios y reclamos solicitados por los clientes dentro de la plataforma

on-line de la empresa.

Cabe aclarar, que se utilizaron las causas preestablecidas por la empresa,
desestimando la causa 6 debido a que en el desarrollo del trabajo se determind que la
misma no implicaba logistica inversa y no se agregaron las desarrolladas en una de las
propuestas de mejora, ya que se considerd que las mismas son propuestas independientes
y que la empresa puede elegir entre tomar una, otra u ambas. Se realizé la base de datos en

Access teniendo en cuenta este criterio.

ANEXOS 65



Propuestas de Mejora en el Proceso de Logistica Inversa de una Empresa Cosmética de Venta Directa

CODIGO | REVISION
IT-CyR-01 00
GC Instructivo paraingreso de
Cambios y Reclamos FECHADE | piciua
VIGENCIA
02/01/19 Lded

OBJETIVO: definir el proceso para ingresar Cambios y Reclamos solicitados por los clientes

en la plataforma on-line de la empresa.

ALCANCE: todos los productos ofrecidos y entregados por la empresa a las revendedoras.

RESPONSABILIDADES: las gerentes zonales son las responsables de cargar los Cambios

y Reclamos en la plataforma.

DEFINICIONES:

Revendedoras: personas que trabajan de forma independiente. Su trabajo consiste
en salir “puerta en puerta” en cada campafia mostrando y ofreciendo los productos

del catalogo a clientes interesados.

Gerentes zonales: se encargan de gestionar el trabajo de las lideres y revendedoras
en todo el pais.

Demostrador automatico: producto que por decision de la empresa se adiciona en
cada pedido que realizan las revendedoras, el pedido va cambiando en cada
campanfa.

Causas de devolucion: hay 7 causas definidas por la organizacién en lo referente a

Cambios y Reclamos por parte del cliente/revendedora, detalladas a continuacion:

Estuche o envase roto, o producto fallado: dafio en el recipiente que contiene el
producto o que el producto no cumpla con la funcion para la que fue creado.
Mecanismo defectuoso o no funciona: cuando el dispositivo que contiene el producto
no cumple con su proposito o lo hace de forma errénea.

Contenido incompleto o dafiado: cuando el producto no tiene la cantidad especificada
o cuando el contenido esta estropeado.

Producto, tono, fragancia o talle equivocado: cuando se envia un producto distinto al

solicitado.
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e Sustitucién insatisfactoria: el cliente no esta conforme con el producto recibido.
e Facturado, enviado y no solicitado: la revendedora recibe y le facturan un producto
qgue nunca solicité.
e Producto no solicitado en campafa anterior: la revendedora recibe un producto que
no solicité y, a diferencia de la causa anterior, no fue facturado. Esto puede deberse
a dos situaciones:
e El producto fue pedido y facturado en la campafa anterior a la recibida, pero no
fue enviada por no encontrarse en stock, la empresa decide enviarla al
momento de tener disponibilidad del producto.

e Se envia un producto de mas sin haber sido solicitado por la revendedora.

INSTRUCCIONES
1) Ingresar a la plataforma “Cambios y Reclamos” de la pagina web de la empresa,
a la que, como gerente zonal tiene acceso.
2) Se abre el menu principal como se muestra en la figura 1. Hacer click en
“Gestionar Reclamo” esta accion abre la ventana de control de reclamos de la

figura 2.

1- Menu Principal

SISTEMA DE GESTION DE GC

PEDIDOS Y RECLAMOS

Gestionar
Reclamo

Ver Estadisticas

SALIR

Figura 1: Menu Principal
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10- Control Reclamos

Campaiia Actual G ‘
Gerente Zonal ~ Campafia - Generar Volver al mend

2020-4 Reclamo principal
Nro Revendedora N
Pedidos disponibles para cambio
cod_pedido ~ cod_producto - Nombre del Producto - Campafa +

Figura 2: Control Reclamos

3) Completar los campos: Gerente Zonal y Nro Revendedora (que solicita el
cambio). Se despliega el listado de productos vendidos por esa revendedora

como se muestra en la figura 3.

