UNIVERSIDAD NACIONAL 5. ——
de M AR DEL PIATA 2 INGENIERIA

Propuesta de mejora del nivel de
servicio de las ventas online de un
comercio de articulos eléctricos

Trabajo final de la carrera Ingenieria Industrial

Autores:
* Nivio, Simon.

* Romero Ortueta, Sofia.

Departamento de Ingenieria Industrial.
Facultad de Ingenieria.
Universidad Nacional de Mar del Plata.

Mar del Plata, diciembre del 2025.



Trabajo final

"Propuesta de mejora del nivel de servicio de las ventas
online de un comercio de articulos eléctricos”

Autores:
Nivio, Simén.

Romero Ortueta, Sofia.

Evaluadores:

Directora:

Ing. Berardi, Maria Betina.

Facultad de Ingenieria. Universidad Nacional de Mar del Plata.

Codirector:

Dr. Ing. Melian, Isaac.

Facultad de Ingenieria. Universidad Nacional de Mar del Plata.



Agradecimientos

De parte de Sofia

Me gustaria dedicar este trabajo a mis papas, Julio y Claudia, que se esforzaron toda su
vida para que yo pueda acceder a la mejor educacion posible y que me apoyaron en todas
las etapas de este proceso. A mi abuelo Ramén, a mi hermano Agustin y a mi cufiada
Melisa, por su paciencia y contencion, por celebrar conmigo cada pequefio logro. A todas
mis mascotas, que me acompanaron en infinitas horas de estudio y me sacaron una sonrisa
en momentos de mucha presion. Por ultimo, a mi abuela Maria Cristina, que ya no esta pero
sin ella no podria haber llegado hasta este lugar. Ella fue un pilar fundamental en mi
educacioén, desde irme a buscar caminando al jardin de infantes hasta cocinarme mis
comidas favoritas durante la universidad. Gracias a todos por su apoyo incondicional.

De parte de Simon

Quiero darles un agradecimiento a mis papas, Ana y Leonardo, por siempre alentarme para
continuar con la carrera y ensefiarme lo que era el trabajo duro y la disciplina. A mi hermana
Pilar por siempre dedicarme palabras de soporte. A mis amigos por siempre estar ahi
cuando necesitaba una ayuda, a mis profesores de la secundaria en especial a mi
vicedirectora que me dio una gran ayuda explicandome varios temas para poder entrar en
la facultad y fue de las personas que mas me alentaron a seguir estudiando y que me
mostraron lo que era la vocacion por su profesion. Y por ultimo gracias a toda esa gente
que formo parte de este camino para que pueda llegar a este logro.

De parte de ambos

Queremos agradecer a todas las personas que nos acompafaron en esta etapa de nuestras
vidas: docentes, comparieros, amigos. A nuestra directora, Betina, y a nuestro codirector,
Isaac, por su dedicacién y su compromiso como docentes en todos estos meses de trabajo.
Por ultimo, gracias a la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de Mar del Plata,
por permitir formarnos en un establecimiento publico y de calidad.



indice de capitulos

Contenido
RESUMEN ..ottt e et e e e bt et e e et e e e nbe e e e 1
(I oL oo [¥ o7 ox o] o H PP PP PPPPPPRPRRI 2
1.1. Contexto y justificacion del trabajo...............uuceeiiiiiiiiii i, 2
1.2. Problema d@ @StUAIO .........uuuiiiiiiieiiiiieceeeee s 2
LRC T O 1= 11 o PP PPPPRPRR 3
1.3.1. ODbJEtiVO GENETAl ..ccovvveiiie e ——————— 3
1.3.2. ODbjetivOs €SPECITICOS. ....ciiiiiiiii e 3
1.4. Alcance y limitaciones del trabajo ............vviiiieiii i 4
1.5. Estructura del dOCUMENTO .......eeiiiiiiiiiiiecceeee e 4
2. MAICO TEOFICO ...ttt ettt e e et e e e et e e e e e e e e e e 6
2.1. Comercio electronico y canales de venta onling ..., 6
2.2. Nivel de servicio en logistica y €-COMMErCE ..........cccoeeiiiiiiiiiiiiiiiccciee e, 7
2.3. Procesos operativos y logisticos en venta online..............cevviis 8
2.4, Fundamentacion de teorias de StOCKS ............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 10
2.5. Herramientas para relevamiento de ProCeSO0S. .......uuuuiiiiiieieeeeieeeeiiiiieeaa e e e ae e 10
2.6. Herramientas para el analisis de causa raiz ..........ccccceevviiiiiiiiiiiceiiiccee e 12
2.7. Indicadores de desempefio y objetivos SMART ........ccoiiiiiiiiiiiiiiicee e, 12
2.8.Herramientas de visualizacion de datos y dashboard ............cccccceeiiinn. 13
2.9. Economias de movimiento en el disefio de un puesto de trabajo ...........ccccceee. 14
2.10. EStudio d€ tIEMPOS .....coeieieeeeeeee e e e 14
2.11. Metodologia 5S y ciclo PDCA como herramientas de mejora continua................ 15
2.12. Buenas practicas en gestion de reclamos y satisfaccion del cliente..................... 15
T I 1T T o] | o PP 17
3.1. Diagndstico de 10S procesos Operativos .........cccoviviiiiiiiiiiiiiaae e 17
3.1.1. Relevamiento de 10S procesos Clave ...........ccoiiiiiiieiiiiiiiiiiiceece e 17
3.2. Diagndstico de incidencias operativas y relevamiento de reclamos, cancelaciones y
(o L=T 0T ] =T PO PPRPPPPPPR 27
3.2.1. Estimacion de tiempos operativos asociados a la logistica ...............ccoeeennnnes 27



3.2.2. Checklist de problemas registrados............coooiiiiiiiiiiiiciieeeeeeee e 42

3.2.3. Analisis de reclamos prioritarios segun meétodo de Pareto..............cccevueeens 42
3.2.4. Diagrama de ISNIKAWA ..........oeeiiiiiiiiiiiiiie e 43
3.2.5. Matriz de PrioriZaCION ........cccieeiiie e e e e e e e e e e eeaa 45
3.3. Diagndstico de indicadores y objetivos existentes de la plataforma y disefio de
NUEVAS MEBTMICAS ... e it e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaaaeeeens 46
3.3.1. Evaluacion de indicadores existentes...........ccoooiiiieeiiiiiiiiii e 46
3.3.2. Identificacion de aspectos no considerados ..............oooeeviviiiiiiiiieeeeee e, 47
3.3.3. Diseno de NUEVAs MELICAS ........ccoeiiiiiiiiiie e 48
I oo (o) g [=Y= T e (=0 o 011 o = 52
3.4.1. Mesa de trabajo con economias de movimiento...........ccccceevivviiiii i e, 52
3.4.2. Gestién de inventario de insumos de embalaje ..............oovvceeiiiiiiiieiiiiieieiis 53
3.4.3. Aplicacién de metodologia 5S en depdsito y zona de trabajo.......................... 56
3.5. Desarrollo de un tablero de Control ..o 58
3.5.1. Seleccion de herramientas Bl............ccoooiiiii 58
3.5.2. Visualizacion Yy SEgUIMIENTO. .......ccuiiiiiiiiiiiii e 58
4. ReSUtadOS ¥ CONCIUSION .....ccoiiiii et e e e e e e et e e e e e e e e e eeeann s 60
4.1. Principales hallazgos del diagnOstiCO.........ovuuuiuiiiiiii e 60
4.2 Relacién entre variables logisticas e indicadores de servicio...............cccoeevvvvvvnnnnn. 61
4.3. Impacto potencial de las acciones de mejora sugeridas .............ccccceeeeeeieiiieieeeen, 62
4.4. Conclusiones generales del trabajo ............oovvvviiiiiiiiiie e 62
4.5. Aportes al desempefio logistico del canal online ...............oiiiiiiiii i, 63
4.6. Recomendaciones para implementacion futura ..............ccccciiiiiiii e, 64
5. BIblIOGrafia ....ucee e e —————— 65



indice de tablas y figuras

Contenido

Figura 1: Simbologia ANSI para diagramas de flujo. ............ccooriiiiiiiiii e, 11
Figura 2: Mape0 d€ PrOCESOS. ....uuuieiieiiie e e et e ettt e e e e e e e e e e e e e e e e et e e e e eaaaaaes 18
Figura 3: Diagrama de flujo del proceso de venta online. ... 19
Figura 4: Notificacion de pedidO ........cccoiiiiiiiiiiiiiece e 20
Figura 5: EtiQUEta d@ €NVIO .....eeiiiiiiiiiiiiieeee et 21
Figura 6: Ventas por Categoria. .......coeeuuiii e 24
Figura 7: Frecuencia de unidades por VENta. ............ccoiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 25
Tabla 4: Mediciones de embalaje de productos..........c..ceeiiiiiiiiiii i 32
Tabla 5: Mediciones de impresidn de etiquetas. ...........ooooiiiiiii e 34
Tabla 6: Mediciones de pegado de etiquetas. ...........ccuueii i e 36
Tabla 7: Especificacion de tiemMpPOS. .........uiiiiiiiiiii e 37
Figura 8: Porcentaje de exactitud en el armado de pedidos. ............cccceeeeiiiiiiiiiiiiieeeiiiin, 38
Figura 9: Depésito de iluminacion con obstrucciones y pasillo reducido. ......................... 41
Tabla 8: Registro de reClamos. ..o 42
Figura 10: Grafico de Pareto de problemas registrados. ...........cccccvvvvciiiiiii e, 43
Figura 11: Diagrama de ISNIKaWa. ...........coooiiiiiiiiiiii et 44
Tabla 11: Escala de Puntuacion. ............cccouiiiiiiiiiiie e 45
Tabla 12: Matriz de prioriZacion.............ouuiiiiiiiiiee e e 45
Tabla 13: Indicadores impuestos por Mercado Libre. ...........ccccovviviiiiiiiiiici e 47
Figura 12: Composicidn del indicador de reclamos. .............uueeeiiiiieiiiiiiiiiieeeee e 49
Figura 13: Diseio mesa de trabajo............ccoooiiiiiiiiiiiiiiii e 53
Tabla 15: Cantidad fija de pedido. ..........cuuuiiiiiii e 55
Figura 14: Tablero de CONTIOL...........ooiiiiiiiiii e 59

\



Resumen

Este trabajo presenta una propuesta de mejora del nivel de servicio en las ventas online de
un comercio de articulos eléctricos, abordando tanto los aspectos fisicos del entorno
operativo como los procesos digitales de gestion. A partir de un diagndstico inicial, se
identificaron oportunidades de optimizacién del espacio de trabajo, la disposicion del stock
y la trazabilidad de los pedidos.

Las mejoras implementadas incluyeron la aplicacién de la metodologia 5S para ordenar y
estandarizar el area de preparacién, la reorganizacion del inventario segun criterios de
accesibilidad y rotacion, y el desarrollo de indicadores operativos que permiten monitorear
tiempos, eficiencia y desempeno del personal. Estos indicadores fueron disefiados para
unificarse con los criterios exigidos por Mercado Libre, con el objetivo de mejorar la
reputacion del comercio en la plataforma y facilitar la toma de decisiones basada en datos.

Como soporte visual y analitico, se construyd un tablero en Power Bl que permite seguir el
proceso en tiempo real, identificar desvios y destacar el rendimiento positivo. La propuesta
contribuye a fortalecer la trazabilidad, facilitar auditorias internas y elevar la calidad del
servicio ofrecido al cliente.

Palabras clave

Nivel de servicio, metodologia 5S, eficiencia operativa, trazabilidad, logistica, reputacion
digital, comercio electrénico.



1.Introduccion

El presente trabajo aborda el anadlisis de los procesos operativos del canal de comercio
electronico, con el fin de identificar oportunidades de mejora y aplicar herramientas de la
Ingenieria Industrial que optimicen la eficiencia, la calidad del servicio y la competitividad
de la empresa en el entorno digital.

1.1. Contexto y justificacion del trabajo

El presente trabajo se centra en el andlisis del canal de comercio electrénico de una
empresa que, por razones de confidencialidad, sera referida en adelante como ET S.A. La
organizacién fue fundada en 1993 en Mar del Plata y desde entonces se dedica a la
comercializacion de insumos eléctricos en la zona sur de la ciudad. La empresa esta
compuesta por un supervisor de operaciones, dos empleados que realizan la preparacién
de pedidos, cuatro dedicados a la atencién al publico, dos encargados de la limpieza del
depdsito y uno que transporta los pedidos a las sucursales de despacho.

Las instalaciones de ET S.A. se componen de un salén de ventas en la planta baja, un
depdsito en el subsuelo y un primer piso, donde se preparan los pedidos y se almacenan
productos e insumos.

Si bien la mayor parte de los ingresos son obtenidos por las ventas en mostrador, después
de la pandemia hubo un cambio en el comportamiento de los consumidores argentinos que
empezaron a comprar desde sitios web y aplicaciones. Es por eso por lo que, en los ultimos
afos, ET S.A. ha presentado un gran interés en expandir sus ventas a través de canales
de distribucion online. En 2020, desarrollé su pagina web para introducirse en el mercado
de venta online, y en 2021 se incorporo a la plataforma de e-commerce mas importante de
la Argentina: Mercado Libre. A modo de referencia, en junio de 2025, la venta online
representé un 16 % del total facturado.

La empresa se dedica a la comercializacién de artefactos de iluminaciéon e insumos para
instalaciones eléctricas. La eficiencia operativa, la calidad del servicio y la experiencia del
cliente son factores determinantes para mejorar el posicionamiento en el mercado. La
organizacién presenta dificultades en sus operaciones que influyen directamente en su
desempefio y reputacion digital.

Este trabajo tiene como objetivo elevar el nivel de servicio y favorecer el crecimiento de las
ventas. Se propone analizar las principales tareas involucradas en la preparacion de
pedidos y el sistema de ventas, con el fin de mejorar los procesos existentes y asi fortalecer
el posicionamiento del negocio en el mercado.

1.2. Problema de estudio

En los ultimos anos, el crecimiento del comercio electronico ha transformado radicalmente
la forma en que las empresas gestionan sus operaciones logisticas. La exigencia de



procesos rapidos, precisos y confiables se ha intensificado, especialmente en plataformas
como Mercado Libre, donde los tiempos de entrega, la integridad de los productos y la
satisfaccién del cliente son factores determinantes del posicionamiento comercial. En este
contexto, la logistica de ultima milla y la eficiencia en la preparacién de pedidos se han
convertido en elementos criticos para sostener la competitividad y rentabilidad del negocio.

Desde la perspectiva de la Ingenieria Industrial, este escenario representa una oportunidad
para aplicar herramientas de andlisis y mejora de procesos orientadas a la optimizacién
operativa. En este sentido, la planificacion de operaciones, la gestion de inventarios, la
reduccién de desperdicios y el diseio de indicadores de desempefio forman parte del
conjunto de competencias clave del perfil profesional, y resultan esenciales para enfrentar
los desafios que impone el canal online.

La empresa seleccionada para este estudio presenta particularidades que refuerzan el
interés académico del caso: trabaja con productos fragiles, opera bajo condiciones de
infraestructura limitadas y no cuenta con procesos estandarizados de preparacion de
pedidos. Estas condiciones han dado lugar a problematicas logisticas frecuentes, entre las
que se destacan los retrasos en las entregas, los errores de disponibilidad de stock y los
dafos durante el transporte. Tales situaciones generan reclamos postventa, devoluciones
y penalizaciones por parte de las plataformas digitales, afectando la reputacion de la
empresa y su volumen de ventas.

Estudiar estas situaciones desde un enfoque sistémico, con datos reales y herramientas
propias de la Ingenieria Industrial, permite identificar oportunidades concretas de mejora en
la operacion logistica. A su vez, posibilita la elaboracién de propuestas con impacto directo
en la eficiencia del servicio, en la experiencia del cliente y en el cumplimiento de los
indicadores clave de performance (KPIs) exigidos por el entorno digital actual.

1.3. Objetivos

El cumplimiento de los siguientes objetivos permitira obtener una visién integral del
desempefio del canal online, establecer parametros de medicion mas precisos y definir
acciones concretas orientadas a mejorar la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y
el posicionamiento competitivo de la empresa.

1.3.1. Objetivo general

Proponer acciones de mejora en el desempefio del canal de e-commerce de la empresa, a
partir del analisis de sus procesos logisticos, variables operativas e indicadores de gestion.

1.3.2. Objetivos especificos

1. Realizar un diagndstico de los procesos operativos de la empresa.
2. Analizar las principales variables logisticas que inciden en la generacién de
reclamos.



3. Estudiar indicadores y objetivos propuestos por una de las plataformas de comercio
electronico y disefar nuevas métricas que evalluen otros aspectos no considerados.

4. |dentificar posibles acciones de mejora a partir del establecimiento de objetivos para
las nuevas métricas propuestas.

5. Realizar un tablero de control que unifique los indicadores de los distintos canales
de venta.

1.4. Alcance y limitaciones del trabajo

El alcance de este trabajo abarca desde la realizacion de la compra online hasta la
facturacion, el despacho en la sucursal de envio y el control del stock. No se desarrollan
aspectos relacionados con la publicacién de productos ni con la publicidad en las
plataformas. Esta exclusién no responde a una falta de relevancia de dichas herramientas,
sino a una decisibn metodoldgica orientada a acotar el estudio exclusivamente a la
dimension logistica del proceso comercial. En cuanto a las limitaciones, sélo se detectan
las deficiencias y, luego del analisis, se desarrollan distintas propuestas de mejora y las
herramientas necesarias, pero no se lleva a cabo su implementacion.

