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RESUMEN

En el contexto del mundo del retail en Chile, los ajustes de inventario desempenan un papel
fundamental en el control y la gestioén de la mercaderia. Estos ajustes permiten corregir discrepan-
cias entre las existencias reales y los registros del inventario, garantizando la precision de los datos
y facilitando la toma de decisiones estratégicas (Preguntas Frecuentes, s.f.)!. Sin embargo, en el
caso especifico de las tiendas comerciales de Walmart en Chile, se ha identificado un problema
relacionado con el tiempo excesivo empleado por los colaboradores para llevar a cabo los ajustes
de inventario (Indicadores Programas Reemplazo smart, 2021)8.

El sistema actual utilizado para realizar estos ajustes ha estado en funcionamiento durante mds de
13 afios y presenta limitaciones significativas. Es poco intuitivo y dificulta la adaptaciéon a cambios
y mejoras, lo que afecta la eficiencia y la productividad de los colaboradores. Ademads, el pro-
ceso demanda un alto consumo de tiempo, reduciendo la disponibilidad de los colaboradores para
otras tareas y generando una carga laboral adicional. Los errores en los registros y la informacién
incorrecta afectan la calidad y confiabilidad de los datos utilizados para la toma de decisiones (In-
dicadores Programas Reemplazo smart, 2021)8.

Ante este panorama, el objetivo general de este proyecto de tesis es disminuir el tiempo empleado
por los colaboradores para realizar el proceso de ajustes de inventario en un 50%, mediante el reem-
plazo del sistema ”smart” (Reemplazo de Sistema antiguo). Se busca implementar una solucién
eficiente y avanzada, basada en una aplicacion de radiofrecuencia (RFID) en la nube, que permite
un control preciso, una visibilidad mejorada del inventario y una experiencia mas conveniente para
los colaboradores. Los resultados esperados de este proyecto incluyen la reduccion significativa del
tiempo empleado en los ajustes de inventario, la implementacion exitosa de la nueva aplicacion en
un periodo de 3 meses y el establecimiento de mecanismos de control y medicion para garantizar
la adherencia al uso de la nueva solucién. Ademads, se busca mejorar la experiencia de los colab-
oradores involucrados en el proceso de ajustes de inventario, especialmente en los formatos maés

pequenos de Walmart.



En resumen, este proyecto de tesis tiene como objetivo abordar la problematica existente en los
ajustes de inventario en las tiendas comerciales de Walmart en Chile, mediante la implementacién
de una solucion basada en una aplicacion RFID en la nube. Se espera que esta solucion mejore la
eficiencia y precision del proceso, optimizando el tiempo empleado por los colaboradores y brin-

dando una base de datos confiable.



ABSTRACT

In the context of the retail world in Chile, inventory adjustments play a fundamental role
in the control and management of merchandise. These adjustments make it possible to correct
discrepancies between actual stock and inventory records, ensuring data accuracy and facilitating
strategic decision making (Preguntas Frecuentes,s.f.)!. However, in the specific case of Walmart’s
commercial stores in Chile, a problem has been identified related to the excessive time spent by
employees to carry out inventory adjustments (Indicadores Programas Reemplazo smart,2021) 8.
The current system used to make these adjustments has been in place for more than 13 years and
has significant limitations. It is not very intuitive and makes it difficult to adapt to changes and
improvements, which affects the efficiency and productivity of employees. In addition, the pro-
cess is time-consuming, reducing the availability of employees for other tasks and generating an
additional workload. Errors in records and incorrect information affect the quality and reliability
of data used for decision making (Indicadores Programas Reemplazo smart,2021) 8.

Against this backdrop, the overall objective of this thesis project is to decrease the time spent by
employees to perform the inventory adjustment process by 50% by replacing the ”smart” system. It
seeks to implement an efficient and advanced solution, based on a radio frequency (RFID) applica-
tion in the cloud, which allows precise control, improved inventory visibility and a more convenient
experience for employees.

The expected results of this project include a significant reduction in the time spent on inventory
adjustments, the successful implementation of the new application in a period of 3 months, and
the establishment of control and measurement mechanisms to ensure adherence to the use of the
new solution. In addition, it seeks to improve the experience of the collaborators involved in the
inventory adjustment process, especially in Walmart’s smaller formats.

In summary, this thesis project aims to address the existing problem of inventory adjustments in
Walmart’s retail stores in Chile by implementing a solution based on a cloud-based RFID applica-
tion. This solution is expected to improve the efficiency and accuracy of the process, optimizing

the time spent by employees and providing a reliable database.
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1. INTRODUCCION

1.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

Al poco tiempo de haber sido adquirida por el grupo Yarur, la cadena de farmacias Sal-
cobrand comenzd a realizar inventarios y a implementar una nueva politica de precios. Desde
enero, en colaboracion con Juan Carlos Ferrer, profesor de Ingenieria Industrial de la Universidad
Catdlica, estdn trabajando en un proyecto bajo la Ley I+D con el objetivo de mejorar la logistica
en el drea de consumo masivo y disefiar un sistema de Revenue Management personalizado para
Salcobrand, con el fin de mejorar el sistema de precios.(Financiero,2023)3 ”Por un lado, buscamos
estandarizar la metodologia de trabajo para gestionar el inventario (medicamentos y consumo ma-
sivo con el mismo sistema) y por otro lado queremos darle més inteligencia al trabajo de los precios,
para no seguir solamente una politica (cotizacién entre farmacias), sino buscar en estas herramien-
tas y en el andlisis, variaciones sutiles que nos permitan ser una mejor opcion entre los clientes”,
cuenta Matias Verdugo, gerente de administracion y finanzas de Salcobrand. La compaiiia estima
que estos desarrollos requerirdn una inversion de alrededor de 200 millones de ddlares para su
disefio e implementacién.(Financiero,2023) Segtn la compaiifa, los beneficios de estas iniciativas
ya han sido notables en el area de medicamentos, mejorando la gestion de stock, el nivel de inven-
tario y la eficiencia de los analistas. Los resultados positivos obtenidos hasta ahora han impulsado
a Salcobrand a enfocarse en el manejo eficiente del inventario como un factor diferenciador en el
competitivo mercado minorista. Con estos avances, buscan brindar una experiencia mejorada a
los clientes y consolidar su posicion como una opcidn destacada en el sector farmacéutico y de
consumo masivo.(Financiero,2023)3 En la empresa Retail Walmart Chile, se tiene conocimiento de
las tiendas disponibles para los usuarios, las cuales mayoritariamente ofrecen alimentos perecibles
y no perecibles, productos tecnoldgicos, vestuarios y calzados, productos de higiene, productos
domésticos, ttiles escolares, etc. Los locales comerciales correspondientes a Lider, a cuenta, Ex-
press, central mayorista, Ekono, los cuales requieren la gestion de todos sus procesos, desde la
recepcion de la mercaderia hasta el cierre de caja. Por esta razon, todos los formatos utilizan la
plataforma "SMART” (sistema antiguo), la cual contribuye a mantener un control sobre todos los
procesos necesarios. Para el proceso de inventarios y sus ajustes se tienen manuales para los co-

laboradores o encargados del proceso, y se describe con detalle los criterios y tareas que se deben
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realizar, donde los procesos de inventario estdn subdivididos por categorias, las cuales se encuen-

tran mercaderia de tipo:

Danados

¢ Donaciones

Incrementos

¢ Mermas

* MTR

Reducciones
¢ Entre otras.

Donde las categorias de inventarios siguen ciertos criterios definiendo el proceso que de-
sarrolla el colaborador. Dentro de los més relevantes se encuentra recepcion centralizada de doble
control de seccién donde se revisan focos verificando mercaderia sensible para doble control de dis-
tintos proveedores item. Dentro del proceso constantemente se revisa, verifica y controla la carga y
mercaderias, abriendo las cajas y revisando las condiciones del producto, de no coincidir, deberds
realizar los ajustes correspondientes. En caso de que los productos cumplan con las condiciones,
firma el reporte de prueba de recepcion para validar ingreso de lo contrario, se rechazan y asegurar
de realizar el reclamo correspondiente.(Ficha MAS R C Doble Control,2022)*.

La recepcion centralizada de doble control AP centralizado, es el proceso donde se revisa y con-
trola el sello de la factura de tal manera que se verifique si la mercaderia es correspondida al
local que esta recepcionando, de lo contrario, se debe realizar un proceso en paralelo creando un
ticket adjuntando informacién correspondiente. Al validar la recepcidn, se visualiza la mercaderia
la cual depende de una validacién de doble control seccional. Tras la validacién, la mercaderia
pasa por el proceso de registro en el sistema, asi corroborar y/o identificar existentes diferencias
o productos no encontrados, finalizando el doble control se tiene como obligacién el proceso de
verificacion y confirmacion por parte de un jefe de recepcion.(Ficha MAS R C Doble Control AP-

Centralizado,2022)°.
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El control AP (Planificaciéon Avanzada) y UPC (Cédigo Universal de Producto) se encarga
de conocer en detalle todos los procesos que realiza cada tienda, con ello se monitorea constante-
mente cada registro. Para el proceso de ajustes de inventario se observa un procedimiento detallado
para la operacion del colaborador donde se registran los ingresos y salidas de mercaderia, mermas
etc. Para estos procesos de debe categorizar la mercaderia y luego ser registrada dentro del sistema
digital actual, el cual se encuentra en dispositivos tecnoldgicos que opera el colaborador en tienda,
siendo un sistema antiguo y poco intuitivo deben realizarse mas de 13 pasos para realizar un ajuste
a través del aparato tecnoldgico a mano, y mas de 35 pasos a seguir para introducir el registro
dentro del mismo sistema encontrado en la computadora de UPC para asi generar el reporte del dia
y mantener registros archivados. Esta dependencia de procesos ha generado registros con errores
los cuales se deben corregir al instante por el colaborador y dentro del mismo sistema, de lo con-
trario la tienda contaria con informacién surreal y/o ficticia de acuerdo al inventario y el control de
éste no estaria presente. En cuanto a la plataforma de acceso, se tiene un tiempo demandante de
10 min aproximadamente, solo para poder registrar la informacion y realizar “correctamente” los

movimientos de mercaderia. (Ficha MAS AP-Merma Registrar mermas hurtos,2022)°.

En el contexto de las tiendas comerciales de Walmart, se identifica un problema relacionado
con el tiempo excesivo empleado por los colaboradores, para la realizacion de ajustes de inventario.
Donde actualmente el sistema que administra el tiempo de los colaboradores tiene mas de 13 afios
en operacion, el cual es poco intuitivo y dificulta la adaptacion a cambios y mejoras. Ademas,
el proceso actual demanda un alto consumo de tiempo por parte de los colaboradores encargados
de realizar los ajustes de inventario. Esta alta demanda de tiempo reduce la disponibilidad de los

colaboradores para otras tareas y genera una carga laboral adicional.

Ademas el actual sistema registra errores al finalizar el proceso, el cual debe ser corregido
por colaboradores aportando mds tiempo a la tarea. Por otro lado, los registros de ajustes de inven-
tario contienen de vez en cuando informacidn incorrecta, esto debido a las limitaciones y errores
del sistema, lo que afecta la calidad y confidencialidad de los datos utilizados para la toma de deci-

siones.
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Existe una dependencia de los procesos respecto de procesos anteriores que ralentiza las
tareas hechas por los colaboradores. Estos procesos suman mas de 50 pasos en total para poder
finalizar un ingreso de ajuste de inventario, junto con ello el colaborador debe utilizar por obligacion
2 aparatos tecnoldgicos para desarrollar la tarea completa.