10- Control Reclamos
Campaiia Actual G C
Gerente Zonal (305 ~ Campana - Generar Volver al mend
2020-4 Reclamo principal
Nro Revendedora
Pedidos disnonibles para cambio

cod_pedido - cod_producto - Nombre del Producto - Campaiia|“
9 4382 Acqua Intense - Locién masculina con atomizador 2019-10
9 6328 Style - Esmalte para ufias 2019-10 |_
9 5289 Perfection - White Skin suero blanqueador concentrado 2019-10 |
9 6796 Instant Mask - Mascarilla facial detox de fango negro 2019-10
8 6275 Color Pop Fantasy - Coloracidn temporal para el cabello 2019-11
8 43778 Flow Pava Silvadora 20x18cm Acero Inox y plastico 2019-11
8 43554 Buquet hermético de 10L 2019-11
8 4382 Acqua Intense - Locion masculina con atomizador 2019-11
5 33376 Medias Funny 2019-12
3 31758 Remera Dream 2019-12
5 5289 Perfection - White Skin suero blanqueador concentrado 2019-12
5 6834 Laiss - Eau de parfum femenino con atomizador 2019-12
5 44931 Medidor de Spaghetti 2019-12
1 1918 Princess - Noche encantada colonia para nenas con atomizador 2019-13 |»

4 i »

Figura 3: Control Reclamos

4) Filtrar por campafia, teniendo en cuenta que la empresa permite la devolucién de
dos campafas anteriores, y luego filtrar por codigo de producto que desea

devolver. En la figura 4 y 5, se muestra un ejemplo para el producto 33376 en la
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conferencia 4-2020. Por lo tanto, se filtran las campafas 3-2020 y 2-2020 y luego

por el producto que se desea cambiar, en este caso el 33376.

10- Control Reclamos

Campana Actual G ‘
Gerente Zonal |305 il Camparia - Generar Volver al mend

2020-4 Reclamo principal
Nro Revendedora 1390844 ~
Pedidos disponibles para cambio
cod_pedido - cod_producto - Nombre del Producto -  Campaiia ¥

101 33376 Medias Funny
101 30811 Remera Ipanema 2020-2
101 8773 Goji Defense - Crema Facial 2020-2
100 5331 Style - Magnifique mdscara para pestanaiias a prueba de agua 2020-3
100 6796 Instant Mask - Mascarilla facial detox de fango negro 2020-3
100 4662 Rally for Kids - Colonia para nenes con atomizador 2020-3
100 33357 Aros perlados 2020-3
100 44688 Sweet pink 2020-3
100 6328 Style - Esmalte para ufas 2020-3

Figura 4: Control Reclamos

10- Control Reclamos

Campafia Actual G '
Gerente Zonal 305 2 Campaia - Generar Volver al menu

2020-4 Reclamo principal
Nro Revendedora 1390844/~
Pedidos disponibles para cambio
cod_pedido - | cod_producto ¥ Nombre del Producto - Campana ¥
101 EERY(S Medias Funny 2020-2

Figura 5: Control Reclamos

5) Una vez verificado que puede llevarse a cabo el cambio/reclamo, hacer click en el
botén “Generar Reclamo” que se encuentra en la parte superior derecha con lo

cual se despliega la ventana que se muestra en la figura 6.
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101

Nro R

Pedidos disponibles parg
cod_pedido -~ cod,

11 - Reclamo

Id_reclamo

Cod_Productc |0

Cod_causa 0

Figura 6: Reclamo

GC

6) Seleccionar el cddigo del producto, al hacer esto elegir dentro del campo “cod-

causa” una de las correspondientes al producto establecido como se muestra en

la figura 7.