1.5. Estructura del documento

El presente trabajo estd compuesto por las siguientes secciones:

La primera seccion corresponde a la introduccion, en la cual se plantea la problematica a
abordar, se define el objetivo general y los objetivos especificos, y se justifica la importancia
del trabajo dentro del contexto del comercio electrénico y la gestion de la atencion al cliente.

En la segunda seccion se desarrolla el marco teérico, donde se exponen los conceptos
fundamentales que sustentan la investigacion. Entre ellos se abordan el comercio
electrénico, los procesos operativos en ventas online, la satisfaccion del cliente, la gestién
de reclamos, la mejora continua de procesos, y herramientas de analisis y control de
gestion.

La tercera seccion esta destinada a la metodologia empleada, describiendo el enfoque de
analisis, las técnicas utilizadas para el relevamiento de informacién y los criterios aplicados
para la identificacion de problemas y oportunidades de mejora.

La cuarta seccion corresponde al desarrollo del trabajo, donde se presentan los resultados
del diagnostico, el analisis de los procesos criticos, la evaluacion de indicadores y los
principales hallazgos. En funcién de estos resultados, se proponen acciones de mejora
concretas para optimizar la gestién del servicio y la satisfaccién del cliente.

La quinta seccion presenta las conclusiones generales del trabajo, donde se sintetizan los
principales aportes realizados en relacion con la problematica abordada. Se destacan las
propuestas desarrolladas para mejorar el nivel de servicio del canal online, considerando
tanto los aspectos operativos como organizacionales. El cierre del trabajo permite recuperar



los ejes centrales del diagnéstico y las lineas de accion planteadas, aportando una mirada
estructurada sobre las oportunidades de mejora identificadas.

En la sexta seccién se incluye la bibliografia utilizada, detallando las fuentes que sirvieron
de respaldo tedrico y metodoldgico para el desarrollo del trabajo.



2. Marco teorico

El marco tedrico proporciona los fundamentos conceptuales necesarios para comprender
los procesos operativos y logisticos del comercio electronico. En esta seccion se abordan
temas como canales de venta online, nivel de servicio, gestion de stocks, relevamiento de
procesos, analisis de causas, indicadores de desempefo, herramientas de visualizacion,
eficiencia operativa, metodologias de mejora continua y buenas practicas en la atencién de
reclamos y satisfaccion del cliente.

2.1. Comercio electrénico y canales de venta online

El comercio electronico se refiere a la transaccion comercial de bienes a través de sitios
web y plataformas de e-commerce. Estas ventas se caracterizan por realizarse sin la
necesidad de contacto fisico ni de una tienda presencial para que los consumidores
accedan a los productos. Segun la Camara Argentina de Comercio Electronico (CACE), el
comercio electronico comprende “toda transaccidn comercial de bienes y servicios realizada
a través de medios electrénicos, incluyendo sitios web, apps y marketplaces” (CACE, 2023).
En la misma linea, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OECD)
define el comercio electronico como “la venta o compra de bienes o servicios realizada a
través de redes informaticas basadas en métodos especificamente disefiados para recibir
o colocar ordenes” (OECD, 2011).

Los sitios web de venta online son paginas propias de las empresas, que les permiten
ofrecer sus productos directamente al consumidor. Dentro de las ventajas comparativas
entre contar con un propio sitio web ¢ utilizar una plataforma de terceros, se encuentra el
control sobre la experiencia del cliente, la posibilidad de obtener una mayor personalizacién
en el carrito de venta, el control sobre los medios de pago y una probable reduccion de
comisiones.

En cambio, las plataformas de comercio electrénico, también denominadas como
marketplace, son espacios digitales compartidos, donde multiples empresas compiten por
vender sus productos. Algunas de las mas utilizadas en Latinoamérica son Mercado Libre,
Amazon, PedidosYa, Rappi y Shopee. Estas plataformas, a cambio de una comisién,
actuan como intermediarias entre compradores y vendedores, brindando herramientas de
gestion, servicios logisticos, sistemas de pago y mecanismos de reputacion.

Las plataformas de comercio electrénico permiten que incluso pequefas empresas puedan
comenzar a vender de manera rapida y sin grandes inversiones iniciales. Segun Deng et al.
(2016, citado en Serrano, 2020), las barreras de entrada son casi inexistentes, ya que estas
plataformas ofrecen estructuras predisefiadas y servicios administrativos accesibles para
facilitar el proceso. Esta facilidad ha contribuido al aumento de empresas participantes, lo
que ha generado un entorno altamente competitivo y sin fronteras, donde cada vendedor
debe diferenciarse en un mercado hipercompetitivo.



No obstante, esta dependencia de plataformas externas también presenta ciertas
limitaciones para las empresas, como comisiones elevadas por venta, restricciones en la
politica de devoluciones, y menor control sobre la experiencia de compra, lo cual puede
afectar la rentabilidad y la fidelizacion de los clientes.

En enero de 2020, la pandemia actué como un impulsor clave para la adopcion de los
canales de compra virtual, debido a la necesidad de minimizar el contacto fisico y cumplir
con los aislamientos obligatorios. Este cambio se consolido gracias a la adaptabilidad de
los comercios digitales y su capacidad para ofrecer diversas soluciones a los consumidores.
Segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INDEC), durante 2020 las ventas a
través del comercio electronico aumentaron un 124,5% en comparacion con el afio anterior,
lo que evidencia la aceleracion del canal online en el contexto de pandemia (INDEC, 2021).

En Argentina, las dinamicas microeconémicas locales guiadas por el aumento de la inflacion
y la pérdida del poder adquisitivo de los consumidores, agudizadas en los ultimos afios, han
intensificado la busqueda del mejor precio. El uso de plataformas de comercio electrénico
facilita esta comparacion entre multiples vendedores, permitiendo a los usuarios adquirir
productos a precios mas competitivos. Segun el Estudio Anual de Comercio Electrénico
2024 de la Camara Argentina de Comercio Electrénico (CACE), el 72% de los compradores
online priorizan el precio como principal motivo de compra, y el 65% compara productos en
mas de un sitio antes de decidirse.

2.2. Nivel de servicio en logistica y e-commerce

En este apartado se toma como referencia a Mercado Libre, la plataforma de venta online
mas utilizada en Argentina. La eleccion se justifica porque concentra cerca del 50 % del
comercio electronico nacional y recibe mas de 90 millones de visitas mensuales en el pais,
muy por encima de sus competidores directos como Fravega o Tienda Nube (Payments
CMI, 2024). A nivel regional, Mercado Libre tiene presencia en 18 paises de América Latina
y en 2023 representdé aproximadamente el 26 % del comercio minorista online,
consolidandose como el marketplace mas relevante de la region (HKTDC Research, 2023).
Aunque existen alternativas como Tienda Nube, Amazon o Rappi, ninguna alcanza su
volumen de operaciones ni su penetracion en el mercado argentino.

En la tabla 1 se detallan las principales métricas que utiliza la empresa para clasificar a los
vendedores, junto con los criterios que deben cumplir para alcanzar un alto nivel de
desempefio dentro del sitio.



Tabla 1: Métricas de desempefio de vendedores en Mercado Libre.

Caracteristicas Objetivo
Métricas

Reclamos Incidentes por rotura o Menor al 1%.
dafo del producto durante
el envio, defectos del
producto provenientes de
fabrica o error en la
preparacion del pedido.

Mediaciones Negociaciones iniciadas Menor al 0,5%.
para evitar reclamos
formales en la plataforma.

Ventas canceladas por el | Cancelaciones por falta de Menor al 0,5%.
vendedor stock u otros motivos
atribuibles al vendedor.

Despachos con demora Envios realizados fuera del Menor al 8%.
horario de entrega limite.

Fuente: Mercado Libre.

En la empresa referente del comercio electrénico nacional, cuando un vendedor alcanza
los objetivos establecidos en la tabla 1, obtiene la insignia de "Mercado Lider”. Este
reconocimiento mejora la visibilidad de sus publicaciones, otorgandoles una mayor prioridad
en los resultados de busqueda frente a otros vendedores que no alcanzan dichos
estandares. Esto significa que sus productos tienden a aparecer en las primeras paginas al
realizar una busqueda. Ademas, si se mantiene el cumplimiento de estos indicadores junto
con un aumento en el volumen de ventas y facturacion, el vendedor puede ascender a las
categorias de "Mercado Lider Gold" y "Mercado Lider Platinum". Estas categorias
superiores otorgan una exposicion aun mayor, asi como un reconocimiento institucional
como uno de los vendedores mas confiables de la plataforma.

Este tipo de mecanismos reputacionales contribuyen a mejorar la calidad general del
mercado online, ya que reducen el riesgo de seleccion adversa y desalientan la oferta de
productos defectuosos. Como consecuencia, tienden a abandonar la plataforma aquellos
vendedores con bajo desempenio, lo que fortalece la confianza de los consumidores y eleva
la credibilidad de quienes mantienen buenas practicas comerciales (Hui et al., 2016;
Khaskheli et al., 2016, citado en Serrano, 2020).

2.3. Procesos operativos y logisticos en venta online

El comercio electronico requiere de una coordinacién precisa entre multiples procesos
operativos y logisticos para garantizar una experiencia de compra satisfactoria. Uno de los



aspectos clave es la relacion con el cliente, que abarca tanto la gestién de consultas previas
como la atencion postventa. Segun Kotler y Armstrong (2017), la gestion de relaciones con
los clientes es fundamental para construir valor y fomentar la fidelidad, especialmente en
entornos altamente competitivos como el comercio electrénico. La capacidad de respuesta
rapida ante inquietudes sobre productos, disponibilidad o tiempos de entrega puede influir
directamente en la decision de compra, mientras que una buena atencion posterior permite
resolver reclamos, gestionar devoluciones o solucionar problemas con el pedido de manera
eficiente.

La gestion de pedidos es otro aspecto central. Las plataformas notifican en tiempo real la
entrada de nuevas 6rdenes, lo que exige una respuesta rapida y eficaz del sistema interno
de la empresa para asignar productos y preparar el despacho, por tal motivo el control del
stock debe ser preciso. En el caso de la tienda online propia, la empresa misma es la
responsable de mantener una comunicacion fluida con el cliente sobre el estado del pedido,
los tiempos de envio y cualquier inconveniente que pudiera surgir, lo que permite generar
confianza y transparencia en el proceso de compra. En cambio, cuando se opera a través
de plataformas de terceros, como Mercado Libre, muchas de estas funciones son asumidas
por el sistema de la propia plataforma: se automatizan notificaciones, se gestiona el
seguimiento del envio e incluso se interviene en casos de devoluciones o reclamos. De esta
forma, las plataformas de terceros por una parte apuntan a reducir la carga operativa directa
para el vendedor y por otra parte a controlar el sistema de comercio.

En modelos con logistica propia, como el caso de ET S.A., la empresa se encarga del
almacenamiento de los productos y la preparacion de los paquetes. Esto implica organizar
el depdsito de forma eficiente, identificar y manipular adecuadamente los insumos eléctricos
para evitar dafnos, y asegurar una correcta presentacion y proteccioén del embalaje. Si bien
no existen requisitos de embalaje estrictamente normados, es fundamental aplicar
procedimientos cuidadosos para evitar deterioros durante el traslado. Un embalaje
deficiente puede provocar que los productos lleguen dafiados o rotos, generando
devoluciones y reclamos por parte de los clientes. Por lo tanto, una buena gestién en esta
etapa contribuye directamente a mejorar el nivel de servicio y la satisfaccion del cliente.

El envio representa una fase critica del proceso. Dentro del territorio argentino, la eleccion
de operadores logisticos confiables, la coordinacién eficiente de retiros y entregas, y la
trazabilidad de los paquetes en transito son fundamentales para cumplir con los plazos
comprometidos. Cualquier falla en esta instancia puede derivar en reclamos, pérdidas
economicas o un impacto negativo en la percepcion del cliente sobre la empresa.

La gestién de devoluciones adquiere una relevancia particular en el canal online, donde
suele ser mas compleja y costosa que en la venta fisica. En plataformas online de terceros,
los compradores tienen la posibilidad de iniciar reclamos faciimente y, en muchos casos,
devolver productos sin cargo. La plataforma interviene como mediadora si el conflicto no se
resuelve entre las partes, y puede incluso gestionar reembolsos automaticos. Este sistema
facilita una experiencia de compra mas segura para el usuario, aunque también implica
mayores exigencias operativas y posibles costos adicionales para el vendedor. En el caso



de ET S.A., los costos derivados de devoluciones o reclamos son absorbidos por la propia
empresa, independientemente del tipo de cuenta o reputacion en la plataforma.

Mercado Full es un servicio logistico integral ofrecido por Mercado Libre, donde la empresa
envia su stock a los centros de almacenamiento de la plataforma. Desde alli, Mercado Libre
se encarga del almacenamiento, empaquetado y despacho, garantizando entregas rapidas
y con estandares uniformes. Sin embargo, si un producto llega dafiado, se presume que el
embalaje original fue inadecuado, y el vendedor asume los costos.

Por otro lado, Mercado Flex permite que el vendedor gestione directamente la entrega
dentro de las 24 horas en zonas determinadas, generalmente mediante logistica propia o
acuerdos con mensajerias locales. Al no estar gestionado por Mercado Libre, cualquier
dafo o incumplimiento en el envio también recae sobre la responsabilidad del vendedor.
Esto refuerza la necesidad de una logistica eficiente, tanto en el proceso de embalaje como
en la coordinacion de la entrega.

En conjunto, estos procesos deben articularse de manera eficiente para sostener la
competitividad en el canal digital, donde la rapidez, la claridad en la comunicacién y la
confiabilidad del servicio se transforman en factores clave de diferenciacién. En este
sentido, el andlisis de estos procesos permitira formular propuestas concretas orientadas a
optimizar el desempefio del canal de e-commerce de ET S.A., en linea con el objetivo
general de este trabajo."

2.4. Fundamentacion de teorias de stocks

La gestién de stocks es una disciplina clave dentro de la logistica operativa, orientada a
garantizar la disponibilidad de materiales en tiempo y forma, minimizando costos asociados
al almacenamiento y la reposicion. Entre los modelos mas utilizados se encuentra el sistema
de cantidad fija (Q) con punto de pedido (ROP), que permite activar la reposicion cuando el
inventario alcanza un nivel minimo predefinido. Este enfoque resulta especialmente util en
contextos de demanda variable, ya que facilita la incorporacion de inventario de seguridad
y permite mantener niveles promedio de stock mas bajos que en los sistemas de revision
periddica. Ademas, el modelo puede complementarse con ajustes por economias de
escala, adaptando las cantidades de reposicion a los formatos comerciales ofrecidos por
los proveedores. Segun Chase, Jacobs & Aquilano (2009), estos mecanismos contribuyen
a optimizar la gestion de compras, reducir el riesgo de quiebres de stock y mejorar la
eficiencia del sistema logistico en su conjunto.

2.5. Herramientas para relevamiento de procesos

Para comprender y analizar el funcionamiento de una organizacién, resulta fundamental
contar con herramientas que permitan relevar, representar y entender sus procesos. En
este apartado se presentan dos de las mas utilizadas: el mapeo de procesos y el diagrama
de flujo. Ambas permiten visualizar las actividades, identificar puntos criticos y
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oportunidades de mejora, facilitando asi la toma de decisiones y la optimizacion del
desempefio organizacional.

El mapeo de procesos es una representacion grafica que clasifica los procesos de una
organizacioén en estratégicos, operativos y de soporte. Su aplicaciéon permite comprender
cémo interactian entre si y con el cliente, sirviendo como base para su caracterizacion. Esto
permite trabajar en la caracterizacién, medicion y mejora continua de los procesos. Una vez
definidos los procesos y caracterizados, muestra cémo es la vinculacion de uno con ofro.
Dentro de los procesos se encuentran:

e Procesos estratégicos: Dan direccidn y alineacién al sistema. Dentro de estos
existen, por ejemplo, la planificacion estratégica, la gestion de partes interesadas,
la definicion de politicas y la gestion de la calidad.

e Procesos operativos: Son los que agregan valor directamente al cliente. Dentro de
estos se incluyen la recepcién de pedidos, la atencion al cliente, la preparacién de
pedidos, la gestion postventa, entre otros.

e Procesos de apoyo/soporte: Brindan soporte a los procesos operativos para que
funcionen correctamente. Por ejemplo, gestion de recursos humanos,
mantenimiento, sistemas, compras, finanzas, etcétera.

El diagrama de flujo es una representacion grafica de las actividades, como se conectan y
la secuencia de estas, que define el principio y fin del proceso. Se incluyen las actividades
principales, decisiones, re-procesos y tareas en paralelo. Puede servir para visualizar
cuellos de botella y retrocesos. En la figura 1 se detallan los elementos que se utilizan para
construir este tipo de graficos.

Simbolo Significado éPara que se utiliza?

Indica el inicio y el final del

Inicio / Fin diagrama de flujo.

_

Simbolo de proceso, representa la
realizacién de una operacién o
actividad relativas a un
procedimiento.

Operacion / Actividad

Representa cualguier tipo de
documento que entra, se utilice,
se genere o salga del
procedimiento.