El hecho de que el proceso de ajustes de inventario deba llevarse a cabo diariamente representa otra

limitacidn significativa ya que no hay margen para interrumpir el proceso rutinario.
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1.2 SOLUCION PROPUESTA

1. Software de gestion de inventario local

Se propone la implementacion de un software de gestion de inventario local con el objetivo
de mejorar la eficiencia y el control del inventario en la empresa. El software se instala y ejecuta
en una computadora o servidor ubicado dentro de las instalaciones de la empresa. Ofrece diver-
sas funcionalidades que permiten el registro, monitoreo y ajuste de las existencias de productos.
Una de las ventajas destacadas del software es su capacidad de integrarse con otros sistemas in-
ternos de la empresa, como los sistemas de punto de venta, contabilidad o comercio electrénico.
Esta integracion facilita la obtencion de una vision global y actualizada del inventario en todos
los departamentos, evitando la duplicacion de datos. Los ajustes de inventario se pueden realizar
manualmente a través de una interfaz grafica intuitiva o importando datos desde archivos externos.
Ademas, el software ofrece herramientas basicas de gestion de inventario, como la generacion de
informes y andlisis de datos. Es importante tener en cuenta que la implementacion de este software
de gestion de inventario local requiere una inversion inicial para adquirir, configurar y realizar el
mantenimiento periddico del sistema. Sin embargo, los beneficios obtenidos a largo plazo justifican
estos costos, ya que se logrard una gestion mas eficiente del inventario, una reduccion de errores,

una vision completa de las existencias y una toma de decisiones estratégicas mejor fundamentada.

2. El sistema de gestion de inventario mediante codigo QR

Utilizar codigos QR para realizar un seguimiento y ajuste eficiente del inventario. Cada
producto en el inventario cuenta con un cédigo QR unico asociado a él, el cual puede generarse
e imprimirse en etiquetas o mostrarse digitalmente en los productos. El sistema emplea disposi-
tivos modviles, como smartphones o tablets, con una aplicacion especifica instalada. Al escanear el
codigo QR del producto con la camara del dispositivo, se captura la informacién relevante, como
descripcion, nimero de serie, fecha de ingreso y ubicacion. La aplicacién movil se conecta a una
base de datos centralizada donde se almacenan los detalles del inventario. Desde la aplicacion, los
usuarios pueden realizar ajustes en las cantidades, registrar movimientos de productos y generar in-

formes actualizados. Es importante tener en cuenta que la implementacion de esta solucion implica
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la generacion y asignacion de cédigos QR unicos para cada producto, asi como la configuracion
del sistema de gestion de inventario y la capacitacion del personal para utilizar la aplicacion movil

de manera efectiva.

3. Aplicacion de radiofrecuencia basada en la nube

Una aplicacion de radiofrecuencia (RFID) basada en la nube es una solucion de gestion
de inventario que utiliza tecnologia RFID para rastrear y controlar las existencias, y almacena los
datos en la nube en lugar de un sistema local. La informacion recopilada se transmite a un sistema
centralizado que procesa los datos y realiza ajustes automaticos en el inventario. El sistema puede
llevar un registro de las existencias, las ubicaciones, los movimientos y registro de acuerdo a la
fecha de ingreso de los productos. Ademads, puede generar informacién en reportes y notificaciones
en tiempo real sobre el estado del inventario.

Algunas de las caracteristicas de esta herramienta son las siguientes: Mantener las etiquetas
y lectores RFID actuales: Cada articulo en el inventario estd equipado con una etiqueta RFID que
contiene un chip y una antena. La etiqueta emite una sefial de radiofrecuencia que puede ser captada
por lectores RFID. Los lectores RFID son dispositivos que escanean y capturan la informacion de
las etiquetas RFID. Los lectores estan conectados a la nube a través de una conexion de red (como
Wi-Fi) y transfieren los datos de las etiquetas RFID a la aplicacion basada en la nube. A medida
que los lectores RFID escanean las etiquetas y envian los datos a la aplicacion en la nube, el
inventario se actualiza automaticamente. Esto asegura que las cantidades registradas en el sistema
sean precisas y reflejan el inventario real en tiempo real. Asimismo, la aplicacién permite generar
informes detallados sobre el estado del inventario, lo que facilita la toma de decisiones estratégicas
y el anélisis de datos.

La aplicacion de gestion de inventario basada en la nube recibe los datos de los lectores
RFID y almacena la informacién en un servidor en la nube. La aplicacién utiliza algoritmos y
reglas configuradas para procesar los datos y realizar ajustes en el inventario segun sea necesario.
Ademas, la aplicacion cuenta con caracteristicas como una interfaz intuitiva y adaptable a mejoras
continuas, lo que facilita su uso y permite su actualizacién para incorporar mejoras y correcciones
de errores al instante. Los usuarios autorizados pueden acceder a la aplicacién de gestién de in-

ventario desde cualquier lugar a través de dispositivos conectados a Internet, como computadoras,
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tablets o teléfonos moviles. Ademads permite visualizar los registros de ajustes anteriores, lo que
facilita el seguimiento y la revision de los cambios realizados en el inventario. A medida que los
lectores RFID escanean las etiquetas y envian los datos a la aplicacion en la nube, el inventario se
actualiza automaticamente. Esto asegura que las cantidades registradas en el sistema sean precisas
y reflejan el inventario real en tiempo real. Asimismo, la aplicacion permite generar informes de-
tallados sobre el estado del inventario, lo que facilita la toma de decisiones estratégicas y el andlisis
de datos.

Elimina la necesidad de utilizar maltiples dispositivos o equipos adicionales. Ademas, al
utilizar un dnico dispositivo para todo el proceso, se reducen los costos asociados a la adquisicién y
mantenimiento de equipos adicionales. Con esta posibilidad, los usuarios pueden llevar consigo el
dispositivo tecnoldgico en cualquier momento y lugar, lo que permite un acceso ripido y sencillo
a la aplicacion de gestiéon de inventario. Esto brinda flexibilidad y movilidad, ya que los usuarios

pueden realizar tareas de inventario mientras se desplazan por las instalaciones de la empresa.

Resumiendo, una actualizacion de sistemas, reemplazando a través de una aplicacion de ra-
diofrecuencia (RFID) basada en la nube ofrece una solucion eficiente y avanzada para la gestion de
inventario, con acceso remoto y en tiempo real, la capacidad de actualizar automaticamente el in-
ventario y la posibilidad de utilizar un solo dispositivo tecnolégico, proporciona un control preciso,
una visibilidad mejorada del inventario y una experiencia mas conveniente para los colaboradores.
En ultima instancia, se consideran criterios clave para definir la solucién propuesta. En este sen-
tido, la experiencia del colaborador, la eficiencia y rapidez de la solucion para mejorar el proceso,
asi como la reduccién de errores que permita un mejor control del inventario, adquieren una rele-
vancia prioritaria. En consonancia con estos criterios, la aplicacion de radiofrecuencia basada en la
nube se presenta como la opcidn 6ptima para alcanzar los resultados esperados en el marco de este

proyecto.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Disminuir el tiempo empleado por los colaboradores para realizar el proceso de ajustes de

inventario en un 50% mediante el reemplazo del sistema antiguo “Smart”.

1.3.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual de los procesos de inventarios existentes

Actualizar y optimizar el sistema actual de inventarios

Desarrollar propuesta de solucion

Desarrollar propuesta de procedimiento de trabajo

Implementar piloto de solucion propuesta

Analizar resultados de la implementacion
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1.3.3 Alcances y Limitaciones

Alcances

El proyecto se enfocara en reducir el tiempo de realizacién de ajustes de inventario en los

formatos de Walmart.

Se implementard una nueva aplicacion para reemplazar el uso de sistema antiguo “Smart” en

el proceso de ajustes de inventario.
La migracion a la nueva aplicacion se llevard a cabo en un periodo de 3 meses.

Se estableceran procedimientos para controlar y medir la adherencia de las tiendas al uso de

la aplicacion para los ajustes de inventario.

Limitaciones

El proyecto se limita a los formatos de Walmart Chile, por lo que no se incluirdn otros es-

tablecimientos o cadenas de tiendas.

La reduccién del tiempo de realizacion de ajustes se estima en un 60%, pero puede haber

limitaciones inherentes al proceso que dificulten alcanzar esta meta en su totalidad.

La cantidad de errores puede reducirse, pero es importante reconocer que es posible que no

se eliminen por completo.

La facilitacién del proceso de manera intuitiva esta sujeta a la usabilidad y la capacidad de

adaptacion de los usuarios a la nueva aplicacion.

Aunque se implementard la nueva aplicacion para controlar el mal registro de ajustes, es

posible que no se eliminen por completo los errores humanos o malas practicas.

El control de la adherencia de las tiendas respecto a los ajustes por la aplicacion dependera

de la participacion y cumplimiento de los colaboradores.

La reduccién del tiempo demandado por el ajuste con enfoque en formatos mas pequefios

puede lograrse, pero se debe considerar la complejidad y particularidades de cada formato.
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- Si bien el objetivo es mejorar la experiencia de los colaboradores, la percepcion individ-
ual puede variar y algunos colaboradores pueden requerir tiempo para adaptarse a la nueva

aplicacion o proceso.

- El seguimiento y plan de soporte es traspasado al equipo de implementacién y soporte, el
cual se encargara de guiar y ayudar en cualquier incidente que relacione la adaptacion o uso

del nuevo sistema.
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2. ESTADO DEL ARTE

El Servicio de Impuestos Internos (SII) es el organismo encargado de la administracién y
fiscalizacion de los impuestos en muchos paises, incluyendo Chile. No es obligatorio realizar in-
ventarios de existencia cada fin de mes, pues como regla general, estos deben ser determinados al 31
de diciembre de cada afio. Sin embargo, esto no impide que el Servicio de Impuestos Internos (SII)
realice una fiscalizacién en cualquier momento para verificar los inventarios y las existencias reales.
A pesar de lo anterior, todavia es necesario cumplir con las regulaciones vigentes relacionadas con
la obligacion que tienen algunos contribuyentes de llevar un Libro de Existencias, asi como la obli-
gacion de mantener Libros Auxiliares de un tipo similar, la cual se impone a determinados sectores
de la economia.(Preguntas Frecuentes,s.f.) .

En relacién con los ajustes de inventario segun el SII en Chile, es importante considerar lo

siguiente:

* Valoracién del inventario: El SII establece reglas para determinar el valor de los productos
en el inventario, utilizando métodos como FIFO o el promedio ponderado. (Consulta sobre

faltante de bienes en el inventario de la empresa, 2015)?.

* Registro de movimientos de inventario: Es importante mantener un registro detallado de las
entradas y salidas de inventario, incluyendo fechas, cantidades y valores, para asegurar la
precision de los registros contables.(Consulta sobre faltante de bienes en el inventario de la

empresa.,2015)2.

* Ajustes por diferencias: Si hay discrepancias entre los registros contables y el inventario
fisico, se deben realizar ajustes para corregir estas diferencias, documentando y reflejando
los ajustes en los libros contables.(Consulta sobre faltante de bienes en el inventario de la

empresa.,2015)2.