Gq
Nro

Pedidos disponibles pary
cod_pedido - | cod]

101

11 - Reclamo

Id_reclamo
Cod_Productc

Cod_causa

112

33376 w
§
1 Estuche o envase roto, o producto fallado

4 Producto, tono, fragancia o talle equivocado

5 Sustitucién insatisfactoria

7 Facturado, enviado y no solicitado

8 Producto no solicitado en campana anterior

Figura 7: Reclamo

GC

7) Guardar el cambio/reclamo haciendo click en el icono de guardado.
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6.4 Instructivo para consulta de estadisticas de Cambios y Reclamos
Documento realizado en las propuestas de mejora que define cdmo debe proceder
la gerente zonal para conocer datos estadisticos de los cambios y reclamos efectuados en la

plataforma virtual.
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CODIGO | REVISION
Instructivo para consulta de | IT-CyR-02 00
GC estadisticas de Cambios y
Reclamos FECHA DE i
VIGENCIA Pf‘dG'NgA
02/01/19 €

OBJETIVO: definir el proceso para la consulta de estadisticas de Cambios y Reclamos en la

plataforma on-line de la empresa.

ALCANCE: todos los productos devueltos por los clientes a la empresa.

RESPONSABILIDADES: las gerentes zonales son las responsables se cargar los Cambios

y Reclamos en la plataforma.

DEFINICIONES:

o Revendedoras: personas que trabajan de forma independiente. Su trabajo consiste
en salir “puerta en puerta” en cada campafia mostrando y ofreciendo los productos
del catalogo a clientes interesados.

e Gerentes zonales: se encargan de gestionar el trabajo de las lideres y revendedoras

en todo el pais.

INSTRUCCIONES:
1) Ingresar a la plataforma “Cambios y Reclamos” de la pagina web de la empresa,
a la que, como gerente zonal tiene acceso.
2) Se abre el menu principal como se muestra en la figura 1. Hacer click en “Ver
Estadisticas”, esta accion abre la ventana KPI_prod que se muestra en la figura
2.
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1- Menu Principal
Gestionar
Reclamo
Ver Estadisticas
SALIR
Figura 1: Menu Principal
KPI_prod
Reclamos por producto
cod_producto - Nombre del Producto ~ Cantidad de Reclamc+ G C
33376 Medias Fi 4 Vover &l menu
unny principal
44688 Sweet pink 1
43778 Flow Pava Silvadora 20x18cm Acero Inox y plastico 1
30811 Remera Ipanema 1
9917 Relojes deportivos 1
7782 Atenea - Colonia Resfrecante 1
4337 Style - delineador retractil para cejas XXL 1
1918 Princess - Noche encantada colonia para nenas con atomizador 1
Codigo Producto] __[]
Ventas Producto
cod_product ~ | cod_causa - Repeticion c ~ cod_product cod_pedido o Camparia =

Causa mas repetid Total Reclamos Ventas del Productc % Reclamos sobre venta
#Error | [ #Error #Error #iTipo!

Figura 2: KPI_prod

3) Se abre la ventana “KPI_prod” con una tabla resumen con todos los reclamos

realizados.
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Para ver las estadisticas de un producto en particular, ingresar el cédigo del

producto por el cual desea consultar en la “Cdédigo Producto”. En la figura 3 se

presenta un ejemplo para el producto 33376.

Las estadisticas que podra visualizar son:

KPI_prod

Reclamos por producto

cod_producto -
33376 Medias Funny
44688 Sweet pink

Causa mas repetida

Total de reclamos

Ventas totales del producto

Porcentaje de los reclamos sobre las ventas

Nombre del Producto

43778 Flow Pava Silvadora 20x18cm Acero Inox y plastico
30811 Remera Ipanema
9917 Relojes deportivos
7782 Atenea - Colonia Resfrecante
4337 Style - delineador retractil para cejas XXL
1918 Princess - Noche encantada colonia para nenas con atomizador

Codigo Producto

cod_product -~ cod_causa
33376 4
33376 8

Causa mas repetid
3

Ventas Producto

3
1

Total Reclamos Ventas del Productc

4

- |Repeticion ¢ ~ cod_product ~

33376
33376
33376
33376
33376

5

~ Cantidad de Reclamc -

[ R .

cod_pedido -
10
101
11

83

% Reclamos sobre venta
80

Volver al menu
principal

Campana
2019-13
2020-2
2019-12
2019-12
2019-11

GC

Figura 3: KPI_prod

4) Para salir presionar “volver al menu principal”
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