Documento

Indica el depésito permanente de
Almacenamiento / Archivo | un documento o informacidn
dentro de un archivo.

e
Indica la salida y entrada de
D Datos datos.

5i/No Indica un punto dentro del flujo en
Decision que son posibles varios caminos
Si/No alternativos.

Figura 1: Simbologia ANSI para diagramas de flujo.
Fuente: Guia para la Elaboracién de Diagramas de Flujo, del Estado, A. D. M. (2009).
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2.6. Herramientas para el analisis de causa raiz

El analisis causa raiz es un proceso que incluye diversas herramientas de calidad
destinadas a identificar la causa de una falla con el objetivo de evitar sus consecuencias.
Estas herramientas permiten estructurar y visualizar los datos de manera eficiente, lo que
facilita abordar los problemas desde distintos enfoques. Segun Altmann et al. (s.f.), "el
analisis de causa raiz es un proceso de deducciones légicas que permite graficar las
relaciones causa-efecto que nos conducen a descubrir el evento indeseable o causa raiz,
preguntandonos: como y por qué ocurre la falla". Esta metodologia resulta clave para evitar
la repeticion de problemas y para implementar mejoras efectivas en la confiabilidad
operativa.

El primer paso para aplicar este tipo de analisis es definir con precision el problema. Para
ello, resulta util el uso del diagrama y analisis de Pareto, que permiten identificar los
problemas clave siguiendo la regla del 80/20, segun la cual el 20% de las fuentes genera el
80% de los problemas.

Una vez identificado el o los problemas mas significativos, se procede a analizar sus
causas. En esta etapa, el diagrama causa efecto, también conocido como diagrama de
Ishikawa o espina de pescado, es fundamental, ya que permite clasificar e identificar las
posibles causas.

La matriz de priorizacién es una herramienta utilizada en la gestion de calidad y mejora de
procesos que permite comparar y jerarquizar diferentes causas o alternativas segun
criterios previamente definidos, como el impacto y la probabilidad de ocurrencia. Su
aplicacion facilita la toma de decisiones al enfocar los esfuerzos en los factores que tienen
mayor influencia sobre un problema determinado (Escalante, 2018).

2.7. Indicadores de desempefo y objetivos SMART

Los indicadores clave de desempeno (Key Performance Indicators o KPIs) son métricas
utilizadas para evaluar el rendimiento de procesos, areas o actividades dentro de una
organizacién. Su funcién principal es monitorear el avance hacia los objetivos establecidos
y proporcionar datos relevantes para la toma de decisiones informadas. Existen KPIs de
caracter estratégico, que miden el progreso hacia metas de largo plazo alineadas con la
vision empresarial, y KPls operativos, que se centran en la eficiencia diaria de los procesos
internos. Para que estos indicadores sean efectivos, deben derivarse de objetivos SMART
(especificos, medibles, alcanzables, relevantes y acotados en el tiempo), lo que asegura su
alineacion con los propdsitos organizacionales. Segun Parmenter (2015), los KPlIs
correctamente definidos “traducen la estrategia en accién, proporcionando un vinculo entre
los objetivos estratégicos y el comportamiento operativo”. Los KPIs permiten identificar
oportunidades de mejora en los procesos, orientando las acciones necesarias para
incrementar la competitividad de la empresa en su mercado objetivo. Estableciendo los
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objetivos SMART vy alineandose con los KPIs adecuados, se podran optimizar las
operaciones y tender a un crecimiento sostenible de la empresa.

Algunos de los indicadores que se pueden utilizar son los de gestion logistica, que permiten
evaluar no solo la eficiencia y eficacia de las operaciones sino también establecer alertas
tempranas ante desvios respecto al servicio esperado. Entre los indicadores mas utilizados
en logistica se encuentran el indicador OTIF (On Time In Full), que mide si los pedidos son
entregados en tiempo y completos, el nivel de servicio, que evalua el cumplimiento de los
compromisos asumidos con el cliente, la tasa de rotacién de inventario, que refleja la
eficiencia en la gestién de existencias, y el cumplimiento de despachos, que analiza cuantos
pedidos fueron enviados correctamente respecto al total solicitado. Estos indicadores son
fundamentales para mantener la competitividad operativa y garantizar la satisfaccion del
cliente, especialmente en contextos exigentes como el comercio electrénico. Segun Mora
Garcia (2008), los indicadores logisticos permiten evaluar el desempeio y los resultados
en cada proceso, incluyendo recepcion, almacenamiento, inventarios, despachos,
distribucion y entregas, lo que facilita una toma de decisiones mas precisa y alineada con
los objetivos estratégicos.

Los KPIs logisticos deben cumplir con ciertos atributos que los hacen utiles para el analisis
y la mejora de procesos. Segun Mora Garcia (2008), estos indicadores deben ser
cuantificables, consistentes, comparables y agregables, ya que estas caracteristicas
garantizan la generacion de valor a través de su medicién. Que sean cuantificables permite
obtener resultados objetivos; su consistencia asegura que se calculen siempre de la misma
forma; al ser comparables, es posible analizarlos entre diferentes periodos o areas; vy, si
son agregables, pueden integrarse para obtener una vision global del sistema. Todo esto
facilita la deteccidn de problemas, la toma de decisiones y la evaluacion del impacto de las
acciones aplicadas.

2.8. Herramientas de visualizacion de datos y dashboard

El uso de herramientas de visualizacion de datos se ha convertido en una practica
fundamental para la gestion logistica en entornos de e-commerce. Estas soluciones
permiten interpretar grandes volumenes de datos en tiempo real, facilitando el analisis y la
toma de decisiones tacticas y estratégicas. Entre las herramientas mas utilizadas se
encuentran Power Bl, Tableau y Google Data Studio, las cuales permiten construir tableros
interactivos y visualizaciones dinamicas que brindan informacion clara y oportuna sobre el
desempefio logistico.

La implementacion de dashboards permite visualizar de forma dinamica e interactiva
indicadores logisticos clave (KPls), tales como la rotacidon de inventarios, el nivel de
cumplimiento de despacho, y la tasa de entregas a tiempo. Estas visualizaciones no solo
mejoran la eficiencia en la toma de decisiones, sino que también permiten identificar
desvios operativos y oportunidades de mejora continua.
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“‘En un entorno comercial competitivo, los tableros de control representan una ventaja
estratégica al permitir el seguimiento en tiempo real de los procesos logisticos, facilitando
la prevencion de quiebres de stock, la gestion de productos con alta rotacidon y la
optimizacion de los niveles de inventario” (Redroban Huayamave y Vallejo Martillo, 2024).

En e-commerce, donde la agilidad operativa y la visibilidad son fundamentales, este tipo de
herramientas actuan como soporte clave para garantizar una experiencia satisfactoria al
cliente final.

2.9. Economias de movimiento en el disefio de un puesto de
trabajo

La ergonomia aplicada al disefio de puestos de trabajo busca adaptar las condiciones
fisicas del entorno a las capacidades y limitaciones del operario, con el fin de mejorar la
eficiencia, reducir el esfuerzo fisico y prevenir lesiones. En este marco, la economia de
movimientos se presenta como una herramienta complementaria que permite optimizar la
secuencia de acciones, minimizar desplazamientos innecesarios y organizar los elementos
de trabajo dentro del area de alcance funcional. Segun los principios establecidos por la
Fundacion MAPFRE (2012), los movimientos manuales deben limitarse al espacio que se
alcanza con los codos flexionados, evitando torsiones del torso, extensiones forzadas o
posturas inestables. La disposicion funcional de herramientas, materiales y equipos, junto
con una adecuada planificacion del flujo de trabajo, permite reducir tiempos muertos, evitar
retrabajos y mejorar la seguridad operativa. Estos criterios son fundamentales en entornos
logisticos, donde la repetitividad de tareas y la manipulacion de cargas requieren especial
atencion al disefio ergonémico.

2.10. Estudio de tiempos

El estudio de tiempos es una herramienta fundamental en la ingenieria de métodos,
utilizada para analizar, medir y estandarizar las actividades que conforman un proceso
operativo. Su aplicacion permite establecer tiempos basicos de ejecucion, detectar
ineficiencias y optimizar la planificacion de recursos. Para que los tiempos definidos reflejen
con mayor precision la realidad laboral, se incorporan suplementos que contemplan factores
fisioldgicos, psicolégicos y ambientales que afectan el rendimiento del trabajador.

Segun la Organizacién Internacional del Trabajo (1996), estos suplementos se clasifican en
fijos y variables. La incorporacion de estos margenes al tiempo basico permite estimar un
tiempo estandar mas realista, que considera tanto la ejecucion técnica como la
recuperacion del operario. Esta metodologia es ampliamente utilizada en procesos
logisticos, productivos y administrativos, ya que facilita la toma de decisiones operativas y
la mejora continua de los sistemas de trabajo.
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2.11. Metodologia 5S y ciclo PDCA como herramientas de
mejora continua

La metodologia 5S es una herramienta de origen japonés orientada a la organizacion,
limpieza y estandarizacion de los espacios de trabajo. Su aplicacién permite transformar
entornos operativos en areas funcionales, seguras y sostenibles, promoviendo habitos
estables y una cultura de mejora continua. Las cinco etapas que la componen, Seiri
(Clasificacion), Seiton (Orden), Seiso (Limpieza), Seiketsu (Estandarizacion) y Shitsuke
(Disciplina), actuan de forma progresiva para eliminar desperdicios, facilitar el acceso a
materiales, reducir movimientos innecesarios y consolidar rutinas operativas eficientes.
Cada fase se apoya en principios de ergonomia, economia de movimientos y control visual,
contribuyendo a la estabilidad del sistema productivo.

Complementariamente, el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) proporciona una
estructura légica para implementar y sostener mejoras en cualquier proceso organizacional.
Este enfoque permite planificar acciones concretas, ejecutarlas de forma controlada,
evaluar sus resultados y ajustar el sistema en funcién de los desvios observados. La
articulacion entre el ciclo PDCA y la metodologia 5S potencia la capacidad de adaptacién
de los equipos de trabajo, promueve la participacién activa en la mejora del entorno y facilita
la estandarizacién de buenas practicas. Segun Imai (2012), estas herramientas son pilares
fundamentales para construir sistemas operativos robustos, flexibles y orientados a la
excelencia

2.12. Buenas practicas en gestion de reclamos y satisfaccion
del cliente

La gestidon eficaz de reclamos y la satisfaccion del cliente representan componentes
esenciales para el sostenimiento y crecimiento de cualquier canal de ventas online. En el
contexto actual del comercio electronico, caracterizado por una competencia intensa y una
fuerte visibilidad digital, las empresas deben adoptar enfoques proactivos que les permitan
no solo resolver incidencias, sino también prevenirlas. Para lograrlo, es indispensable
contar con procesos normalizados de atencion al cliente, que aseguren respuestas
consistentes, trazables y orientadas a la resolucion.

Las demoras en las entregas, los errores de stock y los dafios en productos durante el
transporte figuran entre los factores mas recurrentes en la generaciéon de reclamos, y su
adecuada gestion depende en gran medida de una coordinacion precisa entre areas
operativas, logisticas y comerciales. Segun un informe de la Camara Argentina de Comercio
Electronico (CACE, 2023), los principales motivos de insatisfaccion del cliente en e-
commerce estan vinculados a problemas en la entrega, productos defectuosos o diferentes
a los solicitados y demoras en los tiempos de respuesta. La implementacion de indicadores
de desempefo como la tasa de reclamos, el tiempo promedio de resolucién y el porcentaje
de reclamos cerrados en primera instancia permite monitorear el comportamiento del
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sistema y orientar decisiones de mejora. Estos indicadores, especialmente cuando se
integran en tableros de control dinamicos, favorecen una gestion mas agil, transparente y
focalizada.

Asimismo, resulta clave mantener una comunicacion clara y multicanal con el cliente,
brindando informacion actualizada y garantizando disponibilidad para consultas o reclamos.
En el contexto del comercio electronico, los canales mas relevantes para estas
interacciones suelen ser el correo electronico, WhatsApp, chatbots en el sitio web y la
atencion telefénica, ya que permiten una atencion agil y adaptada a las preferencias del
consumidor digital (CACE, 2023). No menos importante es el tratamiento estructurado de
los reclamos, que debe incluir su registro formal, la clasificacion por tipo y la asignacion de
responsables con plazos definidos.
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3. Desarrollo

En esta seccién se presentan los resultados del analisis realizado sobre los procesos
operativos del canal de comercio electronico, junto con la identificacion de problemas, el
estudio de indicadores de desempefio y el disefio de propuestas orientadas a mejorar la
eficiencia logistica y la calidad del servicio. El desarrollo se organiza en etapas que abarcan
el diagnéstico, la evaluacion de métricas actuales, la formulacion de nuevas herramientas
de control y la definicién de acciones concretas de mejora.

3.1. Diagnostico de los procesos operativos

En este apartado se presenta el diagndstico de los procesos operativos vinculados al canal
de e-commerce, a partir del relevamiento, analisis y descripcion de las principales
actividades que intervienen desde la preparacion del pedido hasta su facturaciéon y
despacho.

3.1.1. Relevamiento de los procesos clave

El relevamiento de los procesos clave permite comprender como se desarrollan las
operaciones y como interactuan los distintos procedimientos. En este apartado se
presentan el mapeo y diagrama de flujo de los procesos, la preparacion y transporte de
pedidos, y la facturacion con actualizacién de stock, proporcionando una visién integral del
funcionamiento operativo.

3.1.1.1. Mapeo de procesos

El siguiente mapeo de procesos, que se observa en la figura 2, representa el funcionamiento
integral de la empresa, estructurado en tres niveles: procesos estratégicos, operacionales
y de apoyo. El esquema permite visualizar la secuencia logica de actividades desde la
recepcion de mercaderia hasta la entrega al cliente final, tanto en ventas fisicas como
online. A su vez, se identifican los distintos actores involucrados en cada etapa, asi como
las areas de soporte que intervienen para garantizar el cumplimiento eficiente de los
objetivos operativos y estratégicos de la organizacion.

Se pondra especial atencién en el proceso de venta online, analizando sus principales
etapas, actores intervinientes y oportunidades de mejora para optimizar el servicio y la
experiencia del cliente.
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Propuesta de mejora del nivel de servicio de las ventas online de un comercio de articulos eléctricos.
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Figura 2: Mapeo de procesos.
Fuente: Elaboracién propia con Lucidchart.

3.1.1.2. Diagrama de flujo

A continuacion, en la figura 3, se presenta el diagrama de flujo correspondiente al proceso de ventas online que se va a estudiar
en detalle. Este esquema describe de forma secuencial las actividades vinculadas a la recepcion, preparacion y despacho de
pedidos, distinguiendo entre dos canales principales: el sitio web propio y la plataforma online externa. La diferencia entre ambos
radica en la gestion logistica y los puntos de control involucrados. Mientras que las ventas a través del sitio web de la empresa
requieren coordinar previamente el retiro con la empresa de transporte en determinados casos, la plataforma externa, en cambio,
cuenta con un circuito mas estandarizado que incluye la impresion inmediata de etiquetas de envio. Ademas, el proceso
contempla un tratamiento diferencial segun el tipo de producto: aquellos considerados fragiles, como colgantes, plafones y
apliques de vidrio,
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requieren un embalaje especial para reducir riesgos de rotura, mientras que los productos
no fragiles, como interruptores termomagnéticos, soldadores de estafio o multimetros, se
despachan con embalaje estandar. El diagrama también refleja las distintas modalidades
de gestion logistica, considerando la intervencién de terceros y los puntos criticos del

proceso. Para su confeccion, se empled la simbologia estandarizada ANSI.

Recepcion de pedido

|
v !
Atraves del sitio web Afravés dela
|propia plataforma onling

Preparacion de pedido
con embalaje estandar

Preparacion de pedido
con embalaje especial

v

Retiro de la empresa

de transporte porel @

local

Gesfion del envio con la

"| empresa de transporte

LE| pedida pueds ser
cangado en camieneta?

h 4

Carga en camioneta

Y

.| Daspacho en sucursal

de envio

Preparacion de pedido
con embalaje especial

L 4

Impresion ¥ pegado de
efigueta de envio

Preparacion de pedido
con embalaje estandar

¥

Carga en camioneta

Atencion post
venta

Remifo de envio

k4

Despacho en sucursal

de envio

Figura 3: Diagrama de flujo del proceso de venta online.
Fuente: Elaboracién propia con Lucid Chart.
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3.1.1.3. Descripcion del proceso de preparacion de pedido

El presente apartado describe de manera detallada el proceso de preparacion de pedidos, desde
la recepcion de la orden de compra hasta el despacho del producto, con el fin de identificar las
principales etapas, tiempos y limitaciones operativas del circuito actual.

3.1.1.3.1. Descripcion del circuito operativo actual

Una vez que se recibe la notificacion de compra (figura 4), ya sea a través de la plataforma de e-
commerce o del sitio web propio, se da inicio al proceso de confeccion del pedido. La orden llega
por medio de una alerta en el sistema o correo electrénico y, desde ese momento, el trabajador
asignado toma conocimiento del producto solicitado y comienza con la preparacion.

En camino

ﬂ Sica 378130 Detector De Metales 3 En 1 Color Negro $ 45.867.72 1 unidad

Figura 4: Notificacion de pedido
Fuente: Mercado Libre.