* Documentacion de ajustes: Los ajustes de inventario deben estar respaldados por docu-
mentacion adecuada, como actas de inventario, registros de movimientos, facturas de com-
pra o venta, entre otros. Es importante mantener estos documentos en orden y disponibles
para cualquier fiscalizacion del SII. (Consulta sobre faltante de bienes en el inventario de la

empresa.,2015).
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En mayo de 2023, Sebastidan Raul Santibdfiez Vera presenta una propuesta integral para
mejorar los procesos administrativos de inventario en el sector del retail, segin su proyecto de
tesis “Propuesta de Mejora a los Procesos Administrativos de Inventario a una Empresa del Sec-
tor del Retail”, publicado en el repositorio de la Universidad de Chile. Destacando la importancia
estratégica de la gestion de inventario, Santibanez Vera utiliza la literatura existente para desar-
rollar un modelo adaptable a circunstancias empresariales especificas, abarcando la totalidad de
productos disponibles. Su enfoque se basa en un modelo de reposicion periddica respaldado por
tres métodos de estimacion de demanda, evaluados en escenarios variables. Como resultado, es-
tablece reglas para la eleccién de métodos en situaciones especificas. La propuesta culmina con
una aplicaciéon web que permite a los trabajadores ejecutar el modelo, seleccionar proveedores y
automatizar la comunicacion de requerimientos de inventario, destacando asi la orientacion practica
y tecnoldgica de la solucién propuesta. En conclusion, la propuesta de Santibafiez Vera no solo re-
salta la vitalidad estratégica de la gestion de inventario en el retail, sino que también ofrece una
solucion integral, respaldada por la literatura, validada en escenarios variados y ejecutable a través
de una aplicacién web, marcando un avance significativo en la optimizacién de procesos adminis-
trativos de inventario en el &mbito empresarial.

En 2019, Paul Makenrry Llayqui Saavedra presenta su proyecto de tesis “Propuesta e Imple-
mentacién de Mejora de la Gestién de Inventarios para la Optimizacién del Area de Almacén en la
Empresa UFITEC SAC en el Periodo 2016-2017”, disponible en el repositorio correspondiente. Su
enfoque se centra en diseflar e implementar mejoras en los procesos del drea de almacén, utilizando
un método cualitativo de investigacion-accion para evaluar el impacto econdmico del modelo de
gestion de inventarios propuesto. El disefio exploratorio inicial identifica problemas clave, desta-
cando que el 19.57% de los productos ingresados entre julio 2016 y mayo 2017 se registraron
mediante ajustes, generando una pérdida significativa. Tras la implementacion, se observa una re-
duccion del 97% en las 6rdenes de produccion ingresadas sin notas de ingreso, indicando mejoras
sustanciales en la eficiencia del drea de almacén. Los resultados revelan las principales causas de
los problemas, como el incumplimiento de registros, falta de control en 6rdenes de pedido, de-
sconocimiento de productos y desorden. La propuesta de Makenrry Llayqui Saavedra, ademas
de ofrecer un diagndstico detallado, proporciona acciones correctivas concretas para optimizar la

gestion de inventarios en UFITEC SAC, destacando su valioso aporte al &mbito empresarial.
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En noviembre de 2018, Javier Eduardo Judrez Téllez presenta su tesis de Ingeniero Indus-
trial en la Universidad Nacional Auténoma de México, bajo la direccion de la Dra. Esther Segura
Pérez. El proyecto, desarrollado en una empresa de servicios logisticos, destaca por la imple-
mentacion exitosa de la metodologia DMAIC (Definicién, Medicion, Anélisis, Mejora y Control)
para abordar problemas de productividad en el almacén. La investigacion inicia con la etapa de
definicién, donde se delimita el problema, se estima el costo de la calidad pobre, se selecciona el
equipo y se establece un presupuesto. La fase de medicion incluye un mapeo detallado del pro-
ceso, estudio de tiempos, determinacion del takt time y diagnéstico de la capacidad inicial del
proceso. En la etapa de andlisis, se identifican y clasifican las causas del problema utilizando diver-
sas técnicas, concluyendo que la empresa enfrenta desafios relacionados con la falta de personal,
manipulacién excesiva de productos y transporte excesivo en el almacén. La fase de mejora pro-
pone soluciones efectivas, como trasladar el proceso a una ubicacién mds estratégica, implemen-
tar estaciones individuales y aumentar el personal. La implementacion de estas propuestas con-
lleva beneficios significativos, como ingresos adicionales, reduccion del transporte en el almacén
y cumplimiento exitoso de los niveles de productividad requeridos por el cliente. Finalmente, en
la etapa de control, se elabora un documento de capacitacion para los colaboradores, se recaba
la firma de validacion del responsable del proceso, consolidando asi la eficaz implementacion del
proyecto.

La tesis presentada en noviembre de 2018 en la Universidad Técnica Federico Santa Maria,
Chile, Ricardo Guzman Parra aborda la reduccion de pérdidas en la produccion de neumaéticos en
Goodyear Chile S.A.I.C. Utilizando la metodologia DMAIC, busca minimizar desperdicios no re-
procesables asociados al componente del neumatico llamado Breaker. La investigacion, guiada por
la visién de la ingenieria mecénica, identifica causas raiz como el mal mantenimiento preventivo
y falta de aviso de averias, proponiendo soluciones efectivas, como trasladar el proceso a una ubi-
cacion estratégica y la implementacion de estaciones de trabajo individuales. La etapa de Mejora,
prioriza propuestas mediante una matriz que destaca actividades de alto impacto y baja dificultad,
contribuyendo a la optimizacidn de recursos. Para el control, se proponen planes de seguimiento
a largo plazo para mantener las mejoras implementadas y facilitar la identificacion de problemas
futuros. Este proyecto refleja un enfoque exitoso de la metodologia DMAIC en la industria manu-

facturera de neumaticos, alineando con metas ambientales y de eficiencia de Goodyear.
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3. MARCO TEORICO

3.1 DMAIC

Dentro del proyecto, se ha disefiado un plan estructurado que se descompone en cinco fases
bien definidas. Esta metodologia ha sido ampliamente reconocida y adoptada en diversos con-
textos debido a su eficacia comprobada (Desimavilla,2021)”. En el contexto de este proyecto, se
seleccionan y aplican técnicas especificas que son cruciales para la realizacion efectiva de la tarea
inicial. El nicleo de la estrategia de gestion implementada en este proyecto se centra en el modelo
DMAIC. Sin embargo, es importante destacar que cada fase del DMAIC serda complementada y en-
riquecida con otros métodos y técnicas consideradas esenciales para una implementacion integral.
Estas adiciones metodoldgicas aseguran una cobertura completa y un enfoque multidimensional

en cada etapa del proyecto. Estas etapas, representadas por sus respectivas iniciales en inglés, son

(Desimavilla,2021) 7:

D: Definicion: Establecimiento de alcance y objetivos, enriquecido con técnicas de analisis

de requisitos.

M: Medicion: Recopilacion de datos clave, utilizando herramientas avanzadas de recoleccion

y andlisis estadistico.
A: Andlisis: Identificacion de dreas de mejora, empleando técnicas de anélisis de datos.

I: Innovacién: Desarrollo e implementacion de soluciones basadas en hallazgos, con métodos

de disefio y prototipado.

C: Control: Implementacion de mecanismos de seguimiento y evaluacion para garantizar la

sostenibilidad de las mejoras.

3.2 Informacion cualitativa

La informacién cualitativa, entendida como datos no numéricos que describen cualidades
o caracteristicas de un fendmeno, reviste importancia fundamental en proyectos de investigacion,
proporcionando una comprension profunda y contextualizada de los fendmenos estudiados. Segin

Creswell (2013) y Patton (2014), estas fuentes clave en metodologia de investigaciéon destacan la

24



relevancia de la informacion cualitativa para explorar percepciones, interpretaciones y experien-
cias, enriqueciendo la comprension de aspectos sociales, culturales o psicolégicos involucrados en
el objeto de estudio. En la construcciéon de un marco metodolégico con un enfoque cualitativo,
se sigue un conjunto de pasos. Inicialmente, se define claramente el problema de investigacion,
asegurandose de su relevancia y justificacion. Luego, se realiza una revision de la literatura para
contextualizar el problema e identificar la brecha de conocimiento. Posteriormente, se selecciona
y justifica el enfoque cualitativo, disefiando la investigacion y especificando los métodos a utilizar,
como entrevistas, observacion o andlisis de contenido. Se describen la muestra y los participantes,
asi como los procedimientos para la recopilaciéon y andlisis de datos cualitativos. La validez y
confiabilidad se abordan, y se desarrolla un plan para interpretar y presentar los resultados de
manera coherente con los objetivos de la investigacion. Finalmente, se consideran aspectos éticos
para asegurar el cumplimiento de principios éticos establecidos. Este proceso garantiza un marco

metodoldgico sélido y relevante en la investigacion cualitativa. (Creswell,J.W,2013)°

3.3 Creacion de entrevista a local comercial

La creacion de entrevistas a un local comercial se basa en un sélido marco tedrico que
combina tres elementos clave: evaluacion de situacion actual, analisis de resultado de situacién
actual y definicion de problematica inicial. Cada uno de estos componentes desempefia un papel
fundamental en el proceso, contribuyendo a la comprension profunda del entorno comercial y a la

identificacion de desafios cruciales.

- Identificacion de Fuentes de Informacion: Se identifica y recopila fuentes de informacién
relevantes, como informes sectoriales, estadisticas, investigaciones previas, estudios de mer-
cado, y datos internos o externos disponibles. La literatura académica y profesional también

proporciona una base tedrica sdlida para guiar la evaluacion.

- Recopilacién de Datos: Los datos se recopilan de manera sistemdtica, lo que puede implicar
la revision de informes, andlisis de datos existentes, encuestas a partes interesadas, entrevis-
tas, observaciones y otras técnicas de recopilacion de datos. Esta fase se realiza de acuerdo

con las metodologias establecidas y los enfoques de investigacion aplicables.

- Analisis de la Informacion: Los datos recopilados se analizan de manera critica para identi-
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ficar patrones, tendencias y dreas de interés. Este andlisis se apoya en enfoques cualitativos
y cuantitativos, dependiendo de la naturaleza de los datos y los objetivos de la evaluacion.
Las herramientas y técnicas de andlisis son seleccionadas en funcion de las necesidades del

proyecto.

- Identificacién de Factores Clave: Durante el anélisis, se identifican factores criticos que son
relevantes para el proyecto. Estos pueden incluir oportunidades de mercado, amenazas, ten-
dencias, desafios internos y externos, asi como cualquier otro elemento que impacte en el

local comercial o la industria en la que opera.

- Integracion de la Literatura y la Teoria: El marco tedrico guia el proceso de evaluacion
al proporcionar conceptos y teorias relevantes que ayudan a contextualizar la informacion
recopilada. La literatura especializada se utiliza para comprender mejor los conceptos clave

y las mejores practicas asociadas con la evaluacion de la situacion.

- Documentacion: La evaluacion de situacion se documenta de manera rigurosa, lo que incluye
la elaboracion de informes, gréficos, tablas y otras representaciones visuales de los hallaz-
gos. Esta documentacion es esencial para comunicar los resultados. Cabe destacar que al
tratarse de una empresa privada se debe realizar de forma cuidadosa y presentar un acta de

confidencialidad antes de mostrar ciertos datos e informacién comprometedora.