El primer paso consiste en buscar el articulo en el depdsito. Este depdsito no cuenta actualmente
con una organizacién 6ptima, por lo que encontrar ciertos productos puede demorar entre 5y 10
minutos adicionales, especialmente si se trata de modelos poco frecuentes o si estan ubicados
en zonas de dificil acceso. No existe un sistema de ubicacion codificada o numerada por
estanterias, lo que obliga al personal a realizar busquedas visuales o consultar con otros
compaferos.

Una vez localizado el producto, el siguiente paso es el embalaje. En este proceso se evidencian
fallas en la gestién de inventarios, ya que materiales indispensables como cajas, papel burbuja,
film o cintas adhesivas no siempre estan disponibles en el lugar de trabajo, lo que obliga al
operario a interrumpir su tarea y realizar una adquisicion urgente de insumos, generando demoras
de entre 15 y 30 minutos. Por otro lado, se presentan problemas vinculados al /layout y la
organizacioén del puesto de trabajo: los insumos, aunque disponibles, no se encuentran en una
ubicacién accesible o asignada, lo cual ralentiza el proceso. Finalmente, también se detectan
deficiencias en los mecanismos de reposicion, como la falta de stock de hojas A4 para imprimir
etiquetas, lo que puede detener completamente la confeccion del pedido hasta reponer el insumo.

Otro problema detectado es la ausencia de una mesa de trabajo adecuada para el embalaje.
Actualmente, los productos se embalan sobre superficies no disefiadas ergonémicamente para
tareas de embalaje, lo que no solo es incomodo, sino que también aumenta el riesgo de danar
articulos fragiles y ralentiza el proceso.
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Una vez embalado el pedido, se procede a imprimir la etiqueta correspondiente (figura 5), ya sea
del sistema propio o de terceros. Si no hay hojas A4 disponibles o la impresora presenta fallas,
esta actividad también sufre demoras no previstas. En condiciones normales, esta etapa toma
alrededor de 2 a 3 minutos, pero puede extenderse si se presentan estos inconvenientes.

e

3 Remitente #6327«

| O A, Ruta NOGIONE 220 roi 1 &

fQ Mar del Plata Buenos Aites qg1 N ¢
Pack 1D: 2000007438102 :

)(MQ1 { Despa:hav mar 25/mar antes de 14:02 hs

T,

44640380569

| 7

| XM@1> FBAO1 > SRO1> R

! ASLE
| JUE 27/03/2025
[commeor retira en Centro de Envio: Centro de envio - Kiosco Bar

Figura 5: Etiqueta de envio
Fuente: Mercado Libre.

En condiciones normales, el tiempo estimado para confeccionar un pedido, desde que el operario
comienza con el embalaje hasta su finalizacion, oscila entre 15 y 20 minutos. No obstante, en
jornadas con alta demanda o ante la presencia de obstaculos como la falta de insumos, el
desorden del depdsito o problemas en la impresion de etiquetas, este tiempo puede duplicarse o
incluso triplicarse, superando los 30 minutos por pedido.

Este aspecto resulta especialmente critico en las ventas realizadas a través de la plataforma
Mercado Libre, que establece plazos estrictos para el despacho. Los pedidos recibidos antes de
las 12:00 deben ser entregados en el punto de despacho antes de las 13:30 del mismo dia. Por
lo tanto, cualquier demora en las etapas previas, como la busqueda de mercaderia, el embalaje
o la generacion de etiquetas, puede comprometer el cumplimiento del plazo establecido y afectar
directamente los indicadores de desempenio logistico.

El incumplimiento de estos plazos implica penalizaciones por parte de la plataforma, lo que reduce
la calificacion del vendedor. Una menor calificacion disminuye la visibilidad de las publicaciones,
afectando el volumen de ventas, y ademas implica la pérdida de beneficios operativos. Por
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ejemplo, los vendedores con calificacién de Mercado Lider acceden a un descuento del 40 % en
los costos de envios gratuitos, beneficio que corre por cuenta del vendedor. Perder esta condicion
implica asumir mayores costos logisticos, lo que reduce el margen de ganancia o incluso puede
generar pérdidas si no se ajustan los precios de venta.

Por ultimo, una vez embalado, el producto se traslada hasta la sucursal de correo o punto de
despacho correspondiente. Aunque esta etapa es rutinaria, también requiere una adecuada
planificacion para evitar demoras adicionales.

3.1.1.3.2. Caracterizacion de los pedidos

Con el objetivo de avanzar hacia una estandarizacion del proceso de preparacion de pedidos, se
realizé una primera etapa de clasificacién de los articulos comercializados. Para ello, los
productos fueron agrupados en dos grandes categorias: iluminacion e insumos eléctricos, segun
su uso principal.

A partir de esta segmentacion inicial, se definieron distintos grupos dentro de cada categoria,
considerando criterios como su funcion, dimensiones y nivel de fragilidad. Esta clasificacion
permitio identificar previamente qué tipos de productos requieren un tratamiento diferencial en su
manipulacion y embalaje. Por ejemplo, los artefactos de iluminacion que incluyen componentes
de vidrio, como plafones, colgantes o veladores, requieren una preparacién mas cuidadosa,
mientras que los insumos eléctricos, como interruptores, fusibles o accesorios de tablero, pueden
ser manipulados de manera mas agil y estandarizada.

En la base original se encuentran listados los cédigos individuales (SKU) de cada producto
comercializado. Para facilitar el analisis, en esta instancia se optd por presentar una clasificacion
sintética que agrupa los articulos en subcategorias representativas segun su uso y caracteristicas
fisicas. Ademas, se incorporé una columna que identifica si cada grupo requiere un tratamiento
de embalaje especial debido a su fragilidad, aspecto clave para el estudio de los tiempos de
preparacion de pedidos.

La tabla 2 resume las principales caracteristicas fisicas y logisticas de los productos mas
representativos del catalogo, clasificandolos segun su categoria, nivel de fragilidad, dimensiones,
tipo de embalaje requerido y ubicacion dentro del depdsito. Esta informacion resulta clave para
comprender las particularidades del proceso de preparacion de pedidos y detectar posibles
puntos criticos vinculados al manejo de productos voluminosos o fragiles, asi como a su
localizacién dentro del almacén.
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Tabla 2: Matriz tarea - producto - embalaje.

Dimensidn Zona
Tipo de producto| Categoria | 4Es fragil? | porunidad | Embalaje dendsito
de producto P
Flafones, Doble caja + —_
o . . CiiFieil
colgantes u lurninacion Si 335 o Filmn +
. o . acceso
apligues de vidrin burbuja
Colgantes, Diificil
tortugas v lurninacion ho 20x20cm | Caja simple acces0
apliques plasticos
Lamparas llurninacion 0] 1515 crn Caja+ film JFacil accesol
Doble caja +
. : ., , e 30140 filmn de CiiFieil
Lamparas de pie | luminacion Si .
cm ernbalaje + ACCEsD
purbuia
L, ] . . Ciificil
Yeladores llurninacion Si 20x30x50 crm | Caja + filmn
acceso
. ., . Cificil
Yentiladores | lluminacion b 30x30x60 crm | Caja simple
ACCEED
Interruptures ¥ Ir‘n’sur.nn:us P 15x15x15 crn | Caja simple |Facil acceso
ACCESON 0D eléctricos
SECCIDhadDrES ¥ In{sur_nn:us ho 30x20x35 crm | Caja simple |Facil acceso|
fusibles gléctricos
Aecesarios de |r‘|’3ur.r||:|s P Rx10x20 crn | Caja simple JFacil acceszo
tablero gléctricos
Herrarnientas In{sur_nn:us ko 1010225 crn | Caja simple |Facil acceso
gléctricos
Contactores, |
guardamaotores u MELIMOE ko 101070 zrn | Caja simple |Facil accesn
. eléctricos
relés
Senzores In’sur.nn:us ho 1010 crn | Caja simple |Facil acceszo
gléctricos
Faroles plasticos T Dificil
y alurmbrado o ko A0x30x50 crm | Caja simple
- eléctricos ACCEED
publico
Aecesorios de |r‘|’3ur.r||:|s P Bubxb o | Caja simple |Facil acceso
cableado eléctricos
Gabinetes In{sur_nn:us ko 35x35xE0 cm | Caja simple |Facil accesa
gléctricos
Zapatillas In’sur.nns ho 2hxbwb e | Caja simple |Facil acceszo
gléctricos

Fuente: Elaboracion propia con Excel.
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Los productos fragiles se concentran en la categoria de iluminacion, especialmente aquellos con
componentes de vidrio como plafones, colgantes, veladores y lamparas. Estos requieren un
embalaje especial, lo que impacta en los tiempos de preparacién. En cambio, los insumos
eléctricos no presentan fragilidad, permitiendo un armado mas agil. Aunque los ventiladores
pertenecen a iluminacion, no se consideran fragiles por la robustez de sus materiales.

3.1.1.3.3. Analisis de volumen de ventas por categoria

Se analizaron las ventas realizadas a través de Mercado Libre con el objetivo de determinar la
frecuencia con la que cada categoria aparece en los pedidos. Como se observa en la figura 6, la
mayor parte de las ventas se concentra en un grupo reducido de categorias, destacandose
“Plafones, colgantes y apliques de vidrio” como la mas representativa.

VENTAS POR CATEGORIA

Zapatillas
Accesorios de tablero 1.85%  0.37%

Seccionadores y fusibles 3.33%

Lamparas 4.07%
Plafones, colgantes y apliques de vidrio
28.52%

Sensores 4.81%

Herramientas 5.19%

Veladores 5.56%

Colgantes, tortugas y apliques plisticos
11.11% Contactores, guardamotores y relés

16.3%

Interruptores y accesorios 14.44%

Figura 6: Ventas por categoria.
Fuente: Elaboracion propia en Power Bl.
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3.1.1.3.4. Caracterizacion del pedido mas representativo

A continuacion, en la figura 7, se presenta el analisis de la cantidad de unidades vendidas
por pedido dentro de esa categoria. Este estudio permitié identificar patrones de compra
recurrentes y calcular un promedio de unidades por operacion. Esta informacién resulta
clave para definir una tipologia de “pedido estandar” y, a partir de ella, estimar tiempos de
preparacion mas representativos del proceso real.

FRECUENCIA DE CANTIDAD DE UNIDADES POR PEDIDO

FRECUENCIA

i4
12
[
£
2 2
s T e
| ]

2 3 4 5 [ 8 10

UNIDADES

Figura 7: Frecuencia de unidades por venta.
Fuente: Elaboracioén propia en Power Bl.

%= Y (Cantidad de Unidades x Frecuencia) — 180 =23684 ~ 3 unidades/pedido (1)

X(Frecuencia) 76

El valor promedio obtenido fue de 2,37 unidades por pedido, lo que permite redondear a
un pedido tipo de 3 unidades para los analisis posteriores.

3.1.1.4. Transporte de pedidos a sucursal de despacho

Una vez finalizada la preparacion del pedido, incluyendo su embalaje y etiquetado,
comienza la etapa de traslado hacia los puntos de despacho. Este proceso es fundamental
tanto para los envios realizados a través de Mercado Libre como para aquellos gestionados
desde el sitio web propio de la empresa.

En el caso de las ventas por Mercado Libre, los pedidos deben entregarse en las sucursales
asignadas para la recolecciéon, que no siempre son centros de distribucién oficiales, sino
que pueden incluir comercios minoristas como regalerias, tiendas de conveniencia o puntos
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de servicio asociados, como algunas sucursales de Ripsa o supermercados Toledo. Desde
esos puntos, la mercaderia es retirada por vehiculos de la red logistica de Mercado Libre
para ser derivada a un centro de clasificacion.

El transporte de los pedidos depende directamente de que el proceso de preparacion se
complete a tiempo. Cuando hay demoras en la preparacion, la salida del vehiculo puede
retrasarse, y esto implica el riesgo de que alguna de las sucursales ya haya cerrado al
momento de llegar. En esos casos, se debe buscar una sucursal alternativa abierta, lo cual
implica mas tiempo en ruta y mayor carga operativa. Si el pedido no es entregado a tiempo,
el sistema de Mercado Libre sigue computando el plazo de entrega, lo que impacta
negativamente en los indicadores de cumplimiento del vendedor.

En el caso de los pedidos gestionados desde la pagina web propia, la logistica de entrega
es responsabilidad exclusiva de la empresa. Esto implica coordinar con transportistas
externos, para programar la entrega en las sucursales o el retiro en el local de E.T SA. Esta
modalidad también se aplica en situaciones especificas dentro de las ventas por Mercado
Libre, como en el caso de articulos de gran tamafio o con caracteristicas particulares. Por
ejemplo, cuando se trata de lamparas que superan los dos metros, la propia plataforma no
ofrece servicio de logistica, por lo que la empresa debe organizar el traslado por su cuenta.

Tanto en los envios desde la web como en algunos casos especiales de Mercado Libre, la
empresa debe organizar la entrega de los pedidos en hasta tres puntos por dia, ya sea en
sucursales de correo o centros logisticos. Si bien no representa una tarea especialmente
compleja, requiere cierta coordinacion para respetar los horarios de corte y optimizar los
recorridos, evitando demoras innecesarias.

3.1.1.5. Facturacion y actualizacion de stock en las bases operativas

Una vez que el pedido ha sido preparado y despachado, se lleva a cabo la ultima etapa en
el circuito operativo: la facturacion al cliente y la actualizacién del stock en las plataformas
correspondientes. Este paso no solo cumple una funciéon administrativa y legal, sino que
también permite mantener actualizada la disponibilidad de productos en todos los canales
de venta, lo cual es clave para evitar sobreventas y errores operativos.

Actualmente, la empresa realiza este proceso de forma manual. Una vez que el cliente
efectla el pago, ya sea en el local, a través de Mercado Libre o mediante el sitio web propio,
el personal debe generar la factura en el sistema correspondiente, utilizando los datos
provistos por el comprador. Esta factura se envia por correo electrénico. Sin embargo, al
no estar automatizado el proceso, pueden producirse omisiones o demoras en la emision
de facturas, lo cual afecta la experiencia del cliente y retrasa la actualizacién de inventario
en los sistemas internos.

Una de las principales dificultades radica en la falta de un sistema unificado de facturacion
y stock. Cada canal de venta se gestiona por separado: cuando se concreta una venta a
través de Mercado Libre, la plataforma descuenta automaticamente la unidad vendida de

26



Propuesta de mejora del nivel de servicio de las ventas online de un comercio de articulos eléctricos.

su stock interno, pero ese movimiento no se refleja en el sistema operativo del local hasta
que se realiza la facturacion manual. Esto genera una desincronizacién entre los distintos
inventarios, especialmente cuando hay ventas simultaneas desde el local fisico, donde las
actualizaciones se hacen en el momento de facturar y no en tiempo real.

Como consecuencia de esta falta de integracion, pueden producirse discrepancias de stock
que derivan en roturas o cancelaciones por falta de producto. Por ejemplo, puede suceder
que un articulo se haya vendido en el local, pero siga figurando como disponible en la
pagina web o en Mercado Libre. Si un cliente compra ese producto creyendo que hay
disponibilidad, el pedido debera ser cancelado posteriormente, generando un reclamo
evitable y una afectacion a la reputacion del comercio.

La empresa es consciente de estas limitaciones y ha evaluado opciones para automatizar
el proceso, pero hasta el momento no ha avanzado con estas soluciones debido a los altos
costos que implican las plataformas de gestion integradas, las cuales resultan poco
accesibles en funcién del volumen actual de ventas.

Si bien esta etapa ocurre al final del circuito operativo, tiene un impacto directo en la calidad
del servicio y la eficiencia del sistema. La falta de sincronizacién entre los canales de venta
y la actualizacion manual del stock son factores que contribuyen a generar errores evitables,
comprometiendo tanto la disponibilidad real del producto como la satisfaccién del cliente.

3.2. Diagnostico de incidencias operativas y relevamiento de
reclamos, cancelaciones y demoras

En este capitulo se inicia con un diagnéstico detallado de las incidencias que afectan al
circuito operativo de preparacion y despacho de pedidos, identificando cuellos de botella y
puntos de friccion en la busqueda de mercaderia, el embalaje, el etiquetado y la gestion de
stock. A continuacion, se realiza un relevamiento sistematico de reclamos, cancelaciones y
demoras mediante un checklist de incidencias, un analisis de Pareto para priorizar las
principales causas, un diagrama de Ishikawa para profundizar en sus raices y una matriz
de priorizacion para clasificar las problematicas segun su impacto y factibilidad de
resolucion.

3.2.1. Estimacion de tiempos operativos asociados a la logistica

La estimacién de los tiempos operativos asociados a la logistica permite evaluar la
eficiencia de los procesos internos y detectar posibles demoras en la cadena de preparacion
y despacho de pedidos. En este apartado se analizan las etapas de armado, despacho,
exactitud de pedidos, retrabajo, disponibilidad de stock, gestion de insumos de embalaje y
eficiencia de los recorridos internos de los operarios.
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3.2.1.1 Etapas de preparacion de pedidos

Una vez definidos los parametros que caracterizan al pedido estandar, es decir, la categoria
del producto y la cantidad promedio de unidades por operacion, se procedié a estimar la
duracion de cada una de las etapas que integran el proceso de preparacion.