3.4 Charter del proyecto

El charter de proyecto es un componente esencial en la gestion de proyectos que propor-
ciona un marco estructurado para definir los objetivos, el alcance, los roles y responsabilidades, y
otros elementos fundamentales de un proyecto. La creacion de un chéarter de proyecto se basa en
principios fundamentales respaldados por la teoria de la gestion de proyectos y las mejores précticas
reconocidas en el campo.De acuerdo con la teoria de gestion de proyectos de PMI, el charter de
proyecto es un componente clave del proceso de inicio del proyecto, que incluye la definicion de
objetivos, la identificacion de partes interesadas y la documentacion de los requisitos iniciales. Esto
se alinea con la teoria de que la fase de inicio es critica para el éxito general del proyecto (Project
)10

Management Institute,2017)"". Asimismo, el charter de proyecto se relaciona con la teoria de la

gobernanza de proyectos, que se centra en la autorizacion y el control de los proyectos. A través
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del chérter, se establece una clara estructura de gobernanza para el proyecto, lo que ayuda a garan-
tizar que las partes interesadas comprendan su papel y responsabilidades. Ademas, el charter de
proyecto estd en linea con la teoria de la gestion del alcance del proyecto, que enfatiza la impor-
tancia de definir y documentar el alcance del proyecto de manera efectiva. El charter establece los
limites y las expectativas del proyecto, lo que contribuye a evitar la expansion no controlada del
alcance.la teoria de la gestion de proyectos, la teoria de la gobernanza de proyectos y la teoria de
la gestion del alcance del proyecto, lo que lo convierte en una prictica esencial en la gestion de

proyectos moderna(Schwalbe,2018)1.

3.5 Diagramas de flujo

Los diagramas de flujo son una herramienta esencial en la representacion visual de procesos,
sistemas y flujos de trabajo en la gestion de proyectos. En un contexto tedrico, se pueden analizar
los fundamentos de los diagramas de flujo y su importancia en la planificacién y la comunicaciéon
efectiva en proyectos.

Segin Ambler (2004), los diagramas de flujo se definen como “una representacion grafica
de un proceso, que muestra los pasos secuenciales que componen ese proceso”. Esta definicion
subraya la funcién fundamental de los diagramas de flujo en la visualizacién de la secuencia y las
interacciones en un proceso o sistema. El uso de diagramas de flujo proporciona una base sélida
en teorias de la gestion de proyectos y en la representacion visual de procesos. Los diagramas de
flujo se alinean con la teoria de la gestion de procesos, que se centra en la mejora de la eficiencia y
la comprension de los procesos organizativos (Hammer & Champy,1993)*3.

La construccion de un diagrama de flujo implica varios pasos y consideraciones clave para

representar con precision un proceso. A continuacion, se describen los pasos generales y se incor-

poran citas y referencias relevantes:

- Definicion del Objetivo y Alcance del Diagrama de Flujo: Antes de comenzar, es esencial
definir claramente el objetivo del diagrama de flujo y el alcance del proceso que se repre-
sentard. Seguin Ambler (2004), el primer paso en la creacién de un diagrama de flujo es

determinar qué proceso se va a describir y cudl es el proposito del diagrama”.

- Identificacion de Simbolos y Convenciones: Los diagramas de flujo utilizan simbolos estandar
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3.6

para representar diferentes elementos del proceso. De acuerdo con Schwalbe (2018), es im-
portante familiarizarse con los simbolos y convenciones comunes utilizados en los diagramas
de flujo”. Ejemplos de simbolos comunes incluyen rectingulos para representar pasos, dia-

mantes para decisiones y 6valos para el inicio y el final del proceso.

Identificacion y Documentacion de los Pasos del Proceso: Se identifican y documentan los
pasos secuenciales del proceso. Ambler (2004) destaca que “’los pasos del proceso deben
ser claros y especificos para que el diagrama sea efectivo”. Se utiliza un lenguaje simple y

conciso para describir cada paso.

Conexion de los Pasos con Flechas: Los pasos se conectan mediante flechas para indicar
la secuencia y la direccion del flujo. Segun Ambler (2004), "las flechas muestran cdmo se
mueve el proceso de un paso a otro”. Se asegura de que las flechas sean claras y apunte hacia

la direccidn correcta.

Incorporacion de Decisiones y Condiciones: Si el proceso incluye decisiones, se utilizan
simbolos de diamantes para representarlas. En este punto, se consideran las condiciones que
afectan las decisiones y se documentan estas condiciones de manera clara. Schwalbe (2018)

menciona que “las decisiones son puntos criticos en el proceso y deben estar bien definidas™.

Revision y Validacion del Diagrama de Flujo: Se revisa y valida el diagrama de flujo para
asegurarse de que sea preciso y completo. Como sefiala Schwalbe (2018), “la revision y
validacion son esenciales para garantizar que el diagrama cumpla con su propdsito y sea

comprensible para todos los involucrados”.

Documentacién del Diagrama de Flujo: Se documenta adecuadamente el diagrama de flujo,
incluyendo una descripcion clara de su proposito y del proceso que representa. Se asegura de
incluir cualquier informacion adicional que ayude a los usuarios a comprender el diagrama y

su contexto.

Cuello de botella incorporado en un diagrama de flujo

Los cuellos de botella son puntos en un proceso donde la capacidad se reduce significativa-

mente, ralentizando el flujo general de trabajo y limitando la productividad. Identificar y gestionar
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los cuellos de botella es crucial para mejorar la eficiencia y optimizar los procesos. En un diagrama
de flujo, los cuellos de botella se representan visualmente para resaltar areas criticas del proceso.
Los cuellos de botella disminuyen la velocidad del proceso, afectando el tiempo total de ejecucion
y representan puntos en los que la capacidad de produccion es menor que la demanda, creando
congestion. Mejorar los cuellos de botella puede tener un impacto significativo en el rendimiento
general del proceso.(Rother & Shook,1998)*.
Segtn Womack (1990) el marco de este método, la identificacion de cuellos de botella a través del
diagrama de flujo se lleva a cabo mediante una serie de pasos concretos.

En un diagrama de flujo, los cuellos de botella se incorporan utilizando simbolos y nota-

ciones especificas como:

- Simbolo de Actividad: Cada actividad en el diagrama de flujo representa una tarea o paso en

el proceso.

- Simbolo de Decision: Puede ser utilizado para mostrar decisiones que afectan el flujo del

proceso.

- Simbolo de Espera/Retraso: Se utiliza para indicar actividades que pueden causar retrasos,

como la espera de recursos o aprobaciones.

- Anchura de la Flecha: La anchura de las flechas entre actividades puede representar la canti-

dad de flujo de trabajo o unidades que pasan por ese punto.

- Identificacion en el Diagrama: se procede a la identificacion en el diagrama, donde se observa

minuciosamente la actividad que, en comparacion con otras tareas, consume mas tiempo.

- Incorporacion del Cuello de Botella: en la incorporacion del cuello de botella al diagrama de
flujo, se resalta la actividad identificada con un simbolo especifico que sefiala su naturaleza
critica. Esta sefalizacion puede adoptar la forma de simbolos de tridngulo o mediante la

simple etiqueta de ”Cuello de Botella”

- Andlisis de Impacto: se realiza un andlisis de impacto, evaluando coémo la ralentizacién
en dicha actividad incide en el tiempo total del proceso, lo que impulsa la necesidad de

considerar estrategias para optimizar dicha tarea.
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Iteraciéon y Mejora: en un ciclo continuo de iteraciéon y mejora, se actualiza el diagrama
de flujo a medida que se implementan mejoras en la actividad identificada como cuello de
botella, reflejando de manera precisa y dindmica los cambios realizados para optimizar el

proceso.

3.7 Cronometraje

La importancia de medir y analizar tiempos actuales de un proceso facilitan la identificacién
de cuellos de botella. Este enfoque integrado de técnicas de cronometraje proporcionara una base
solida para comprender y mejorar el rendimiento del proceso de inventario. (Barnes et al., 2003)
La aplicacién del cronometraje sigue pasos clave. Comienza definiendo objetivos, seleccionando
actividades criticas, y estableciendo estandares claros. La ejecucion del cronometraje, usando her-
ramientas adecuadas, permite registrar tiempos de manera objetiva. Se analizan los resultados para
identificar dreas de mejora, y la comunicacion efectiva y la retroalimentacion son cruciales. La
implementacion de acciones correctivas inicia el proceso de mejora continua. Un sistema de moni-
toreo continuo y la actualizacion de estandares reflejan la evolucion del proceso (Heizer & Render,

2019).

3.8 Diagrama de causa y efecto

El Diagrama de Causa y Efecto, también conocido como diagrama de espina de pescado o
diagrama de Ishikawa, es una herramienta grafica utilizada para identificar y visualizar las posibles
causas de un problema especifico. Este método fue desarrollado por Kaoru Ishikawa y es ampli-
amente utilizado en la mejora continua y la resolucién de problemas. Al utilizar el Diagrama de
Causa y Efecto en proyectos de investigacion, los investigadores pueden estructurar su andlisis de
manera visual y sistematica, identificando factores influyentes y contribuyendo a una comprension

més profunda de los problemas o fenémenos estudiados (Ishikawa,K.,1986)!7.
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Figure 1: Diagrama Causa Efecto (GONCALVESA, 2000).

Para crear este tipo de diagrama se sigue el dibujo de la imagen presentada, resumida en
una frase en la parte derecha del papel, rodeandola con una caja llamada la “cabeza del pescado”.
Luego, se dibujan y marcan las espinas principales, representando categorias como materiales,
métodos, maquinas, personas o el entorno. Se crea una caja alrededor de cada titulo. El paso
crucial implica identificar las causas del problema, guiando la seleccion de causas de raiz mediante
la pregunta “Por Qué”. Se evita desarrollar una lista perfectamente clasificada, priorizando la
estimulacién de ideas. Se identifica candidatos para la ”causa mds probable”, reconociendo que son
opiniones del equipo y deben ser verificadas con més datos. Se encierra en un circulo o se marca con
un asterisco la causa(s) mas probable. Finalmente, cuando las ideas no pueden identificarse mas,
se analiza més a fondo el Diagrama para identificar métodos adicionales de recoleccion de datos.
Este enfoque iterativo y estructurado permite un andlisis exhaustivo de las causas, contribuyendo a

la comprension del problema (GONCALVESA,2000)8.
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3.9 KPI’s

Los KPIs, o Indicadores Clave de Desempefio, son medidas cuantificables que permiten
evaluar el rendimiento de una organizacidn, equipo o proceso en relacion con sus objetivos es-
tratégicos. Estos indicadores proporcionan informacion valiosa para la toma de decisiones y ayudan
a medir el progreso hacia metas especificas. Los KPIs son “métricas cuantificables utilizadas para
evaluar el éxito en el logro de objetivos estratégicos, midiendo el rendimiento de una organizacion,
departamento o proceso en relacion con metas especificas” (Niven,2005)*. Segiin Montgomery
(2012), 1a medicion de KPIs puede realizarse de diversas maneras, y la eleccion de métodos es-
pecificos depende del tipo de indicador y de los objetivos estratégicos de la organizacion, como por

ejemplo :
- Meétricas Cuantitativas
- Tableros de Control y Cuadros de Mando
- Benchmarking
- Indice de precisién de inventarios
- Encuestas y Retroalimentacion del Cliente
- Analisis de Datos Estadisticos

- Rotacion de inventarios

3.10 Enfoque SMART

El enfoque SMART es una metodologia utilizada para establecer objetivos claros y med-
ibles. La palabra SMART es un acrénimo que representa los criterios especificos, medibles, al-
canzables, relevantes y limitados en el tiempo. Cuando se aplica a la determinacion de KPIs (In-
dicadores Clave de Desempefo), esta metodologia contribuye a la efectividad y relevancia de los

KPIs seleccionados.