En primer lugar, se contempla la busqueda de mercaderia, que implica localizar los
productos solicitados dentro del depdsito o area de almacenamiento. La duracion de esta
tarea puede variar segun el ordenamiento del stock y la frecuencia de rotacion del articulo.
A continuacion, se realiza el embalaje, que consiste en seleccionar el material adecuado y
preparar el paquete segun las caracteristicas del producto. Posteriormente, se lleva a cabo
la impresion de la etiqueta, lo que incluye la generacion del codigo logistico correspondiente
a cada pedido y, por ultimo, el pegado de dicha etiqueta sobre el paquete, asegurando su
correcta colocacion para el posterior escaneo.

El estudio tiene como objetivo determinar los tiempos estandar de las principales
actividades que conforman el proceso operativo: busqueda de mercaderia, embalaje,
impresién y pegado de etiquetas. Para ello, se aplican los principios del estudio de tiempos,
siguiendo los lineamientos tedricos previamente analizados. Se realizan 50 mediciones
individuales para cada actividad, con el fin de obtener datos cuantitativos representativos
que permitan optimizar la planificacion y ejercer un control mas preciso sobre las
operaciones logisticas.

Como primer paso, se analizd la tarea de busqueda de mercaderia a partir de
observaciones directas realizadas durante la ejecucién del proceso. Dado que las
condiciones operativas no permiten establecer un tiempo tipo en sentido estricto, se
consideraron como representativos del método habitual unicamente los registros con una
duracioén igual o inferior a cinco minutos. Las mediciones que superaron dicho valor se
descartaron por considerarse atipicas, mientras que otras no fueron tenidas en cuenta
debido a las situaciones excepcionales consignadas en la columna de observaciones (por
ejemplo, obstrucciones en pasillos o ausencia de visualizacion del producto en la
estanteria). Sobre los valores validos se aplicd un suplemento del 15 % en concepto de
holguras, con el fin de estimar un tiempo estandar que refleje de manera mas realista la
duracién necesaria para completar la actividad.

Este suplemento se fundamenta en las orientaciones propuestas por la Organizacion
Internacional del Trabajo en su Infroduccion al estudio del trabajo (1996), donde se
establece que los suplementos por descanso deben anadirse al tiempo basico para permitir
la recuperacion fisioldgica y psicologica del trabajador, asi como para atender necesidades
personales. Dicho manual distingue entre suplementos fijos, que incluyen un 5-7 % por
necesidades personales y un 4 % por fatiga basica, y suplementos variables, aplicables en
funcién de factores ambientales o esfuerzos adicionales. En este caso, se adoptdé un 7 %
por necesidades personales, un 4 % por fatiga basica y un 4 % como suplemento variable,
alcanzando asi un total del 15 %. Los resultados obtenidos se presentan en la tabla 3.

28



Propuesta de mejora del nivel de servicio de las ventas online de un comercio de articulos eléctricos.

Tabla 3: Mediciones de busqueda de productos

N° de medicion | Medicién (min, s) Mediciones no consideradas Segundos | Valoracion
1 04:00 - 240 100%
2 03:38 - 218 110%
3 04:32 - 272 88%
4 03:49 - 229 105%
5 04:45 - 285 84%
6 04:00 - 240 100%
7 04:19 - 259 93%
8 03:35 - 215 112%
9 03:59 - 239 100%
10 03:38 - 218 110%
11 03:18 - 188 128%
12 03:27 - 207 116%
13 04:10 - 250 96%
14 03:29 - 209 115%
15 03:25 - 205 117%
16 04:46 - 286 84%
17 03:11 - 191 126%
18 03:22 - 202 119%
19 03:34 - 214 112%
20 05:35 No se visualizaba el producto en la estanteria 335 -
21 08:42 Obstruccién en pasillo 522 -
22 07:15 Obstruccién en pasillo 435 -
23 05:36 No se visualizaba producto en la estanteria 336 -
24 10:22 El producto no se encontraba 622 -
25 07:41 Obstruccion en pasillo 461 -
26 06:45 No se visualizaba el producto en la estanteria 405 -
27 10:38 El producto no se encontraba 638 -
28 09:12 El producto no se encontraba 552 -
29 06:46 No se visualizaba el producto en la estanteria 406 =
30 09:31 El producto no se encentraba 571 -
31 07:41 Obstruccion en pasillo 461 -
32 05:43 No se visualizaba el producto en la estanteria 343 -
33 07:11 Obstruccion en pasillo 431 -
34 06:01 No se visualizaba el producto en la estanteria 361 -
35 09:29 No se visualizaba el producto en la estanteria 569 -
36 07:51 Obstruccioén en pasillo 471 -
37 05:58 No se visualizaba el producto en la estanteria 358 -
38 09:42 Obstruccién en pasillo 582 -
39 05:29 No se visualizaba el producto en la estanteria 329 -
40 05:41 No se visualizaba el producto en la estanteria 341 -
41 06:56 No se visualizaba el producto en la estanteria 416 -
42 08:32 Obstruccién en pasillo 512 -
43 07:33 Obstruccién en pasillo 453 -
44 06:12 No se visualizaba el producto en la estanteria 372 -
45 9:07 Obstruccién en pasillo 547 -
46 6:01 No se visualizaba el producto en la estanteria 361 -
47 7.08 No se visualizaba el producto en la estanteria 428 -
48 8:29 Obstruccioén en pasillo 509 -
49 5:33 No se visualizaba el producto en la estanteria 333 -
50 9:34 Obstruccién en pasillo 574 -

Fuente: Elaboracién propia con Excel.

29



Propuesta de mejora del nivel de servicio de las ventas online de un comercio de articulos eléctricos.

n = (L2 (2)

Donde:

¢ n: Numero de observaciones requeridas

S: Desviacion estandar muestral

T™ : Media de tiempo

e Ti: Tiempo observado en la medicion i

e Tob prom: Tiempo observado promedio

e K:Margen de error porcentual

t: Valor critico de la distribucion t de Student

t=1,96 (95% de confianza)

k=005

I (Ti —T)2
M = 0,38min
n—1 (3)

n=18 mediciones < 19 mediciones utilizadas

Tob prom= 3,93 min
Te=Tob prom x (1+holgura) 4

Te= 3,93 min x1,15=4,52min= 4 minutos con 31 segundos

Como segundo paso, se llevé a cabo el andlisis de la tarea de embalaje, utilizando como
base las observaciones directas obtenidas durante la ejecucion del proceso. Al igual que
en la etapa anterior, se realizaron 50 mediciones individuales y se aplicé un suplemento del
15 % en concepto de holguras, conforme a las orientaciones propuestas por la Organizacion
Internacional del Trabajo (1996). Dado que los tiempos registrados presentan una
dispersion significativa, se seleccionaron aquellas mediciones cuya duracion fue inferior a
14 minutos, por considerarse representativas del método de trabajo mas frecuente bajo
condiciones normales. Las mediciones que superan dicho umbral fueron desestimadas,
dejando constancia de los motivos asociados a retrasos operativos, como interrupciones
externas o desvios del procedimiento estandar. Esta seleccion permitié estimar un tiempo
estandar aproximado que refleja con mayor precision la duracién operativa esperada para
completar la actividad. Los resultados correspondientes se presentan en la tabla 4.
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t=1,96 (95% de confianza)
k=005
S =0,93min
n=15 mediciones = 15 mediciones utilizadas
Tob Prom= 12,75 min

Te= 12,75 min x1,15=14,66 min= 14 minutos con 40 segundos
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Tabla 4: Mediciones de embalaje de productos.

N° de medicién| Mediciones (miny s) Mediciones no consideradas Segundos |Valoracion
1 13:37 - 817 95%
2 13:25 - 805 97%
3 12:57 - 777 100%
4 13:28 - 808 96%
5 13:36 - 816 95%
6 12:57 - 777 100%
7 12:26 - 746 104%
8 11:22 - 682 114%
9 12:06 - 726 107%
10 13:52 - 832 93%
11 11:23 - 683 114%
12 12:19 - 739 105%
13 13:54 - 834 93%
14 11:56 - 716 109%
15 12:05 - 725 107%
16 18:50 Zona de preparacion no ergonomica 1130 -
17 19:13 Retrabajo por error en la preparacion de pedido 1183 -
18 14:07 Zona de preparacion no ergonomica 847 -
18 16:42 Zona de preparacion no ergonémica 1002 -
20 15:18 Zona de preparacion no ergonomica 918 -
21 17:46 Zona de preparacion no ergonomica 1066 -
22 18:46 Ausencia de insumos de embalaje 1126 -
23 15:02 Zona de preparacion no ergonomica 902 -
24 17:24 Zona de preparacion no ergonémica 1044 -
25 14:36 Zona de preparacion no ergonomica 876 -
26 23:56 Retrabajo por error en la preparacion de pedido 1436 -
27 14:22 Zona de preparacion no ergonomica 862 -
28 16:56 Ausencia de insumos de embalaje 1016 -
29 19:37 Ausencia de insumos de embalaje 1177 -
30 17:04 Ausencia de insumos de embalaje 1024 -
31 15:41 Zona de preparacion no ergonomica 941 -
32 14:43 Zona de preparacion no ergonomica 883 -
33 15:16 Zona de preparacion no ergonomica 916 -
34 16:34 Ausencia de insumos de embalaje 994 -
35 21:32 Retrabajo por error en la preparacion de pedido 1292 -
36 15:26 Zona de preparacion no ergonomica 926 -
37 18:28 Ausencia de insumos de embalaje 1108 -
38 14:31 Zona de preparacion no ergonomica 871 -
39 21:07 Retrabajo por error en la preparacion de pedido 1267 -
40 16:47 Zona de preparacion no ergonomica 1007 -
41 18:15 Ausencia de insumos de embalaje 1095 -
42 17:08 Ausencia de insumos de embalaje 1028 -
43 21:06 Ausencia de insumos de embalaje 1266 -
44 21:47 Retrabajo por error en la preparacion de pedido 1307 -
45 20:05 Ausencia de insumos de embalaje 1205 -
46 20:27 Retrabajo por error en la preparacion de pedido 1227 -
47 16:01 Zona de preparacion no ergonomica 961 -
48 16:13 Zona de preparacion no ergonomica 973 -
49 17:32 Zona de preparacion no ergonémica 1052 -
50 18:35 Retrabajo por error en la preparacion de pedido 1115 -

Fuente: Elaboracion propia con Excel.
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Como tercer paso, se realizé el analisis de la tarea de impresion de etiqueta, considerando
las mediciones obtenidas en condiciones reales de operacién. Para garantizar una
estimacion mas precisa del desempefio normal, se seleccionaron exclusivamente aquellas
observaciones cuya duracién fue menor a 2 minutos, descartando valores atipicos que
pudieran afectar la representatividad de los resultados. Con esta base depurada de datos,
se procedié a calcular el tiempo estandar, incorporando un margen de error del 5% en la
estimacion y aplicando una holgura del 15% para reflejar las condiciones reales de trabajo.
Los resultados obtenidos se observan en la tabla 5.

t=1,96 (95% de confianza)
k=005
S =0,14 min
n=27 mediciones < 45 mediciones utilizadas
Tob prom=1,08 min= 65 segundos

Te= 65segx 1,15=7452 segundos= 1 minuto con 14 segundos
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Tabla 5: Mediciones de impresion de etiquetas.

N° de medicion | Mediciones (miny s)| Mediciones no consideradas |Segundos|Valoracion
1 01:12 - 72 90%
2 00:53 - 53 123%
3 01:05 - 65 100%
4 01:18 - 78 83%
5 01:09 - 69 94%
6 00:58 - 58 112%
7 01:07 - 67 97%
8 00:50 - 50 130%
9 01:15 - 75 87%
10 01:09 - 69 94%
11 00:53 - 53 123%
12 01:15 - 75 87%
13 00:58 - 58 112%
14 01:06 - 66 98%
15 01:00 - 60 108%
16 01:02 - 62 105%
17 01:10 - 70 93%
18 01:04 - 64 102%
19 00:59 - 59 110%
20 01:16 - 76 86%
21 01:03 - 63 103%
22 01:19 - 79 82%
23 00:57 - 57 114%
24 01:06 - 66 98%
25 01:00 - 60 108%
26 01:08 - 68 96%
27 01:04 - 64 102%
28 00:59 - 59 110%
29 01:16 - 76 86%
30 01:03 - 63 103%
31 00:55 - 55 118%
32 01:14 - 74 88%
33 01:11 - 71 92%
34 01:01 - 61 107%
35 00:54 - 54 120%
36 01:13 - 73 89%
37 01:17 - 77 84%
38 00:56 - 56 116%
39 01:20 - 80 81%
40 00:52 - 52 125%
41 01:05 - 65 100%
42 00:51 - 51 127%
43 01:07 - 67 97%
44 01:18 - 78 83%
45 00:57 - 57 114%
46 04:56 Ausencia de insumos de impresion 296 -
47 05:02 Ausencia de insumos de impresion 302 -
48 05:05 Ausencia de insumos de impresion 305 -
49 04:58 Ausencia de insumos de impresion 298 -
50 05:09 Ausencia de insumos de impresion 309 -

Fuente: Elaboracion propia con Excel.
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Como cuarto y ultimo paso, se efectud el analisis de la tarea de pegado de etiqueta,
correspondiente a la etapa final del proceso de preparacion. Al igual que en las fases
anteriores, se consideraron las mediciones obtenidas en condiciones reales de operacion y
se depuraron los registros a fin de conservar Unicamente aquellos representativos del
desempefo habitual. Posteriormente, se procedid al calculo del tiempo estandar,
manteniendo el mismo criterio de estimacion con un margen de error del 5% y aplicando
una holgura del 15%, lo que permitié obtener un valor ajustado a las condiciones efectivas
de trabajo en esta actividad. Los resultados obtenidos se muestran en la tabla 6.

t=1,96 (95% de confianza)
k=005
S =0,14 min
n=30 mediciones < 50 mediciones utilizadas
Tob prom=1,07 min= 64,46 segundos

Te= 64,46segx 1,15=74,13 segundos= 1 minuto con 14 segundos

35



Propuesta de mejora del nivel de servicio de las ventas online de un comercio de articulos eléctricos.

Tabla 6: Mediciones de pegado de etiquetas.

N° de medicién | Mediciones (min y s) |Segundos| Valoracién
1 01:12 72 83%
2 00:53 53 113%
3 01:05 65 92%
4 01:18 78 77%
5 01:09 69 87%
6 00:58 58 103%
7 01:07 67 90%
8 00:50 50 120%
9 01:15 75 80%
10 01:02 62 97%
11 01:10 70 86%
12 01:04 64 94%
13 00:59 59 102%
14 01:16 76 79%
15 01:03 63 95%
16 01:19 79 76%
17 00:57 57 105%
18 01:06 66 91%
19 01:00 60 100%
20 01:08 68 88%
21 00:55 55 109%
22 01:14 74 81%
23 01:11 71 85%
24 01:01 61 98%
25 00:54 54 111%
26 01:13 73 82%
27 01:17 77 78%
28 00:56 56 107%
29 01:20 80 75%
30 00:52 52 115%
31 01:05 65 92%
32 00:51 51 118%
33 01:07 67 90%
34 01:09 69 87%
35 00:53 53 113%
36 01:15 75 80%
37 00:58 58 103%
38 01:04 64 94%
39 00:59 59 102%
40 01:16 76 79%
41 01:03 63 95%
42 01:01 61 98%
43 00:57 57 105%
44 01:06 66 91%
45 01:00 60 100%
46 01:24 84 71%
47 01:18 78 77%
48 00:47 47 128%
49 01:21 81 74%
50 00:49 49 122%

Fuente: Elaboracion propia con Excel.
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A modo de resumen, se presenta en la tabla 7 los tiempos estandar estimados para cada
una de las actividades involucradas en el proceso de despacho, junto con los tiempos
maximos registrados durante las observaciones. Para la columna correspondiente al tiempo
maximo, se consideraron aquellas mediciones que presentaban desviaciones significativas
respecto al promedio, con el propdsito de evidenciar el contraste entre dichas situaciones
excepcionales y el tiempo estandar estimado bajo condiciones operativas normales. Esto
permite identificar en qué etapas del proceso se concentran las mayores variaciones
temporales y, a partir de ello, profundizar en las propuestas de mejora orientadas a reducir
la dispersién y aumentar la eficiencia operativa.

Tabla 7: Especificacion de tiempos.

Tarea Tiempo estandar (min) Tiempo maximo (min)
Busqueda de mercaderia 4:31 10:38
Embalaje 12:41 23:56
Impresién de etiqueta 1:15 5:09
Pegado de etiqueta 1:14 1:24
Total 19:41 41:07

Fuente: Elaboracion propia con Microsoft Word.

3.2.1.2. Tiempo de despacho / lead time logistico

Este indicador hace referencia al tiempo transcurrido desde que el pedido es retirado o sale
desde el punto de preparacién (el comercio) hasta que llega efectivamente a la sucursal de
despacho correspondiente. En el caso de los envios gestionados a través de Mercado Libre,
este trayecto implica el traslado hasta una sucursal habilitada para la recepcion de
paquetes, como puede ser un punto de despacho autorizado o un local intermedio. De
acuerdo con los registros internos de la empresa y las observaciones directas realizadas
durante el relevamiento de procesos, el tiempo promedio estimado para esta etapa es de
aproximadamente 20 minutos. No obstante, dicho valor puede verse afectado por factores
externos como el transito urbano o la disponibilidad horaria de la sucursal de destino, en
cuyo caso los tiempos de despacho podrian duplicarse, generando demoras significativas
en la entrega.

Este tiempo, aunque breve en relacidén con otras etapas del circuito logistico, resulta critico
en términos de cumplimiento, ya que se encuentra condicionado por el horario limite
impuesto por la plataforma. Por lo tanto, cualquier desvio en la planificacién puede
comprometer el cumplimiento del despacho en el mismo dia y, en consecuencia, afectar el
desempenio logistico general de la empresa.
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3.2.1.3 Exactitud en el armado de pedidos

La exactitud en el armado del pedido constituye un indicador clave para evaluar la calidad
del servicio logistico. Este parametro mide el porcentaje de pedidos que son entregados al
cliente de forma correcta, es decir, sin productos erréneos ni faltantes. Un alto nivel de
exactitud no solo refleja la eficiencia operativa del proceso interno, sino que también
contribuye a mejorar la experiencia del cliente y a reducir los costos asociados a reclamos,
devoluciones o reprocesos.

La figura 8 muestra la evolucion de la exactitud en el armado de pedidos durante distintos
periodos comprendidos entre enero de 2023 y abril de 2025. El indicador refleja el
porcentaje de pedidos entregados correctamente, sin errores en la seleccion de productos
ni faltantes. En general, se observa un desempefo elevado y constante, con valores
cercanos o iguales al 100 %, aunque se registran algunas caidas puntuales, como en
septiembre-octubre 2024 y mayo-junio 2023.
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Figura 8: Porcentaje de exactitud en el armado de pedidos.
Fuente: Elaboracion propia en Excel.

3.2.1.4. Tasa de retrabajo

Corresponde a la proporcion de pedidos que, tras ser entregados con errores, como el envio
de un producto incorrecto, deben ser gestionados nuevamente por el negocio. En estos
casos, se coordina con la empresa de transporte la recoleccion del pedido en el domicilio
del cliente, el cual luego es devuelto al local, desembalado, verificado y reintegrado al stock.
A esto se suma la emision de una nota de crédito y la actualizacion administrativa del
inventario. Este circuito implica retrabajo manual y administrativo, ademas de un costo
logistico adicional que es absorbido por el vendedor, ya que el retorno del producto corre
por su cuenta. Asimismo, impacta negativamente en la reputacion del negocio en las
plataformas web, afectando su calificacion como vendedor.
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A partir del analisis de las operaciones realizadas durante el afio 2025, se identificaron 50
pedidos que requirieron retrabajo sobre un total de 1.405 ventas concretadas, lo que
representa una tasa de retrabajo del 4 %. Este valor resulta elevado si se lo compara con
los estandares del sector logistico, donde centros de distribucion de alta eficiencia alcanzan
niveles de precision de entre 97 % y 98 %, equivalentes a una tasa de error inferior al 2 %
(Onramp Funds, 2025). Ademas, segun Onramp Funds (2025), mas del 35% de los
almacenes presentan una tasa de error en la preparacion de pedidos igual o superior al
1 %, lo que evidencia que un 4 % es considerablemente mayor al promedio del mercado.

Este nivel de retrabajo incrementa los costos operativos, ya que exige tareas adicionales
de recoleccion, devolucion, verificacion y actualizacion de stock. Asimismo, impacta
negativamente en la eficiencia del proceso logistico y en la percepcion de calidad del
servicio por parte de los clientes. Por todo ello, se considera un punto critico a abordar en
el diseno de propuestas de mejora que permitan optimizar la gestiéon de pedidos y reducir
la tasa de errores en futuras operaciones.

3.2.1.5. Disponibilidad del stock vs. publicado en la tienda online

En la actualidad, el stock publicado en Mercado Libre y en la pagina web se carga
manualmente en funcidon de los registros del sistema operativo de la empresa, que
contempla tanto las ventas presenciales por mostrador como las ventas online. Esta
actualizacién se realiza mediante planillas de Excel y no esta automatizada, lo que genera
una serie de inconsistencias entre el inventario real y el disponible en los canales digitales.

Uno de los principales problemas detectados es que, al no existir una vinculacién en tiempo
real entre el sistema de stock y las plataformas de venta, los productos ofrecidos online no
siempre coinciden con la disponibilidad efectiva. Esta situacion se agrava por la
coexistencia de distintos canales de comercializacion, que comparten el mismo inventario
fisico.

Ademas, se han identificado errores en la facturacion de ventas por mostrador, donde se
descuenta del sistema un producto distinto al realmente vendido, generando desajustes en
el inventario. Por otro lado, también se presentan inconsistencias al momento de recibir
pedidos de proveedores: en varias ocasiones, lo ingresado al sistema responde a lo
solicitado, sin verificar si lo entregado coincide efectivamente con lo recibido.

Como consecuencia de estas deficiencias, se registraron 17 cancelaciones por falta de
stock sobre un total de 1405 ventas, lo que representa un 1,21% del total. En estos casos,
el cliente concret6 la compra a través de Mercado Libre o la pagina web porque el producto
figuraba como disponible, cuando en realidad no lo estaba. Estas situaciones afectan la
confiabilidad del sistema, la satisfaccion del cliente y la reputacion de la empresa en los
canales digitales.
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3.2.1.6. Gestion de insumos de embalaje: planificacion, disponibilidad y
coordinacion operativa

Actualmente, la empresa no cuenta con un sistema de gestion de insumos de embalaje
basado en el prondstico de ventas o en métricas de consumo. En lugar de planificar las
compras de manera anticipada, los materiales se reponen de forma reactiva, es decir,
unicamente cuando se agotan. Esta modalidad, ademas de generar compras improvisadas,
suele implicar la adquisicion de grandes volimenes de insumos sin una evaluacion precisa
de las cantidades requeridas, lo que puede derivar en costos excesivos y en una ocupacion
prolongada del espacio de almacenamiento.

Otro aspecto critico es la falta de coordinacion entre las areas involucradas. La persona
encargada de comprar los materiales no participa directamente en las tareas de embalaje,
ni mantiene un seguimiento sistematico del uso de los insumos. Como resultado, no se
cuenta con un registro confiable del consumo ni con criterios claros sobre qué materiales
comprar, en qué cantidades y con qué frecuencia.

Esta desconexién entre la planificacion de compras y la operacion diaria deriva en
situaciones recurrentes de faltante de insumos clave, como film de embalaje, papel de diario
o plastico de burbujas, justo en el momento en que deben prepararse los pedidos. En estos
casos, el operario debe interrumpir su tarea para salir a adquirir los materiales faltantes, lo
cual introduce demoras adicionales en el proceso logistico y compromete la calidad del
servicio.

3.2.1.7. Eficiencia de layout y recorridos: Distancia y tiempo recorridos por los
operarios en el proceso de armado

El local esta distribuido en tres niveles: el subsuelo, donde se almacenan los insumos
eléctricos; el primer piso, destinado al depdsito de productos de iluminacién; y la planta
baja, que funciona como zona de preparacién de pedidos. Cuando ingresa una orden, el
operario se encuentra en la planta baja y, segun el tipo de productos solicitados, debe
desplazarse hacia el piso superior o inferior para buscarlos.

En el subsuelo, la organizacion del stock es adecuada, lo que facilita el acceso a los
productos y agiliza la tarea. Sin embargo, en el primer piso, que es el depésito de
iluminacién, se presentan varias dificultades que afectan directamente la eficiencia del
recorrido. Con frecuencia, la mercaderia recién llegada de los proveedores permanece sin
ubicar, generando obstrucciones que dificultan la circulacion, la visibilidad y el acceso a las
estanterias. A esto se suma la escasa iluminacion del area, que agrava aun mas la situacion
y compromete la seguridad operativa.

La figura 9 muestra el estado actual del depdsito de iluminacién, donde se observan pasillos
estrechos, cajas apiladas en el suelo y sobre estanterias, etiquetas visibles de distintos
productos, y una disposicién que reduce el espacio de transito. Esta configuracion no solo
limita la movilidad del operario, sino que también incrementa el tiempo necesario para
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localizar los productos, especialmente en momentos de alta demanda o cuando hay
multiples pedidos simultaneos.

Figura 9: Depdsito de iluminacion con obstrucciones y pasillo reducido.
Fuente: Elaboracién propia.
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Si bien el tiempo ideal estimado para localizar un producto es de aproximadamente cinco
minutos, en presencia de estas obstrucciones puede duplicarse, alcanzando hasta diez
minutos por unidad buscada. Esta variabilidad en los tiempos de recorrido impacta en la
eficiencia general del proceso de armado, y justifica la necesidad de reorganizar el layout y
aplicar metodologias como 5S para mejorar la accesibilidad, el orden y la ergonomia del
espacio.

3.2.2. Checklist de problemas registrados

En la tabla 8 se presenta un resumen de los principales problemas registrados en las ventas
online, tanto a través de Mercado Libre como del sitio web propio, durante el periodo
comprendido entre el 1° de enero de 2023 y el 30 de abril de 2025. Se detalla la frecuencia
observada de cada tipo de incidencia, a partir del analisis de reclamos, cancelaciones y
errores operativos reportados por los clientes. Esta informacion permite identificar los
puntos criticos del proceso y orientar futuras mejoras en la gestidon comercial y logistica.

Tabla 8: Registro de reclamos.

Problemas registrados Frecuencia observada
Reclamos por rotura 30
Reclamo por falla de producto 16
Reclamos por error en preparacion de 4
pedido
Reclamos por entrega tardia 103
Cancelacion por falta de stock 17
Etiquetas de envio mal generadas 2
Mala atencion post-venta 4
Error en la especificacion del producto 4
Paquete entregado en sucursal incorrecta 1
Problemas con los métodos de pago 4

Fuente: Elaboracion propia con Microsoft Word.

3.2.3. Analisis de reclamos prioritarios segun método de Pareto

La figura 10 presenta un grafico de Pareto elaborado a partir de los problemas registrados
en la tabla anterior. El analisis evidencia que dos causas concentran casi el 80 % de los
reclamos: las entregas tardias y las roturas de productos. Esto confirma que, bajo el
principio 80/20, focalizar los esfuerzos de mejora en estas dos problematicas permitiria
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reducir significativamente la mayoria de las incidencias detectadas en el proceso de venta
y distribucion.

Diagrama de Pareto
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Figura 10: Grafico de Pareto de problemas registrados.
Fuente: Elaboracién propia con Python.

3.2.4. Diagrama de Ishikawa

A continuacion, se presenta el diagrama de Ishikawa (figura 11) elaborado a partir del
relevamiento interno, con foco en la principal problematica detectada: los retrasos en el
despacho de productos en la sucursal. El analisis permitié clasificar las causas potenciales
en cinco categorias: maquinaria, materiales, métodos, mano de obra y medio
ambiente/layout, lo que facilita identificar los factores que mayor impacto tienen sobre los
tiempos de preparacion y entrega.

Durante el relevamiento se detectaron multiples factores intervinientes, entre ellos: fallas en
la impresora de etiquetas, faltante de insumos de embalaje, procesos no estandarizados,
recorridos ineficientes dentro del depdsito, errores en el embalaje y falta de coordinacion
con los operadores logisticos.
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Impresora de etiquetas no Faltante de insumos de embalaje Ineficiencia en la

i i al momento del armado i i
disponible preparacion de pedidos Falta de planificacién
de la jornada operativa
Demoras por
Faltante de No hay control desorganizacién

No se asignan
responsables por turno

insumos de stock

en el deposito

~ No hay Procedimiento Falta de
priorizacién de no coordinacién con
insumos estandarizado logistica externa

Problemas en el diseiio
del puesto de trabajo

Falta de capacitacion y
control

Desplazamiento a otros A ia d |
pisos segun el producto usencia de un plan
formal de capacitacién
Carencia de orden en el sistema de
almacenamiento Escaso seguimiento de desempefio
Ausencia de criterios
de picking optimizados L e
Falta de estandarizacion de procedimientos

Figura 11: Diagrama de Ishikawa.
Fuente: Elaboracioén propia con draw.io.

Zona de embalaje no
ergonémica

Diseno improvisado por
crecimiento desordenado
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3.2.5. Matriz de priorizacion

Con base en las causas terciarias identificadas en el diagrama de Ishikawa, se elaboré una
matriz de priorizacion para evaluar el nivel de criticidad de cada factor asociado a los
retrasos en el despacho de productos en la sucursal de envio. Para ello, se consideraron
dos variables: el impacto potencial de cada causa sobre el problema principal y su
probabilidad de ocurrencia en las operaciones diarias.

La puntuacion final se obtuvo multiplicando ambas variables, lo que permitié jerarquizar las
causas segun su nivel de incidencia. En la tabla 11 se detalla la escala utilizada para definir
el impacto, mientras que en la tabla 12 se presentan los resultados completos del analisis.

Tabla 11: Escala de Puntuacion.

Puntuacion Impacto
1 Insignificante
2 Bajo
3 Moderado
4 Alto
5 Muy Alto

Fuente: Elaboracion propia con Microsoft Word.

Tabla 12: Matriz de priorizacion.

N° | Retrasos de pedidos en la sucursal de | Impacto | Probabilidad | Puntuacion
envio de
ocurrencia
1 No hay insumos disponibles para la 4 0,2 0,8
impresora
2 No hay control de stock de insumos para 5 0,6 3
embalar
3 No hay priorizacion de insumos 4 0,6 24
4 Procedimiento no estandarizado 3 0,4 1,2
5 No se asignan responsables por turno 2 0,5 1
6 Falta de coordinacién con logistica externa 3 0,2 0,6
7 Zona de embalaje no ergonémica 5 1 5
8 Disefo improvisado por crecimiento 3 0,5 1,5
desorganizado
9 Carencia de orden en el sistema de 4 0,5 2
almacenamiento

10 | Ausencia de criterios de picking optimizados 4 0,6 2,4
11 | Demoras por desorganizacion en el depésito 4 0,7 2,8
12 | Ausencia de un plan formal de capacitacion 3 0,8 24
13 Escaso Seguimiento de desempefio 3 0,2 0,6
14 | Falta de estandarizacion de procedimientos 4 0,4 1,6

Fuente: Elaboracion propia con Microsoft Word.

Los datos muestran que las causas con mayor puntuacién son: zona de embalaje no
ergondmica (5,0), falta de control de stock de insumos para embalar (3,0) y demoras por
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desorganizacion en el depésito (2,8). Estas se constituyen como puntos criticos que afectan
directamente la eficiencia del proceso logistico y requieren atencion prioritaria por parte de
la organizacién.

Una zona de embalaje no ergondmica compromete tanto la agilidad como la comodidad de
los operarios. La falta de un disefio funcional provoca movimientos innecesarios, mayor
fatiga y errores durante el armado, lo que impacta negativamente en la velocidad de
despacho y en la calidad del servicio al cliente.

La falta de control de stock de insumos para embalar genera interrupciones en el proceso,
ya que ante la ausencia de materiales como film, plastico de burbujas o papel de relleno,
es necesario salir a adquirirlos de forma urgente, lo que deriva en ineficiencias en la gestién
de recursos.

Por su parte, las demoras por desorganizacion en el depésito dificultan la localizacion rapida
de los productos, generando recorridos innecesarios, pérdida de tiempo y retrasos en
pedidos urgentes o con multiples articulos.

3.3. Diagndstico de indicadores y objetivos existentes de la
plataforma y disefio de nuevas métricas

En esta seccion se realiza un analisis integral de los indicadores que actualmente utiliza
Mercado Libre para evaluar el desempefio de sus vendedores, poniendo énfasis en su
alcance, limitaciones y objetivos operativos. Primero se examinan las métricas vigentes que
inciden directamente en la reputacion y el posicionamiento de los comercios dentro del
marketplace. A continuacion, se identifican las areas criticas que no quedan reflejadas en
estos indicadores y que pueden generar distorsiones en la gestidn logistica y comercial.
Finalmente, se propone un conjunto de nuevas métricas orientadas a reforzar el control
sobre proveedores, transportistas y procesos internos de armado, con el fin de anticipar
fallas, mejorar la trazabilidad y optimizar la eficiencia operativa.

3.3.1. Evaluacion de indicadores existentes

En la tabla 13 presentan los principales indicadores utilizados por la plataforma Mercado
Libre para evaluar el desempefio de los vendedores. Estos indicadores permiten monitorear
aspectos criticos como el cumplimiento de los plazos de despacho, la calidad del armado
de pedidos, la disponibilidad de stock y la gestion de reclamos. Ademas de incidir
directamente en el posicionamiento del vendedor dentro del marketplace, estos indicadores
pueden derivar en penalizaciones econémicas o pérdida de beneficios operativos.
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Tabla 13: Indicadores impuestos por Mercado Libre.

Indicador Definicién Férmula Observaciones Objetivo
Incumplimien Porcentaje de (Pedidos no | Indicador directo en <8%
to de plazos pedidos no entregados a el ranking de
de despacho | despachados dentro tiempo / reputacion del
del plazo que exige la Total vendedor
plataforma pedidos) x
100%
% de Reclamos vinculados | (Reclamos Afecta reputacion, <1%
reclamos a falla de producto, logisticos / posibilidad de
logisticos error en la Total sanciones (pérdida
preparacion del pedidos) x | de posicionamiento)
pedido o estado del 100% y compensaciones
producto monetarias
% de ventas Ventas que no (Ventas Muy penalizado por | <0,5%
canceladas | pudieron concretarse | canceladas / | Mercado Libre, baja
por falta de stock o | Total ventas) | posicionamiento del
demora del envio x 100% vendedor
% de Son las ventas con (Ventas con | Muy penalizado por | <0,5%
mediaciones reclamos que mediaciones | Mercado Libre, baja
afectaron a tu / Total posicionamiento del
reputacion, donde ventas) x vendedor
vos o el comprador 100%
piden la intervencion
de Mercado Libre
para resolverlo.