- Especificidad (Specific): Los KPIs deben ser especificos y detallados para que las metas sean

claras. Esto asegura que los indicadores estdn directamente alineados con los objetivos.
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- Medibilidad (Measurable): Los objetivos y KPIs deben ser medibles para evaluar el progreso.
- Alcanzabilidad (Achievable): Las metas deben ser alcanzables y realistas.

- Relevancia (Relevant): Al determinar KPIs, se busca seleccionar indicadores que estén direc-
tamente vinculados con las areas clave de rendimiento que impactan los objetivos estratégicos

de la organizacion.

- Limitacién en el Tiempo (Time-bound): Establecer un marco de tiempo para lograr los obje-

tivos.

La relacion entre el enfoque SMART y la determinacion de KPIs radica en garantizar que
los indicadores seleccionados sean especificos, medibles, alcanzables, relevantes y limitados en
el tiempo. Esto no solo facilita la claridad en los objetivos y el seguimiento del progreso, sino
que también asegura que los KPIs estén alineados con la estrategia general de la organizacion

(Doran,1981)2!.

3.11 Cuadro comparativo

El cuadro comparativo se presenta como una herramienta eficaz para destacar y visualizar
las diferencias y similitudes entre diversos conceptos, teorias, productos o cualquier otra infor-
macién. Proporciona una claridad visual organizada y comprensible, demostrando eficiencia en
la comparacién al emplear un formato tabular que permite la identificacion rapida de las dispari-
dades y semejanzas entre varios elementos. Esta eficacia simplifica la asimilacion de informacion
en comparacion con la lectura de parrafos extensos. En este estudio, se emplea especificamente
para resumir datos numéricos y facilitar la comparacién directa, fortaleciendo asi la presentacion y

comprension de la informacion.

3.12 Matriz de priorizacion

La Matriz de Priorizacion es una herramienta de toma de decisiones que ayuda a clasificar
y priorizar elementos en funcidn de criterios predefinidos. Esta herramienta es una técnica que per-
mite comparar y clasificar diferentes opciones o elementos en funcién de criterios especificos, facil-

itando la toma de decisiones informadas. Puede aplicarse en diversas situaciones, desde proyectos
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empresariales hasta decisiones personales. Se entiende por puntuaciones, votaciones y acuerdo in-

terno entre las 4reas interesadas tras el planteamiento de propuestas a priorizar dentro de la mesa

de trabajo. Para realizar una Matriz de Priorizacion se consideran los siguientes pasos:

3.13

Definir Objetivos y Criterios: Identificar claramente los objetivos que se desean lograr y

definir los criterios especificos que se utilizardn para evaluar las opciones.

Asignar Pesos a los Criterios: Asignar pesos relativos a cada criterio segiin su importancia
en relacion con los objetivos. Esto refleja la ponderacion de cada criterio en la toma de

decisiones.

Evaluar Opciones: Evaluar cada opcién o elemento en relacion con los criterios establecidos.
Asignar puntuaciones numéricas o cualitativas basadas en como cada opcion satisface cada

criterio.

Calcular Puntuaciones Totales: Calcular la puntuacién total para cada opcién sumando las
puntuaciones ponderadas de acuerdo con los pesos asignados a los criterios o si bien llegando

a un consenso unanime.

Clasificar y Priorizar: Clasificar las opciones en funcién de sus puntuaciones totales, prior-

izando aquellas con las puntuaciones mds altas.

Evaluacion de resultado

La evaluacion de resultados es una parte fundamental en la toma de decisiones en general.

La cual va midiendo los rendimientos, detectando los éxitos y desafios del proyecto. De esta manera

la evaluacidn atribuye la toma de decisiones, retroalimentacién constructiva y mejora continua del

trabajo a implementar. Ademads permite evaluar si los resultados obtenidos estdn alineados con los

objetivos. Dentro del proyecto se incorpora para avanzar a una etapa completa de piloto.

3.14

Implementar la solucién piloto

La implementacion piloto se gestiona como un proyecto y se realiza bajo una estructura

jerdrquica que requiere la consideracion de diversos requisitos. Entre ellos: Se desarrolla una co-

municacion efectiva mediante un plan detallado para informar a todos los niveles de la organizacion

34



y establecer canales efectivos para recoger feedback constante. Se provee capacitacion adecuada a
los empleados afectados por la implementacion. Posteriormente, se asegura de que el personal esté
preparado y comprenda los cambios que se avecinan. Se mantiene flexibilidad y anticipacion para
ajustar estrategias segun los resultados y feedback obtenidos, teniendo la capacidad de adaptarse a
cambios imprevistos durante la implementacion. Considerando estos requisitos, se establece una
base solida para una implementacién piloto efectiva bajo una estructura jerarquica. Cada uno de

estos elementos contribuye a la planificacion, ejecucion y evaluacidn coherentes del proceso piloto.

3.15 Panel de Control

Los paneles de control son herramientas estadisticas que contribuyen al monitoreo continuo
de la variabilidad de un proceso a lo largo del tiempo. Estdn compuestos por puntos de datos y lineas
de control que delinean limites superior e inferior. Estos grificos se emplean para la deteccion de
patrones y tendencias en el rendimiento del proceso, sefialando situaciones en las cuales el proceso
se desvia del control deseado y requiere intervencion inmediata. Ademds, desempefian un papel
fundamental en la aclaracion de aspectos como ajustes de resultados, propuestas de implementacion
y entregas, asegurando la pronta atencion a los nuevos problemas identificados y permitiendo la
demostracién efectiva de los indicadores clave de rendimiento (KPIs). Por lo general se utilizan

herramientas como Tableau, Microsoft Power BI, Domo, Sinsense, entre otras.
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4. METODOLOGIA A EMPLEAR

SPRINT KANBAN: Para llevar un flujo de comunicacion y avances del proyecto se espera
realizar constantemente coordinacion de reuniones semanales de manera presenciales y/o virtuales,
que lleven a entrevistas con el personal directo (colaboradores) y el equipo que colabora con el

proyecto. De esta manera, se tendrd un control de las actividades por hacer.

Para llevar a cabo cada objetivo se contard con plan metodolégico de proyecto que consta
de 5 etapas, actualmente es reconocida como una metodologia popular que abarca muchas édreas a
tratar e incorporar (Desimavilla,2021)”. Dentro de ello se establecen ciertos métodos para llevar a

fin la actividad inicial. Metodologia de proyecto:

* DMAIC: Modelo de gestion que metodologicamente mejora procesos constituida por la
metodologia Six Sigma, la cual comprende una estrategia de 5 pasos de aplicaciones gen-

erales que hacen alusién a sus siglas provenientes del idioma Inglés (Desimavilla,2021)7:
D : Definition/Definir
M : Medicion
A : Analytics/ Andlisis
I : Improvement/ Mejora

C : Control

Dentro de la metodologia se utilizard para crear métodos como:

1. Creacion de entrevista a local comercial
Esta primer actividad se llevara a cabo bajo el levantamiento de la situacion actual, el analisis

de lo encontrado, y posterior a ello, se definird la problematica inicial.

1.1 Evaluacién de situacidon actual: comenzard con un levantamiento de la situacidén
actual donde se realizarén preguntas a personal de ajustes de como realizan el proceso actual.
Ademads se realizard bisqueda de documentacién existente, esperando encontrar informacion

levantada por el departamento de procesos.
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1.2 Andlisis de resultado de situacion actual: El andlisis considerara lo redactado tras
entrevista a personal y la informacién documentada. Tras esto se tomara la informacién con
tal de verificar qué pasos son los realmente realizados, ayudando a definir qué formatos estan
realizando los pasos y como influyen el proceso y la cantidad de pasos, segin el tiempo que

emplea llevar a cabo realizar ajustes.

1.3 Definir Problematica inicial: Se esperard identificar la problemadtica con actividades
medibles, al emplear el proceso completo. La definicién de la problematica se debe basar en

el analisis del resultado.

. Charter del proyecto
El charter de proyecto constard en definir y consolidar cada objetivo, logrando destacar el

enfoque del proyecto, sin desviar las actividades a implementar.

2.1. Objetivos del proyecto: se afiaden dentro del charter los objetivos ya definidos.

2.2. Definir los requerimientos criticos: En base a los objetivos especificos, se consideran
los requerimiento criticos, los cuales se desglosan bajo las tareas que completan los objetivos

especificos.

2.3. Definir documentacion del proceso: Las documentaciones correspondientes deberdn
respaldar la informacién bajo los objetivos a cumplir, de tal manera que pueda reflejar los

resultados esperados y el apoyo de herramientas de planificacion.

2.4. Definir al equipo efectivo: Se define como equipo efectivo, las personas de diferentes
areas que ayuden y tengan relacion interna dentro de la empresa, de esta manera, desarrollar

el equipo considerando el aporte que influya en el desarrollo e implementacion.

2.5. Limitantes y/o condiciones: Estas consideraciones de los limites y alcances ya

establecidas y definidas, para incorporar bajo el criterio de los objetivos a alcanzar

2.6. Mejoras : Se agrega la solucion propuesta ya definida, considerando la coherencia
de los andlisis, testeos y comportamiento esperado de la interfaz, asi revisar que la imple-
mentacion vaya en orden segun el objetivo general. Con ello se plantea la responsabilidad de

las posibles mejoras posterior a la implementacion final.
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3. Diagramas de flujo
Posterior a la entrevista y andlisis descritos, se considera un diagrama de flujo de la situacién
actual y la esperada tras implementacion, asi comparando los procesos y detectando el déficit

del proceso argumentando la problematica.

3.1. Medir y analizar tiempos del desempeiio actual del proceso: Se mencionaran los
pasos del proceso actual, las mediciones cuantitativas y las herramientas a utilizadas que

llevan a cabo el proceso completo, de una perspectiva mds “general”.

3.2. Detectar posibles cuellos de botella: La informacion obtenida tras andlisis se ordena
con los pasos reflejados con la creacion del diagrama de flujo actual, esto ayudara detectando
visualmente el cuello de botella dentro del proceso, cada flecha tiene una intensidad diferente

y esto ayuda a facilitar la actividad demandante dentro del proceso.

4. Diagrama de causa y efecto
Se desarrolla el diagrama en base a analisis del diagrama de flujo y lo descrito en la deteccion
de cuello de botella, de esta manera, este diagrama servird para demostrar las causas del o

los problema/s especifico/s, representado de una manera visual.

4.1. Determinar problemas y/o efectos: Con ayuda del diagrama de flujo se rescatan las
categorias correspondientes, de las cuales influyen en el proceso y se consideran como un

factor causal.

4.2. Analizar causas potenciales: Considera las categorias mencionadas dentro de la de-
terminacion realizada anteriormente, asi, se van desglosando caracteristicas que den desven-

taja a esta categorias.

4.3. Identificar oportunidades de mejora en el proceso: Bajo las caracteristicas y cate-
gorias causales, se obtienen oportunidades. Este lado negativo tiene un efecto inverso, el cual
se considera como una potencialidad para mejorar el proceso, asi observando el punto débil

se pueden determinar las actividades y evaluarlas en una matriz de priorizacion.

5. Enfoque SMART
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Este enfoque se toma con los objetivos definidos, el andlisis de la situacién actual y los dia-
gramas de flujo y diagrama de causa y efecto, para encontrar el KPI medible que argumenta

nuestros objetivos.

5.1. Determina KPI's: Debe considerarse una actividad medible y comparable, evalu-

ando resultados tras testeos e implementacion, esto se logra con métricas cuantitativas.

. Matriz de priorizacion
La matriz se desarrolla con las posibles soluciones iniciales ya descritas y dentro de ello las

actividades y potenciales de mejora tras lo descrito en el diagrama de causa y efecto.

6.1. Evaluar la solucion final: Se comienza a desarrollar la descripcion y seleccionar la
actividades y tareas a priorizar, tras las mejoras del proceso que ayudara al objetivo general

y objetivos especificos.

6.2. Seleccionar la solucion final: Las actividades y soluciones posibles se describen de
tal manera que se comprenda el déficit y/o potencial de las categorias no urgente y urgentes,

asi clasificar en la matriz.

6.3. Aprobacion de la solucidn final: Se considera la solucidn y actividades que proyecten

menos cambios y riesgos dentro del proceso y compaiiia.

. Evaluacién de propuesta piloto

Para la implementacion inicial, se debe considerar el cambio que genera la implementacion
de migracion, obteniendo la informacidn con ello se realizan cuadros comparativos, tanto de
KPI s, de imédgenes de referencia de la interfaz a utilizar y del flujo del proceso mediante el

diagrama, de esta manera ayudara a observar la diferencia de manera visual y representativa.

. Implementacién Final
Se determina y observa el comportamiento de como se va incorporando en cada local la
implementacidn y migracion, asi obteniendo la evaluacion de posibles errores para corregir

antes de una implementacién completa a todos los formatos de local. Se considera parte de

39



la implementacién y medicion.

8.1. Propuesta de capacitacion: La propuesta es una parte de la implementacion, y esto
conlleva a desarrollar documentacion con la informacién del comportamiento de la interfaz,
material de apoyo para el personal y reuniones que se determinan con anticipacion dentro
de todo el desarrollo del trabajo designado en el roadmap, para asi dar la informacién con

tiempo, esperando la preparacion del personal frente al cambio.

8.2. Implementar la solucion piloto: Se declara con tiempo, a las dreas interesadas, el
plan de la implementacion piloto, tras la muestra del roadmap y el desarrollo de la docu-
mentacién, mas adn, con la validaciéon de las dreas internas que ayuda a verificar toda la
documentacién y la forma en como se refleje, de manera informativa en los canales corre-

spondientes al personal.

. Seguimiento y mejora continua:

El seguimiento y mejora, considera la implementacion piloto e implementacion final, con
ello lograremos mantener el control del panel de seguimiento de ajustes. Para ello se analiza
el piloto implementado en algunas sucursales y se evalda los errores comunes, rectificando
lo necesario, para lograr el comportamiento esperado y verificar el cumplimiento de nuestro

objetivo.

9.1. Andlisis de resultados: se medirdn los KPI s, ademds determinando que todas las
condiciones se cumplan como deben ser, realizando un comparativo entre lo obtenido inicial-
mente y posterior a la implementacion. Para dar seguimiento y observaciones de mejoras se
lleva a cabo un panel de seguimiento que pueda mostrar graficamente la informacién de los

ajustes realizados por la herramienta migrada.
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5. DESARROLLO

La etapa de desarrollo de este estudio se centra en la implementacién de una nueva apli-
cacion destinada a optimizar el proceso de ajustes de inventario en las tiendas comerciales de Wal-
mart. Este proceso es de vital importancia para garantizar la precision en la gestién de inventario,
la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa. El énfasis estard en la reduccion del tiempo
necesario para llevar a cabo los ajustes de inventario, con un enfoque especial en los formatos mds
pequeios de tiendas de Walmart. Este desarrollo se orienta hacia la mejora de la eficiencia operativa
y la experiencia de los colaboradores involucrados. Para comenzar definiendo tareas y actividades,
se debe definir y detectar la raiz del problema, es por ello que evaluar la situacion actual de los
ajustes de inventario dentro de las tiendas es uno de los primeros pasos a realizar. Creando en-
trevistas a ciertos locales y conocer el procedimiento de més cerca aporta en gran porcentaje para

obtener resultados realistas.

5.1 Creacion de entrevista a local comercial

5.1.1 Evaluacion de situacion actual

Antes de presenciar un proceso, es importante saber qué contienen los documentos que se
tienen preparados para estos ajustes de inventario y cOmo se espera que s€ maneje paso a paso.Se
establecen entrevistas con el equipo de AP y UPC, y con el equipo de Procesos, donde se indican
ciertos documentos como; fichas, flujos; diagramas. Los ajustes de inventario dentro de Walmart
son categorizados por la mercaderia que se encuentra en stock en bodega y en tienda, y asi existen a
la vez subcategorias para esta mercaderia, las cuales definen los movimientos de stock. Entre ellas
S€ encuentran;,

» Cambio de precios
* Merma
* Incremento de mercaderia

* BIN

¢ Donaciones
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Danados

Merma PI

Reduccién de mercaderia

Modulares, etc.

Este trabajo se enfoca en los ajustes de inventario tales como Merma PI, Incremento y
Reduccién. Dentro de la documentacidn recolectada, se obtiene 64 pasos para desarrollar un ajuste

de inventario, entre los pasos se encuentra lo siguiente:
* Recolectar mercaderia
» Categorizar mercaderia
* Ingresar mercaderia a Smart(sitema antiguo) en la radiofrecuencia
* Ingresar en Smart(sistema antiguo) en computadora
* Imprimir reporte
* Supervision de mercaderia reportada
* Desechar mercaderia
* Realizar reclamos

* Devolucién o solicitud de mercaderia sobrante o faltante, respectivamente.

Para cada local, el proceso de ajustes de inventario se espera que sea igual pero, cada local
contiene diferentes cargos, cantidad de colaboradores y el tiempo dedicado para este proceso. Asi
también se tienen diferencias con el momento en cudndo realizar un ajuste, ya que, se debe tener
la mercaderia recolectada pero, la cantidad de mercaderia para estos procesos, se obtiene de una
manera variable durante el dia, asi se observa que el registro de ajustes por dia no es constante y
que la cantidad que se ajusta durante el dia va variando, sin embargo, cada vez que se realiza este

procedimiento, se deben seguir los pasos establecidos.

Al adquirir la informacion, se considera evaluar este proceso de més cerca escogiendo es-
tratégicamente ciertas tiendas, y con ello lograr coordinar con el personal de cada tienda escogida,
asi poder realizar entrevistas y obtener la informacion necesaria. Dentro de las visitas, se realiza la

toma de tiempo y apuntes del paso a paso del procedimiento de ajustes de inventario. Las tiendas

42



escogidas estratégicamente se evaldan segin el comportamiento actual que reporten sus ajustes y

reclamos.

La planificacion de visitas a los locales comerciales implica una cuidadosa identificacion
de los establecimientos que serdn objeto de inspeccion, asegurdndose de coordinar con antelaciéon
los detalles de estas visitas. En este escenario, se opta por la selecciéon de un local representativo
de cada formato, totalizando asi 5 locales, con el fin de llevar a cabo una exhaustiva medicién del
tiempo dedicado al proceso de registro de ajustes y de confirmar la secuencia de pasos dentro del
sistema.

La eleccion de los locales se guia por el andlisis del comportamiento de ajustes registrado
durante el primer mes del afio 2023, con especial atencion a que estén ubicados en la Regién
Metropolitana de Santiago. En paralelo, se establece contacto directo con el Gerente o Jefe del
local correspondiente, comunicando sobre la posibilidad de una visita y acordando una fecha que
resulte conveniente para ambas partes. La confirmacion oficial de la visita se materializa a través
de correo electrénico, y en esta etapa es esencial contar con un dispositivo electrénico destinado a
la medicién del tiempo mediante cronometraje, garantizando asi la precision y eficacia del proceso

de recoleccion de datos en cada uno de los locales seleccionados.

Ver Anexo 1
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5.1.2 Anadlisis de resultado de situacion actual

En la situacion actual de este procedimiento, se presencian entre 60 a 90 pasos para llevar a
cabo un ajuste, dentro de 4 minutos y 6 minutos aproximadamente (esto depende de cudntas veces
se realicen ajustes en tienda). A continuacidn se observan los tiempos y pasos definidos, y con ello
detalle de los locales y sus colaboradores en relacion al personal establecido para la realizacién de
ajustes. (cita). Bajo la entrevista y la visita a local se obtiene la informacion de los pasos a seguir
para el proceso de ajustes, los cuales previamente ya se estudiaron para tener el contexto y evaluar

si se cumplen segin la documentacion. Tras esta investigacion se confirman los siguientes datos.

Para los ajustes de Merma PI se consideran 8 pasos generales dentro de ello se encuentra

en detalle:

* Recolectar mercaderia

» Categorizar mercaderia por hurto

* Ingresar mercaderia en sistema antiguo en la radiofrecuencia

* Confirmar registro de mercaderia en el sistema antiguo en la computadora

* Enviar a Imprimir reporte desde sistema antiguo en la computadora

* Aprobar reporte de mercaderia reportada

* Desechar mercaderia bajo supervision

¢ Archivar documentacion.

Para los ajustes de Incremento y Reduccion PI se consideran 8 pasos generales dentro de

ello se encuentra en detalle:
¢ Detectar mercaderia tras doble control
» Categorizar mercaderia como faltante o sobrante

* Ingresar mercaderia en sistema antiguo en la radiofrecuencia

Confirmar registro de mercaderia en el sistema antiguo en la computadora

Enviar a Imprimir reporte desde sistema antiguo en la computadora

» Aprobar reporte de mercaderia reportada
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¢ Realizar reclamos

* Devolucién o solicitud de mercaderia sobrante o faltante, respectivamente.

Dentro del proceso de ajustes de inventarios, se identifica una mayor complejidad en la etapa de
registrar mercancia y generar informes a través de la computadora utilizando el sistema antiguo,
que implica alrededor de 40 pasos y un tiempo estimado de 125 segundos. Luego de esta fase, sigue
el registro de ajustes en la RF mediante el sistema antiguo, que abarca 24 pasos y requiere aprox-
imadamente 79 segundos de tiempo. Estas cifras estdn calculadas considerando un tnico registro

diario. Considerando por 1 registro se calcula bajo la toma de tiempo con cronometraje el detalle :

Table 1: Situacion actual del tiempo empleado y cantidad de pasos en registro de ajustes.

Sistema actual | Tiempo empleado Pasos Variables Pasos Fijos
Registro en RF | 85 segundos 11 13
Registro en PC | 125 segundos 0 40
Total 210 segundos 11 53.

El tiempo empleado en registrar un ajuste es de 210 segundos, tiempo en el que se realizan
64 clicks. Dentro de la red de locales comerciales, se establece una relacion especifica de formato
para cada uno de ellos. Este detalle se extiende a la cantidad de trabajadores, donde se observa que
cada formato cuenta con un nimero variable de colaboradores capacitados para llevar a cabo los
ajustes de inventario a través del sistema antiguo. Esta variabilidad en el personal capacitado esta
directamente relacionada con el tamafio de cada local y los distintos roles que existen en su interior.