Fuente: Mercado Libre.

3.3.2. Identificacion de aspectos no considerados

Si bien los indicadores utilizados por la plataforma Mercado Libre permiten monitorear
algunos aspectos criticos del proceso logistico y comercial, existen areas relevantes que
no son contempladas de manera explicita y cuya evaluacion podria aportar informacion
clave para solucionar el problema detectado.

Por un lado, no se realiza un seguimiento sistematico del desemperfio de los proveedores
que fabrican y entregan los productos al comercio, ni de las empresas encargadas de la
distribucion final de los pedidos. La falta de control sobre la calidad, cumplimiento y tiempos
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de entrega por parte de estos actores puede tener un impacto directo en los reclamos y
cancelaciones, sin que esto se vea reflejado en los indicadores actuales.

Por otro lado, los reclamos y las cancelaciones no se desglosan segun su causa especifica.
Contar con indicadores diferenciados, por ejemplo, uno para roturas de productos, otro para
errores en la preparacion (producto erroneo o incompleto), y otro para cancelaciones por
falta de stock, permitiria identificar con mayor precisién los puntos criticos del proceso.
Ademas, seria util incorporar un sistema que permita registrar qué empleado prepar6 cada
pedido, para facilitar la trazabilidad interna y detectar desvios sistematicos.

Otro aspecto no evaluado actualmente es el tiempo de preparacion de pedidos. Este
indicador permitiria identificar cuellos de botella y oportunidades de mejora en las etapas
previas al despacho, las cuales resultan fundamentales para el cumplimiento de los plazos
exigidos por la plataforma.

3.3.3. Diseno de nuevas métricas

Con el objetivo de fortalecer el control operativo y anticipar fallas dentro del proceso de
gestion de pedidos, se propone la incorporacion de una serie de indicadores adicionales
(ademas de los que ya propone la plataforma) que abordan aspectos criticos actualmente
no contemplados. Estos indicadores, detallados en la tabla 14, permiten monitorear la
calidad del servicio brindado por proveedores y transportistas, evaluar el desempefio
interno en la preparacion de pedidos, y detectar de forma temprana inconsistencias en el
inventario y en la trazabilidad de los procesos.

La recolecciéon de datos se realizara de forma diaria, asegurando un registro detallado y
actualizado de cada evento relevante. El analisis y la evaluacién se llevaran a cabo con
frecuencia mensual, permitiendo identificar tendencias, comparar resultados y aplicar
acciones correctivas o de mejora en base a la evolucion observada.

Entre los indicadores clave propuestos por Mercado Libre, se destaca el indice de reclamos,
cuyo objetivo global es mantener el porcentaje de reclamos por debajo del 1%. Este indice
se compone de tres métricas especificas: porcentaje de productos dafiados, de errores en
la preparacion de pedidos y de fallas de producto.

Tal como se evidencia en la figura 12, el 60% de los reclamos se debe a roturas, lo que
justifica establecer un objetivo especifico de menos o a igual al 0,5% para este tipo de fallas.
Las fallas de producto representan el 32%, y los errores de preparacion el 8%, por lo que
se proponen objetivos menores o igual al 0,3% y al 0,2% respectivamente. Esta
desagregacion permite un control mas preciso y orientado a las causas principales del
reclamo. Las mediciones se tomaron desde el 1 de enero de 2023 hasta el 30 de abril de
2025.
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COMPOSICION DEL INDICADOR DE RECLAMOS

Reclamos por error en preparacion de pedido

8%

Reclamo por falla de producto
32%

Reclamos por rotura 60%

Figura 12: Composicion del indicador de reclamos.

Fuente: Elaboracion propia en Power Bl.

Por otro lado, el indicador de cancelaciones por error de stock aborda una problematica
critica: la cancelaciéon de ventas por falta de disponibilidad real. Este tipo de cancelacién,
atribuible al vendedor, se diferencia de otras causas como errores de precio o atributos
incorrectos, que no se contemplan en este analisis. El objetivo es mantener este indicador
por debajo del 0,5%, reforzando la confiabilidad del sistema de inventario.

El tiempo promedio de preparacion de pedidos se define para mantener los pedidos dentro
del tiempo estandar previamente establecido (< 20 minutos), facilitando la identificacion de
posibles cuellos de botella y la mejora de la eficiencia operativa.

En paralelo, se incorpora el indicador de desempefio de proveedores, calculado como el
porcentaje de entregas recibidas con errores o faltantes sobre el total de pedidos. Esta
métrica permite identificar patrones de falla recurrentes y tomar decisiones informadas
respecto a la continuidad de relaciones comerciales. Al establecer un umbral de tolerancia
inferior al 3%, se busca reforzar la calidad en el abastecimiento y minimizar el impacto
operativo de productos defectuosos o incompletos, contribuyendo a una gestion de compras
mas robusta y alineada con los estandares de servicio definidos

En cuanto a la evaluacion del desempeno de los transportistas, se propone registrar el
porcentaje de entregas fallidas o demoradas atribuibles al operador logistico Unicamente
en los casos en que la eleccién del mismo dependa del vendedor. No se contemplan los
transportistas asignados por Mercado Libre, dado que en esos casos no resulta viable
monitorear un indicador sobre el cual la empresa no tiene capacidad de control: lo que
asigna la plataforma es lo que corresponde utilizar. Este indicador permitira comparar el
desempeno historico y seleccionar transportistas mas confiables, con el objetivo de
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mantener el valor por debajo del 20%. Finalmente, el indicador de trazabilidad del armado
de pedidos permite identificar al operario responsable de cada pedido armado, facilitando
auditorias internas y reconociendo a los empleados con mejor desempefo. Se propone un
objetivo de eficiencia superior al 90%.
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Tabla 14: Nuevas métricas propuestas.

Indicador Definicién Férmula Observaciones | Objetivo
% de Porcentaje de (Pedidos Permite identificar | <0,5%

productos pedidos devueltos por deficiencias en el

danados devueltos por

rotura / Total

embalaje o
roturas durante el | pedidos) x 100% manipulacion
transporte logistica
% de errores Porcentaje de (Pedidos con Facilita la <0,2%
en pedidos con error de trazabilidad y
preparacion errores en el preparacion / control del
de pedidos producto enviado | Total pedidos) x proceso de
100% armado;
% de errores Porcentaje de (Pedidos con falla | Permite identificar | <0,3%
por pedidos con en el el control de
productos defectos de producto/Total de calidad en la
defectuosos fabrica pedidos) x 100% salida de
despachados mercaderia
Tasa de Porcentaje de (Cancelaciones Refleja la <0,5%
cancelacion ventas por stock / Total precision del
por error de canceladas por ventas) x 100% sistema de
stock falta de stock real inventario frente a
la disponibilidad
real de productos
Tiempo Tiempo estimado | (Suma de tiempos
promedio de

Detecta cuellos de <20
desde el ingreso de preparacion / botella internos
preparacion | del pedido hasta

minutos
Total pedidos que afectan el
de pedidos su embalaje preparados) cumplimiento de
finalizado plazos
Evaluacion Porcentaje de (Pedidos Permite mejorar la <3%
de entregas recibidos con gestion de
desempeio recibidas con fallas / Total de compras y tomar
de errores o pedidos recibidos) | decisiones sobre
proveedores faltantes por x 100% continuidad con
por falla en parte de determinados
productos proveedores proveedores
Evaluacion Porcentaje de (Pedidos con Ayuda a <20%
de entregas fallidas fallas logisticas seleccionar
desempeno o demoradas externas / Total operadores
de atribuibles a la de pedidos logisticos mas
transportistas empresa de despachados por confiables
envios el transportista) x
100%
Trazabilidad Registro de (Pedidos Facilita auditorias >90%
del armado operario realizados internas y da un
de pedidos responsable de eficientemente ranking de los
cada pedido por el trabajador / empleados con
armado

Total de pedidos
preparados por el
empleado) x100%

Fuente: Elaboracion propia con Microsoft Word.

mejor desempeiio
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3.4. Acciones de mejora

En funcion del diagnéstico realizado y de los indicadores definidos previamente, se
establecen a continuacién una serie de acciones de mejora orientadas a optimizar la
eficiencia operativa, reducir desperdicios y fortalecer las condiciones ergondémicas y
organizativas del proceso de preparacion de pedidos. Estas propuestas integran criterios
de ergonomia, gestion de inventarios y mejora continua, con el fin de consolidar un entorno
de trabajo seguro, ordenado y alineado con los principios de productividad y calidad.

3.4.1. Mesa de trabajo con economias de movimiento

Para resolver la problematica de la zona de embalaje no ergonémica se propone el disefio
de un puesto de trabajo basado en criterios de ergonomia y economia de movimientos,
incorporando una envolvedora de film manual y una mesa de trabajo robusta con altura
regulable entre 85 y 95 cm. Teniendo en cuenta que los pedidos van desde paquetes de 30
x 30 x 30 cm hasta paquetes de 60 x 60 x 80 cm, se considerd, con sustento en los
principios de ergonomia de la Fundacién MAPFRE (2012), ampliar la superficie de la mesa
a dimensiones cercanas a 140 x 100 cm. Segun estas recomendaciones, los movimientos
manuales deben limitarse al drea de trabajo normal, aquella que se alcanza con los codos
flexionados a 90°, evitando extensiones innecesarias de brazos y torsiones del torso. Esta
ampliacion permite mantener los objetos dentro del rango 6ptimo de alcance, proporciona
un soporte estable para los bultos y reduce el riesgo de caidas y movimientos
compensatorios.

Sobre esta superficie se organizan los insumos siguiendo principios de orden funcional: en
la zona frontal se ubican herramientas de uso constante como cutter de seguridad, tijeras,
cinta adhesiva en dispensador, etiquetas y marcadores; en la zona lateral proxima se
colocan rollos de papel burbuja, material de relleno y cajas armadas; mientras que en
sectores mas alejados se almacenan insumos de reposicidn. A un costado se ubica la
envolvedora de film stretch manual, de columna vertical y base rodante, que permite
asegurar las cajas sin giros ni movimientos repetitivos. El flujo de trabajo se plantea de
forma lineal, evitando cruces o retrabajos. La ergonomia del puesto se completa con
soportes organizadores debajo de la mesa para almacenar las cajas desarmadas, teniendo
separadores segun los tamafos y asi permitir una mejor organizacion de los insumos.
Ademas, se propone la colocacién de un piso antifatiga por debajo de la zona de trabajo
para reducir el cansancio y el malestar fisico de los operarios. Y, por ultimo, contar con
iluminacién adecuada para no forzar la vista, y un espacio libre suficiente para manipular
cajas grandes sin torsiones en el trabajador. A continuacién, se presenta en la figura 12, un
bosquejo del disefio de la mesa de trabajo.
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Figura 13: Disefio mesa de trabajo.
Fuente: Elaboracién propia con Copilot.

3.4.2. Gestion de inventario de insumos de embalaje

La propuesta de control de insumos se organiza mediante un sistema de pedido por
cantidad fija. Para cada material de embalaje se definié un nivel minimo de stock (ROP) y
una cantidad fija de reposicion (Q), tomando como referencia el registro del mes de agosto,
en el que se procesaron 272 pedidos, y considerando la distribucion proporcional por
categoria junto con las tablas de consumo elaboradas en este trabajo. Cuando el inventario
alcanza ese nivel minimo, el operario encargado del embalaje lo identifica y comunica la
necesidad de reposicién al area de compras, que gestiona la orden correspondiente hasta
completar la cantidad establecida para el ciclo de dos semanas. Si bien el tiempo de entrega
de los proveedores es de aproximadamente tres dias, se definié un ciclo de pedido de dos
semanas por una cuestion de costos logisticos y conveniencia operativa, evitando asi la
generacién de multiples 6rdenes pequefias que encarecerian el proceso.

La eleccion de este sistema se fundamenta en la teoria de gestion de inventarios. EI modelo
de cantidad fija (Q) resulta apropiado en contextos de demanda variable o estacional, como
el presente caso, ya que permite reponer al llegar a un umbral definido, incorporar inventario
de seguridad en funcién de la variabilidad observada y mantener niveles de stock promedio
mas bajos que en el sistema de revision periddica. Estas caracteristicas lo convierten en un
método eficiente para asegurar la disponibilidad de insumos criticos y, al mismo tiempo,
optimizar el uso del espacio de almacenamiento (Chase, Jacobs & Aquilano, 2009).
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Q=dxF (5)

Siendo d la demanda mensual estimada del insumo y F la frecuencia de reposicion definida
operativamente (quincenal). A diferencia de modelos clasicos como el EOQ, esta
formulacion no incorpora los costos de emision de pedidos ni los costos de mantenimiento
en depdsito, dado que se trata de materiales auxiliares de bajo impacto unitario y alta
rotacion.

Para reforzar la confiabilidad del esquema, se incorporaron dos ajustes técnicos
adicionales. Por un lado, se calcul6 un stock de seguridad para cada insumo, considerando
un nivel de servicio del 95% y aplicando la férmula clasica:

SS = Z x oD x /(LT + R) ©)

Donde Z = 1,65 (Nivel de confianza del 95%), oD es la desviacion estandar estimada de la
demanda diaria, LT el tiempo de entrega (3 dias) y R el ciclo de revisiéon (14 dias). Este
ajuste permite cubrir la variabilidad esperada durante el periodo de reposicion y minimizar
el riesgo de quiebres de stock en semanas de alta demanda o ante demoras logisticas.

Por otro lado, se aplicé un ajuste por economias de escala, redondeando la cantidad fija
(Q) al multiplo comercial mas cercano superior, segun las condiciones de venta de los
proveedores. En muchos casos, los insumos se comercializan en paquetes de 10, 20 o mas
unidades, por lo que se definieron cantidades de reposicién compatibles con esos formatos,
evitando fraccionamientos que encarecen el proceso o0 generan rechazos en la entrega.

El esquema contempla tanto los insumos de alta rotacion y facil reposicion como cintas de
embalar, films stretch de 10 y 50 centimetros, papel burbuja y repuestos de cutter, como
también las cajas de diferentes medidas, que requieren un control especifico debido a su
volumen y a la relacion directa con el mix de productos despachados.

De esta manera, el sistema de cantidad fija con ajustes por seguridad y escala asegura la
continuidad del abastecimiento, reduce la probabilidad de quiebres de stock y permite
mantener un equilibrio adecuado entre disponibilidad de materiales, capacidad de
almacenamiento y eficiencia en la gestién de compras. Este analisis se observa en la tabla
15.
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Tabla 15: Cantidad fija de pedido.

Insumo Demand ROP Cantidad Ajuste por Ajuste por
a (R) fija (Q) stock de economias de
mensual seguridad escala

Caja 30x30%30 cm 121 14 57 64 70

Caja 40x40%x20 cm 78 9 36 41 50

Caja 40x40%30 cm 9 1 4 5 10

Caja 60x60%x30 cm 21 3 10 12 20

Papel burbuja 20 3 9 11 20
(rollos)

Cinta de embalar 60 7 28 32 40
(rollos)

Film stretch 10 cm 30 4 14 16 20
(rollos)

Film stretch 50 cm 9 1 4 5 5
(rollos)

Repuestos de filo 10 2 5 6 10

para cutter

Fuente: Elaboracién propia con Microsoft Word.
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3.4.3. Aplicacion de metodologia 5S en depdsito y zona de trabajo

Con el objetivo de mejorar la eficiencia operativa, reducir demoras y consolidar un entorno
de trabajo ordenado, se propone aplicar la metodologia 5S en el depésito y la zona de
preparacion de pedidos. Esta herramienta, basada en principios de mejora continua,
permite transformar los espacios fisicos en areas funcionales, seguras y sostenibles,
promoviendo habitos de trabajo estables y una cultura de organizacion.

La primera etapa, Seiri (Clasificacion), contempla una depuracion inicial de materiales. En
el depésito se identificaran insumos obsoletos, dafiados o sin rotacidn, que seran retirados
del circuito operativo. Se estableceran criterios de clasificacion por frecuencia de uso,
priorizando los materiales de alta rotacion en zonas de acceso inmediato. En la zona de
trabajo se reorganizaran herramientas e insumos, definiendo qué elementos deben estar
sobre la mesa, cudles debajo y cudles en estanterias. Esta reorganizacion inicial de
materiales en la etapa Seiri se vincula directamente con el disefio ergonémico del puesto
de embalaje propuesto mas arriba, donde se aplican criterios de orden funcional y economia
de movimientos para optimizar el flujo de trabajo y reducir esfuerzos innecesarios.

En la segunda etapa, Seiton (Orden), se delimitaran fisicamente los espacios de guardado
mediante cintas adhesivas de colores en el piso y etiquetas en estanterias. Cada tipo de
material tendra una ubicacion fija, codificada y sefalizada. Se confeccionara un plano del
layout con sectores identificados. Esta organizacion facilitara la localizacion rapida de
insumos y reducira movimientos innecesarios.