Cada local comercial se identifica con un formato asignado por la empresa, y para simpli-
ficar la comunicacion, se utilizara la designacion de ”Formato” seguido de un ndmero. Por ejemplo,
el supermercado “Lider” serd mencionado como Formato 1. Esta clasificacion facilitard la referen-
cia a los diferentes establecimientos en el transcurso de la investigacion y anélisis.

Se establecen por formato numérico los siguientes formatos comerciales:
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* Formato 1: Hiper — Este formato representa tiendas comerciales de gran tamafio tanto es-
tructural como organizacionalmente. Afiliado al reconocido supermercado “Lider”, lidera en
ventas en comparacion con otros formatos dentro de la compafiia. Destaca por la amplitud de
su variedad de productos. Dada su magnitud, cuenta con aproximadamente 19,361 operarios

capacitados para realizar ajustes de inventarios y posee un total de 98 tiendas comerciales.

* Formato 2: SBA — Corresponde a tiendas comerciales de tamafio mediano en términos
estructurales y organizacionales. Pertenece a la cadena de supermercados econémicos de
la empresa, conocida como “Super Bodega ACuenta”. Este formato engloba 110 tiendas
comerciales y cuenta con un total de 7,690 encargados capacitados para realizar ajustes de

inventarios.

» Formato 3:Express — Identificado como “Express de Lider”, este formato se orienta a brindar
comodidad para compras rdpidas y sencillas. Aunque es una version mds pequefia que
“Lider”, cuenta con un total de 8,311 encargados capacitados para realizar ajustes de in-

ventarios y se distribuye en 105 locales.

* Formato 4: Express 400 — Perteneciente a los supermercados minoristas “eKono”, que han
sido reemplazados en varios locales por "Express de Lider”. A pesar de conservar un tamafio
pequefio en términos de infraestructura y organizacion, permanece bajo el sistema de locales
”eKono”. En este formato, 1,321 operarios pueden realizar ajustes en las 64 tiendas comer-

ciales.

* Formato 5: Mayorista — Conocido como “Central Mayorista”, se centra en la venta may-
orista y atiende especialmente a clientes con locales considerados socios comerciantes. Sus
productos se comercializan a precios mayoristas y por embalajes, cajas o cantidades superi-
ores a 3. Este formato cuenta con 811 operarios capacitados para realizar ajustes de inventario

y posee solo 12 tiendas comerciales.

Ver Anexo 1 En mas detalle se pueden visualizar las fichas del paso a paso de cada ajuste en

el anexo 1.1
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5.1.3 Definir Problemadtica inicial

Tras observar y recolectar la informacion del procedimiento de ajustes, el tiempo deman-
dado de este proceso y los pasos a seguir para llevar a cabo el objetivo, se consideran desventajosos,
en especial para los formatos mds pequeiios, ya que los tiempos de los colaboradores en tiendas de
formatos pequeios, suele estar muy ajustado debido a la cantidad de actividades a realizar. En estos
formatos cada operador de tienda suele realizar tareas de bodeguero, reponedor, cajero, atencion al
cliente, control de inventarios, limpieza, mantenimiento, etc.

La cantidad de actividades a desarrollar durante el dia en una tienda suele ser muy variada,
dependiendo del horario y fecha que el cliente suele recurrir al local. Es por ello que se revisan los
procesos de cerca y se evalia segin los pasos condescendientes para registrar un ajuste y los pasos

que se puedan facilitar y automatizar para facilitar y reducir el tiempo empleado.

5.2 Charter del proyecto

5.2.1 Objetivos del proyecto

Los objetivos se basan en el andlisis e informacion reclutada previamente, dando énfasis en
un objetivo general que se cumpla bajo otros objetivos especificos y cuyas actividades predetermi-
nadas que impulsan el cumplimiento. Principalmente se espera disminuir la cantidad de pasos en
un 60%, y a la vez reducir el tiempo empleado por los colaboradores para realizar el proceso de
ajustes de inventario en un 50% mediante el reemplazo del sistema “Smart” (sistema antiguo) en
tiendas comerciales de Walmart Retail Chile. Para lograr este objetivo se destacan los objetivos

especificos que contribuyan en conjunto, donde se estima realizar:

» La diagnosticacidn de la situacion actual de los procesos de inventarios existentes dentro de

la compaiiia.

* Un andlisis del sistema y operacion existente, considerando la historia del sistema y los op-

eradores de tienda que realizan los registros.
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Una actualizacion del sistema actual de inventarios que contribuya a la realidad que opera en

tienda.

Busqueda de optimizar el sistema actual de inventarios, de tal manera que sea amigable y no
interrumpa el proceso, la informacién o data relevante que se maneja dentro del sistema de

inventarios.

Propuesta de solucién bajo los estandares de la compaiiia.

Propuesta de procedimiento piloto desarrollando material de apoyo para quienes deban uti-
lizar la herramienta optimizada, asi desenvolver una dinamica de aprendizaje y cambio a
un sistema mas agil entre los operadores de tienda y equipos de planta que monitorean los

inventarios.

* Realizar el procedimiento piloto con tiendas especificas para realizar pruebas y establecer
reuniones garantizando un feedback por parte de los operarios. Poner a prueba esta op-
timizacion y presenciar posibles errores, asi prevenir errores dentro de una futura marcha

blanca.

* Un plan de ejecucion de la actualizaciéon optimizada, donde se esté considerando a equipos
de traspaso y soporte, drea de prevencion y prevencion de pérdidas, unidad de produccion de
control, operadores de tienda y jefes de tienda, que puedan presenciar una capacitacion previa
y comience una familiarizacién. Tras obtener los resultados esperados del procedimiento
piloto, se considera avanzar de una manera estratégica para incorporar esta optimizacion a

mas tiendas y colaboradores.

» Comparar los resultados posteriormente a la ejecucidn, analizando las ventajas y desventajas
que se puedan encontrar. Se consideran relevantes los puntos en relacion a la experiencia del
colaborador en tienda, la adaptabilidad y las metas esperadas tras realizar la ejecucion de esta
optimizacién. Para ello se compara el tiempo empleado, los pasos a realizar, las herramientas

a utilizar y el tiempo de aprendizaje, con ”Smart” sistema antiguo vs la nueva optimizacion.

5.2.2 Definir los requerimientos criticos.

Para definir los requerimientos criticos se considera lo siguiente:
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Requerimientos de tiempo — el proyecto debera ser finalizado entre 6 a 7 meses.

Requerimientos de costos — no se estiman costos, ya que no se realizan cambios de in-
fraestructura. Las nuevas herramientas tecnoldgicas no se anclan como gastos ya que son

optimizaciones o mejoras continuas de procesos ya implementados.

Requerimientos de calidad — Todos los entregables deben cumplir con las normas de calidad

y estructura segun lo estime la gerencia de proyectos y gerencia de procesos.

Requerimientos de rendimiento y seguridad — El comportamiento de la optimizacién debe
ir bajo el control del equipo que se asigne segun la organizacion, este debe estar ligado a los

ajustes de inventario.

Requerimientos de formaciéon — El personal que esté dentro de las partes involucradas debe
tener comunicacion y toda la informacion necesaria para la gestion de esta optimizacion. Asi

también capacitar a toda persona involucrada acerca de todos los cambios.

Requisito cumplimiento normativo — Toda aquella actividad del proyecto debe cumplir con
regulaciones gubernamentales locales y nacionales. Asi evitar sanciones legales y garantizar

la sostenibilidad del proyecto.

Definir documentacion del proceso.

Para cada actividad a realizar se crea una documentacion que evidencie el trabajo y sea una

herramienta de apoyo para el trabajo:

Toma de tiempos: Cronometraje documentado en excel.

Conteo de pasos y/o clicks: Validacién de proceso con diagrama de flujo documentado en

Visio y Excel.
Roadmap - locales y fechas: Tabla de informacién en Excel.
Diagramas de flujo: Plasmado en Visio

Objetivos del proyecto y KPI's: Documentado en plantilla excel Charter proyecto.
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* Minutas luego de cada reunion: Documentado en correos electronicos.
* Solicitud de correcciones: PPTs para documentar evidencia de incidentes
* Informacion a nivel organizacional de la empresa: PPT’s de Fichas informativas.

* Plan para capacitacion: PPT’s de preguntas frecuentes, posibles incidentes, paso a paso de

las herramientas, etc.
* Cambios y avances: PPT’s de presentacion con evidencia de informacion.

* Propuesta piloto: Documentacion de todo lo mencionado, ademds de integrar manual capac-

itacion a partes involucradas y consiguientes en el proyecto.

* Implementacién: Mantener actualizados los documentos bajo el andlisis del piloto. Realizar

traspaso y entrega de PPT’s de documentos requeridos.
¢ Minutas con feedbacks tras reuniones: Documentacion en correos electronicos.

5.2.4 Definir al equipo efectivo

En primer lugar, se encuentra la primera linea de colaboradores, es decir, los operarios
que llevan a cabo el proceso de manera directa en los establecimientos de las tiendas comerciales
Walmart. Este grupo de personas se involucra directamente en el proceso y es fundamental para
este estudio, ya que el personal en el lugar es quien conoce con claridad todo el proceso objeto de
investigacion. Se requerird apoyo para llevar a cabo pruebas y solicitar los dispositivos necesarios
para la gestion de inventarios. Ademds, se busca obtener retroalimentacion y posibles mejoras
recomendadas por aquellos que utilizan a diario las herramientas.

Se consideran Capitanes de formato y Jefes de local, regularmente los capitanes coinciden
con el directorio de formato y el directorio de local a la vez. El directorio de formato y jefes de
local participardan de una manera activa para permitir las visitas y reuniones dentro de las tiendas
comerciales. Ademads deben ser parte de la comisién de informacién acerca del estatus de registros
de inventarios y otros cambios en los que pueda estar involucrada la tienda. Deben ser parte de

las novedades de avance del proyecto y la voz de los trabajadores para comunicar inquietudes,
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considerando también la relacion de jerarquia y comunicar a sus operarios de las novedades men-
cionadas.

Se incorpora personal encargado de soporte operacional, equipo que se encarga de brindar a
nivel compaiiia a todo colaborador de local. Asi también realizar el traspaso a mesa de ayuda cada
vez que se necesita. Para el equipo de soporte se espera involucrar directamente en cada avance y
cambio de proyecto, mds aun previo a la propuesta piloto. Este equipo debera realizar revisiones
y sugerencias de documentacion de capacitacion, confirmar y estar al tanto de la investigacion que
se lleva a cabo.

El equipo de AP y UPC controlan y protegen los activos en relacién al movimiento de inven-

tario que ocurre en cada tienda. Involucrados a la vez con la gestion y actualizacion de los codigos
universales de los productos (UPC) asi asegurar la precision en la informacion del producto.
Las reuniones cominmente se esperan realizar con este equipo, dado que se considera el lado om-
nisciente de los ajustes de inventario, desde aqui se considerard ayuda para crear cada intervencion
y sobre todo realizar testeos de ajustes ya que son movimientos que cambian directamente en el
sistema, es por ello que el control de AP y UPC debe estar presente en todo momento.

Equipo Internacional Bentonville, quienes ayudan en la gestion y desarrollo de cambios
y/o mejoras tecnologicas a nivel global, internacional y en particular para este proyecto, nivel
operacional de la compaiia. En esta oportunidad el equipo de bentonville debera ser parte de cada
reunién acerca del avance, ademds generar instancias en las cuales se mencionan solicitudes de
ayuda, cambios, arreglos, mejoras y aclaraciones dentro del comportamiento técnico y sistémico
de la optimizacion e investigacion.