La tercera etapa, Seiso (Limpieza), se abordara mediante la implementacion de rutinas
sistematicas. Se establecera un plan de limpieza semanal por sectores, con responsables
asignados por turno y registros que documenten fecha, tareas realizadas y observaciones.
Se desarrollaran instructivos especificos para cada area, detallando los pasos, productos y
frecuencia de limpieza. Ademas, se instalaran contenedores diferenciados para el reciclado
de film stretch, papel burbuja, cartdén y plasticos, con sefializacion clara y pictogramas que
faciliten su uso.

En la cuarta etapa, Seiketsu (Estandarizacién), se formalizaran los procedimientos
adoptados para sostener el orden y la limpieza. Se implementara control visual en todo el
espacio, con carteleria y paneles informativos que refuercen los estandares definidos. Se
programaran auditorias mensuales con checklist por sector y evidencia fotografica. La
capacitacion del personal incluira los criterios adoptados y se comunicara mediante
carteleras visibles y sesiones breves de formacion.

Finalmente, en la etapa Shitsuke (Disciplina), se promovera el compromiso sostenido con
la metodologia. Se conformaran equipos de trabajo con roles definidos y reuniones
periddicas para revisar el estado de cada sector. Se incentivara la participacion activa en la
mejora del entorno, y se reconocera el cumplimiento mediante tableros de desempenio,
menciones internas o beneficios operativos. Las rutinas de apertura y cierre de jornada
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incluiran la revision de insumos, limpieza del puesto y reporte de anomalias, consolidando
asi los habitos necesarios para sostener el sistema.

A continuacién, en la tabla 16, se presenta el plan de accion disefiado para mejorar la
organizacién y gestion del depdsito mediante la metodologia 5S, articulada con el ciclo de
mejora continua PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). El plan contempla etapas
especificas con acciones concretas, responsables definidos, plazos establecidos y los
recursos necesarios para su correcta ejecucion. Cada fase combina principios de orden,
ergonomia y economia de movimientos, orientados a consolidar un entorno operativo
eficiente, seguro y sostenible.

Tabla 16: Plan de acciéon basado en el ciclo PDCA.

Fase Accion Responsable Plazo Recursos
Relevamiento fotografico
en el depdsito, diseno de Camara,
Planear h.oje.‘ de_ lreclamlos, Operario Marzo 2026 softw_are Excel,
delimitacion de areas pintura,
58S, clasificacion de carteleria.
insumos (Seiri).
Implementacion de Seiri, Capacitacion,
Se|'gon y Se|~so:. ord.e,n Encargado de Abril-Mayo de mano de obra,
Hacer funcional, senalizacion, . contenedores,
o . ” deposito 2026 ) :
limpieza sistematica, instructivos,
reciclado y capacitacion. pictogramas.
Evaluacién de Hojas de
indicadores: % de registro,
Verificar reclamos, freguepma de Gerente general Junio 2026 ewdep cla
desorden, limpieza, fotografica,
cumplimiento de rutinas checklist por
(Seiketsu). sector.
Ajustes al plan 5S, Planillas de
retroalimentacion con el reuniones,
Actuar equipo, incentivos, Gerente qeneral Julio-Agosto tableros de
consolidacién de habitos 9 2026 desempenio,
operativos (Shitsuke). beneficios
operativos

Fuente: Elaboracion propia con Microsoft Word.
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3.5. Desarrollo de un tablero de control

El desarrollo de un tablero de control permite centralizar y monitorear la informacién clave
de la operacién para facilitar la toma de decisiones. En este apartado se detallan la
seleccion de herramientas de Bl y las estrategias de visualizacion y seguimiento de los
indicadores.

3.5.1. Seleccion de herramientas Bl

Para el desarrollo del tablero de control se seleccioné Power Bl, debido a su capacidad
para integrar informacion desde diferentes origenes, generar visualizaciones dinamicas y
facilitar el seguimiento de indicadores logisticos. La herramienta permite analizar de manera
comparativa los resultados entre periodos, productos y canales de venta, detectando
desvios y apoyando la toma de decisiones basada en datos. Asimismo, ofrece opciones de
actualizacién automatica que aseguran consistencia y reducen errores, junto con alertas
visuales que destacan valores criticos como entregas tardias o reclamos por rotura. La
eleccidon de Power Bl responde también a su versatilidad para representar indicadores clave
y articularlos con los objetivos SMART definidos en este trabajo, convirtiéndose en un
recurso estratégico para la mejora continua del canal online.

3.5.2. Visualizaciéon y seguimiento

El presente tablero, visualizado en la figura 13 y desarrollado en Power Bl, consolida las
métricas operativas propuestas, permitiendo visualizar el desempefo segun el intervalo
temporal que se seleccione. Esta flexibilidad facilita una lectura rapida y contextualizada del
estado de los indicadores clave, tales como eficiencia operativa, errores en preparacion,
fallas logisticas y calidad de productos.

El disefio contempla la posibilidad de ajustar el rango de fechas de forma dinamica, lo que
permite evaluar el rendimiento en ventanas mensuales, trimestrales o anuales, segun los
objetivos del analisis. Esta adaptabilidad resulta atil para el seguimiento continuo, la
realizacion de auditorias internas o la toma de decisiones estratégicas.

Cabe aclarar que algunos valores presentados en el tablero son ficticios, utilizados con fines
ilustrativos. Esto se debe a que ciertos indicadores propuestos no cuentan aun con datos
histéricos disponibles, dado que forman parte de una nueva estrategia de medicion. No
obstante, su inclusion permite anticipar el tipo de informacion que se espera relevar y el
impacto que tendria su seguimiento sistematico.

Cada métrica se presenta de forma integrada y comparativa, lo que facilita la deteccion de
desvios, la identificacion de oportunidades de mejora y la justificacidn técnica ante las areas
involucradas.
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Figura 14: Tablero de control.
Fuente: Elaboracion propia con Power Bi.
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4. Resultados y conclusion

En esta seccion se presentan los resultados obtenidos del diagnostico, destacando los
principales hallazgos y la relacion entre variables logisticas e indicadores de servicio.
Ademas, se analiza el impacto potencial de las acciones de mejora, se extraen las
conclusiones generales y se brindan aportes y recomendaciones para optimizar el
desempenio logistico del canal online.

4.1. Principales hallazgos del diagndstico

El diagndstico permitié identificar que los principales problemas del canal online se
concentran en dos causas criticas: las entregas tardias y las roturas de productos durante
el transporte. Estas incidencias representan el 80 % de los reclamos registrados, lo que
evidencia una afectacion directa en la experiencia del cliente y en los indicadores de
desempenio exigidos por las plataformas de e-commerce, como la tasa de cumplimiento, la
reputacion del vendedor y el nivel de satisfaccién postventa.

Ademas, se observé que la tasa de retrabajo alcanzo6 el 4 %, duplicando los estandares del
sector y generando costos adicionales por reposicion, gestion de reclamos y pérdida de
confianza del consumidor. Este indicador se vincula directamente con fallas estructurales
en la zona de embalaje, donde se detecté falta de insumos clave, ausencia de
estandarizacion en los procesos y una disposicion fisica que dificulta la eficiencia operativa.
La necesidad de recurrir a proveedores minoristas para reponer insumos, asi como los
costos de envio asumidos por la empresa en casos de devolucién, agravan el impacto
econdémico de estos errores.

También se evidencié una desorganizacion general en el depdsito, con problemas de
accesibilidad al stock, errores en la preparacion de pedidos y una desincronizacion entre el
sistema de gestion de inventario y los canales de venta. Esta falta de integracién genera
inconsistencias en la disponibilidad de productos, aumenta el riesgo de cancelaciones por
error de stock y compromete la reputacion digital del comercio.

En conjunto, estos hallazgos configuran un escenario con multiples oportunidades de
mejora, tanto en la eficiencia operativa como en la calidad del servicio. La implementacion
de herramientas de trazabilidad, la reorganizacién del espacio de trabajo y el disefio de
indicadores alineados con los criterios de plataformas como Mercado Libre se presentan
como acciones estratégicas para revertir el impacto negativo en la experiencia del cliente y
fortalecer la competitividad del canal online.
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4.2 Relacion entre variables logisticas e indicadores de
servicio

El analisis permitié establecer una relacion directa entre las variables logisticas internas y
los indicadores de servicio que definen el posicionamiento comercial en plataformas como
Mercado Libre. Se evidencio que la falta de ergonomia en el puesto de trabajo, sumada a
la ausencia de planificacion operativa y a la desorganizacién del depdsito, impacta
negativamente en el cumplimiento de los plazos de despacho, generando demoras que
afectan la experiencia del cliente y reducen la competitividad del canal online.

Asimismo, se detectd una gestion deficiente de los insumos de embalaje, sin controles
sistematicos ni reposicion planificada, lo que limita la capacidad de respuesta ante picos de
demanda y contribuye a errores en la preparacion de pedidos. La inexistencia de
procedimientos estandarizados agrava esta situacion, provocando inconsistencias en el
armado, envios incompletos o productos dafiados, que derivan en reclamos y pérdida de
confianza por parte del consumidor.

Un hallazgo adicional fue la desactualizacion de los niveles de inventario, consecuencia de
un control manual y no integrado entre los distintos canales de venta. Para resolverlo, se
recomienda implementar un sistema de gestién de inventarios centralizado que, mediante
interfaces API, sincroniza en tiempo real las existencias en todas las plataformas, o bien
configurar subinventarios dedicados a cada canal de venta, de modo que cada stock se
actualice de forma independiente. Con ello se minimizarian las cancelaciones por falta de
disponibilidad, se optimizaria la precision del inventario y se reforzaria la reputacion digital
del comercio.

Ademas, se observo que ciertas deficiencias operativas generan costos imprevistos que
afectan la eficiencia del canal online. Por ejemplo, la escasa prevision en el stock de
insumos de embalaje obliga en ocasiones a recurrir a proveedores minoristas, cuyos
precios son mas elevados por no aplicar economias de escala. Asimismo, pueden surgir
gastos adicionales cuando la empresa debe asumir el costo del envio para recuperar
productos entregados incorrectamente, como consecuencia de errores en la preparacion.
Si bien el analisis econdmico no forma parte del alcance de este trabajo, se estima que las
mejoras propuestas, que no implican grandes inversiones, podrian contribuir
significativamente a la reduccion de costos operativos y al aumento del beneficio neto,
fortaleciendo la sostenibilidad del canal online.

En conjunto, estas variables logisticas condicionan el desempefio en indicadores clave
como OTIF (On Time In Full), tasa de reclamos, cancelaciones y mediaciones. Su impacto
no solo se traduce en penalizaciones operativas, sino también en una pérdida de
posicionamiento frente a competidores que logran mantener estandares mas altos de
cumplimiento y calidad. Por lo tanto, la mejora de estos aspectos resulta estratégica para
consolidar una operacion eficiente, confiable y alineada con las exigencias del comercio
electrénico actual.
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4.3. Impacto potencial de las acciones de mejora sugeridas

Las acciones de mejora propuestas en este trabajo abordan de manera directa los
problemas detectados en el diagnéstico, y presentan un impacto potencial sobre la
eficiencia operativa y la calidad del servicio. La incorporacién de una mesa de trabajo
ergondmica y el redisefio del layout en la zona de preparacién de pedidos contribuyen a
optimizar los movimientos del operario, reducir la fatiga fisica y mejorar la fluidez del
proceso de armado, especialmente en contextos de alta demanda.

El sistema de reposicion por cantidad fija permite asegurar la disponibilidad de insumos
criticos, evitando interrupciones en el flujo operativo y minimizando los tiempos de espera
por falta de materiales. Esta medida, si bien sencilla, mejora la previsibilidad del proceso y
reduce la necesidad de compras urgentes a proveedores minoristas, lo que también tiene
implicancias econémicas.

Por su parte, la aplicacién de la metodologia 5S y el ciclo PDCA en el depésito facilita la
organizacién del entorno, mejora la accesibilidad al stock y promueve una cultura de orden
y mejora continua. Estas herramientas permiten reducir errores en la preparacion de
pedidos, agilizar la localizacion de productos y fortalecer la coordinacion entre areas.

Finalmente, la integracion de indicadores logisticos en Power Bl proporciona una
herramienta de monitoreo en tiempo real, que permite visualizar el desempefio del canal
online, anticipar desvios y tomar decisiones basadas en evidencia. Esta solucion no solo
mejora la trazabilidad de los procesos, sino que también aporta transparencia y control
sobre variables criticas como el cumplimiento de plazos, la tasa de reclamos y la
disponibilidad de productos.

En conjunto, estas acciones configuran un sistema de mejora continua, adaptable y de bajo
costo, con potencial para fortalecer el posicionamiento comercial del canal online y mejorar
la experiencia del cliente.

4.4. Conclusiones generales del trabajo

El trabajo permitié evidenciar que el canal online de ET S.A. presenta oportunidades
concretas de mejora operativa que pueden ser abordadas con herramientas de ingenieria
industrial. A partir de un diagndstico integral, se identificaron causas criticas que afectan el
nivel de servicio, tales como entregas tardias, errores en la preparaciéon de pedidos,
desorganizacion del depésito y falta de trazabilidad. Estos factores impactan directamente
en indicadores clave como OTIF, tasa de reclamos y cancelaciones, comprometiendo la
competitividad del canal digital.

La articulacion entre relevamiento, analisis de indicadores y simulaciones operativas
permitio justificar cada accién sugerida con base en datos reales, sin recurrir a estimaciones
arbitrarias ni soluciones genéricas. Las propuestas desarrolladas, incluyendo la
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reorganizacion del layout, la incorporacion de ergonomia aplicada, la estandarizacion de
procesos mediante 5S y la implementacion de tableros de control en Power BI, fueron
disefadas para ser viables, de bajo costo y escalables en el tiempo.

Se concluye que la mejora del servicio no depende unicamente de la velocidad de
despacho, sino de la coordinacion entre procesos, la trazabilidad de los pedidos y la calidad
en cada etapa del circuito logistico. La incorporacién de herramientas de visualizacion,
ergonomia aplicada y gestion de inventarios fortalece la capacidad de respuesta del sistema
y permite sostener mejoras en el tiempo, alineandose con los criterios de reputacion
exigidos por plataformas como Mercado Libre.

En este sentido, el trabajo aporta una mirada estructurada sobre como intervenir
operativamente en un comercio minorista con presencia online, sin perder de vista la
experiencia del cliente ni los condicionantes del entorno digital. Si bien no se realizé una
evaluacion econdmica formal, se identificaron oportunidades de ahorro y eficiencia que
podrian traducirse en beneficios concretos para la empresa, tanto en términos de costos
como de posicionamiento comercial.

4.5. Aportes al desempeno logistico del canal online

Entre los principales aportes del trabajo se destaca el disefio de un tablero de control que
unifica métricas operativas del canal online, integrando datos provenientes de Mercado
Libre y del sitio web propio. Esta herramienta permite visualizar en tiempo real variables
criticas como el tiempo promedio de preparaciéon de pedidos, la eficiencia de los operarios,
la tasa de errores en el armado, los productos dafiados en reparto, las cancelaciones por
error de stock y las fallas asociadas a proveedores y transportistas. Su implementacion
facilita la toma de decisiones operativas, mejora la trazabilidad interna y permite intervenir
rapidamente ante desvios.

Se propusieron indicadores complementarios que permiten evaluar causas especificas de
reclamos y errores, como la falta de insumos de embalaje, la saturacion del depésito o la
desorganizacion del layout. Estos indicadores no solo permiten monitorear el desempefio,
sino también identificar oportunidades de mejora y priorizar acciones correctivas con base
en evidencia.

El enfoque aplicado combina teoria y practica, integrando conceptos de ergonomia, gestion
de calidad, visualizacion de datos y mejora continua. Esta integracion metodoldgica permite
transformar el canal online en un sistema logistico mas robusto, capaz de responder a la
demanda con eficiencia, calidad y previsibilidad, fortaleciendo la reputacion digital del
comercio y su posicionamiento competitivo en plataformas de e-commerce.
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4.6. Recomendaciones para implementacion futura

Para consolidar las mejoras propuestas, se recomienda avanzar en la estandarizacion de
procesos y en la capacitacion del personal en criterios de calidad, ergonomia y gestion
visual. La formacion debe contemplar tanto aspectos técnicos como operativos,
promoviendo una cultura de mejora continua y compromiso con los estandares definidos.

Es clave automatizar el sistema de stock y facturacion para evitar cancelaciones por falta
de producto y mejorar la sincronizacion entre canales. Esta integracion tecnolégica permitira
reducir errores, mejorar la trazabilidad de pedidos y fortalecer la experiencia del cliente.

También se sugiere establecer rutinas de seguimiento mensual de indicadores, revisar
periddicamente el layout y actualizar los tableros de control en funcion de los desvios
detectados. La planificacion de la implementacion debe ser gradual, con objetivos SMART
y controles visuales que permitan sostener las mejoras en el tiempo.

Ademads, se recomienda evaluar periédicamente la carga operativa en funcion de la
demanda, especialmente en horarios pico, para detectar posibles cuellos de botella y
dimensionar los recursos necesarios sin incurrir en sobrecostos. Esta evaluacion debe
basarse en datos reales y formar parte de un esquema de monitoreo continuo.

Finalmente, se sugiere considerar la escalabilidad del sistema propuesto, evaluando su
capacidad de adaptacion ante un eventual crecimiento del canal online, incorporacién de
nuevos productos o expansion a otras plataformas de e-commerce. Esta proyeccion
permitird mantener la competitividad del comercio en un entorno digital dinamico y exigente.
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