Equipo de sistema, es necesario para desarrollar investigaciones y contactos directos entre
diversas dreas y para realizar ciertas tareas, a la vez manipula accesos privados que son necesarias
dentro de cada proceso. Para el lado de sistemas, se espera tener involucracion en los detalles
practicos y manipulaciones de aquellos accesos para, asi trabajar en conjunto con cada avance del
proyecto. El equipo de sistema debera ayudar a entablar relaciones rapidas y directas cuando se
requiera, gestionar solicitudes de ayuda y buscar soluciones que estén a su alcance. Se considera
el equipo de cambios orientado a “reclamaciones”, quienes estin a cargo de buscar soluciones para
mejorar el proceso de ajustes de inventario en general. El equipo debera contribuir en el proyecto

de forma directa para dar informacion clave y evitar errores vistos anteriormente. Ademds deberan
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estar al tanto de los avances de cada paso.

Equipo de Implementacién y seguimiento se hacen presente en la etapa de Roll Out del
proyecto, una vez ya pasando implementaciones de piloto comienza la participacion de este equipo.
Se espera que este equipo considerado en la ultima etapa del proyecto siga con el contacto entre
las partes interesadas anteriormente mencionadas y asi brindar el apoyo necesario a soporte y a los

operarios. Ademads de implementar las mejoras que se registren en la documentacion de traspaso.

5.2.5 Limitantes y/o condiciones

Las condiciones y/o limitaciones a lo largo del proyecto, resaltan ciertas tareas y factores.
Esto permite determinar hasta qué punto se alcanzara, identificar el trabajo que no pertenece o no

influye directamente en el proyecto, y, sobre todo, alcanzar el éxito del mismo. Entre ellos se tiene:
* El tiempo y duracion del proyecto.
* Coordinacién de visitas continuas.
* Disposicion del personal.
* Reuniones de avance.
* Creacion y manipulacion de documentos.
* Deteccién de errores relevantes.
* Que se cumplan los porcentajes de reduccion del tiempo empleado.
* Permisos de gerencia y capitanes de formato para avances de implementacion.
* No comprometer otras relaciones de inventario.
e Compromiso de partes interesadas.
* Alineacién con objetivos.
* Adherencia de la optimizacion.
* Disminuir la cantidad de pasos.

¢ Costos externos.
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5.2.6 Mejoras

Para contar con una posible mejora se debe considerar ciertos puntos y condiciones, a lo
largo del trabajo se tienen instancias criticas para evaluar, las cuales mas adelante puedan mejorar
luego de haber realizado la implementacién. Los siguientes puntos definidos son cruciales para

detectar informacion y comportamiento de la optimizacion, entre ellos se espera:

Cumplir con el comportamiento esperado

* Considerar el prototipo para visualizar posibles mejoras y/o correcciones previas.
* Realizar reuniones de expectativas previas y posterior a las pruebas de pilotaje

* Las mejoras detectadas se deben detallar y entregar en formato de documentacion.

* Las implementaciones de mejoras dependen y son traspasadas 100% al equipo de imple-

mentacion y seguimiento, una vez ya iniciando a la etapa de roll out.

» Cada mejora detectada serd mencionada al equipo de tecnologia. Una vez que se haya levan-
tado esta mejora, se debe informar acerca del estado de esta actualizacion y posterior a ello

entregar al equipo de seguimiento para que realice la respectiva implementacion.

5.2.7 Imagen Charter de proyecto

Para la creacion del charter del proyecto se incluyen los items anteriormente mencionados,

en consiguiente, se muestra a continuacién imagen del charter de proyecto y sus definiciones:
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NOMBRE DEL PROYECTO ENCARGADC DE PROYECTO
Optimizacion de gjustes de inventario
mediante la implementacién de migracion
de sistema SMART a Nuevas aplicaciones e
interfaces Web.

COSTOS ESTIMADOS AHORROS ESPERADOS FECHA PREVISTA DE INICIO FINALIZACION PREVISTA

Angie Torres

$0 $0 03-04-2023 10-01-2024

VISION GENERAL DEL PROYECTO
PROBLEMA O tiempo excesivo empleado por los colaboradores, para la realizacion de
PROBLEMA ajustes de inventario.
Disminuir el tiempo empleado por los colaboradores para realizar el
proceso de gjustes de inventario en un 50% mediante el reemplazo del
sistema “smart”.

PROPOSITO DEL
PROYECTO

Aumentar productividad y eficiencia en las operaciones diarias, asi
CASO DE NEGOCIO ofrecer servicio mas rapido y preciso a los clientes. A large plazo contar
con una base sélida de crecimiento sostenible y agilidad operativa.

Propuesta de solucion -Actualizar y optimizar el sistema actual de
OBJETIVOS / METRICAS . " yop

inventarios
ENTREGABLES Propuesta de procedimiento Piloto - Ejecucion de la actualizacion
ESPERADOS optimizada

ALCANCE DEL PROYECTO
DENTRO DEL ALCANCE Perlodo de 7 meses para llevar a cabo el proyecto.

Seguimiento de las posibles mejoras y futuras implementaciones de las

FUERA DEL ALCANCE .
nuewas mejoras surgidas.

Figure 2: Charter de Proyecto, Onjetivos. Elaboracion propia
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5.3 Diagramas de flujo

Dentro de las definiciones descritas y la evaluacion de las visitas a local comercial, se

comienza a desarrollar registro y documentacién del proceso de inventario. Para ello se inicia con

plasmar la informacién mediante el diagrama de flujo el cudl consta de la siguiente manera:

Ajuste de inventario - Mermas - Reduccion- Incremento PI - Sistema Antiguo

Proceso a través de acciones fisicas

Pl

Doble
Conlral

Clasificacién
par
Raduceidn Pl

w Ajustar Ajustar )
™ Acceder a imvantario en invaniario
M % sistema sistema sistema
T 9 anligua antiguo antiguo desde Corregi
w dasda RF computadar
@ g procedimiento
oo
=52 Realizar
T ow reporte en
o F slstema
3 5 antiguo desde
gz computador
o E
o g
cE
2 [ ]
Imprimir e
Enviar
et reclamo .
| S—
]
Clasificacion Validacidn de
e Ol porhuder |—— reporte
mercaderia Merma
My
r
Inicia | . .
| c'“';gfc'm Les Desechar
s | . merma’? . sl Merma Pl

Figure 3: Diagrama de flujo - Situacion actual registro de ajustes de inventario desde sistema

antiguo. (Diagrama resumido creado con formas del documento (creacion propia).

ver anexo 2

55



Esta imagen representa los pasos para llevar a cabo el proceso de ajustes de inventario para
las Mermas PI, Incrementos y Reducciones PI, donde se puede ver la diferencia entre las acciones
totalmente fisicas y acciones que se deben hacer mediante el uso de herramientas y/o dispositivos
tecnoldgicos.

El inicio para la Merma PI comienza en la sala de ventas, donde se encuentran los productos
en venta, relacion directa con clientes. Esta tarea es especialmente de los operarios de la tienda y
dentro de ellos destacan los roles dependiendo de cada formato.

El inicio para Reducciones e Incrementos PI ocurre en la recepcion de camiones de doble
control, en drea conocida como trastienda. Al igual que en el proceso de Merma PI se consideran
cantidad de operarios de la tienda segun el formato de la tienda. Entre ellos a nivel general, los

procesos son:

 Personal capacitado en la sala y/o bodega/trastienda — La tarea de este personal es realizar
las primeras actividades fisicas de categorizar la mercaderia, luego realizar el registro tanto en
la RF como en la Computadora. Tras el obtener aprobado el reporte, desechard la mercaderia
(Merma PI), o realizara proceso de reclamo y correccion del proceso (Incremento, Reducciéon

P).

* Guardias trastienda — El personal de seguridad de la trastienda es quien aporta vigilancia y

acreditacion para llevar a cabo correctamente el desecho de la Merma PI

* Jefe de local — El Encargado o jefe de local es quién revisa y aprueba la informacién de cada
reporte imprimido. Supervisa previo al desecho de la Merma PI y/o previo a la correccion de

mercaderia que debe ser devuelta o ingresada como Reduccién o Incremento PIL.
Las Herramientas a utilizar se conocen como:

* Radiofrecuencia — Dispositivo electronico que es utilizado por operarios de tienda para re-
alizar diferentes procesos. En ajustes de inventario se utiliza junto a Smart y ayuda a tener el

registro previo a realizar el informe mediante el PC.

* Smart — Es el sistema incluido dentro de las radiofrecuencias y la computadora del servidor
que realice cualquier proceso de la tienda. Aqui se guardan los movimientos e informacion

crucial que controla el equipo de AP y UPC, y maneja toda la gerencia.
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Este sistema ha sido incorporado afos atréds, dentro de ello se maneja a través de pantallas
terminales de consola, donde se deben seguir pasos tras pasos para finalizar un proceso.
Depende directamente del uso de RF y también de computador, ya que dentro de la radiofre-
cuencia se pueden registrar cambios en lugares diferentes de la tienda, mientras que al llegar
al computador situado en un solo lugar se confirmara la informacion registrada en la RF y se

pueden realizar otros procedimientos demandantes.

* Computadora — Dispositivo electrénico que se tiene instalado en cada tienda para diversos
usos. En este caso, los ajustes de inventario dependen de este dispositivo para confirmar la
informacion registrada desde Smart de la Radiofrecuencia, Posterior a ello en la computadora
Smart se utiliza para realizar el reporte y enviar a imprimir el papel que debe ser registrado
fisicamente.

La cantidad de pasos o clicks realizados en la computadora son — 40

El tiempo promedio en registrar en la computadora — 125 s

* Impresora — La impresora es parte de la conexién con la computadora el sistema smart (sis-
tema antiguo) del PC, donde recibe la informacién a imprimir en papel, pasar por aprobacién

y finalizar archivado.

Ver Anexo 1y 2

5.3.1 Mediry analizar tiempos del desemperio actual del proceso.

Para medir y analizar los tiempos del desempefio actual de los ajustes de inventario se
describen segun su actividad y qué dependencias se tienen. Ademds de mencionar el tiempo y
pasos empleado por cada actividad, informacion que fue detectada en las visitas presenciales y

entrevistas a cada local, bajo cronometraje. Actividad:

» Categorizacion de mercaderia: En este caso se habla de la Merma PI, la cual se detecta
en turnos de noche, el personal debe recolectar la mercaderia de la sala categorizando los
productos de Merma PI cuando el producto sea considerado como hurto, es decir, el producto
debe estar en mal estado o no estar, superando un 51% del producto. Generalmente esta
actividad depende del personal capacitado que opera la sala de forma nocturna. Es posible

que se realice esta actividad durante el dia, sin embargo, suele ser alterna y depende de los
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operarios de turno diurno y su disponibilidad entre las otras tareas a cargo.

Mientras que para los registros de incrementos y reducciones de mercaderia, ocurren en
trastienda, los operarios tanto de turno diurno o nocturno realizan la revision de doble control
(mercaderia ya bajada del camidn de carga que se encuentra en el local) para ingresar la
mercaderia a la sala. Si existe mercaderia faltante o sobrante se debe realizar el registro

correspondiente.

» Registro en RF : El operador debe registrar la mercaderia directamente en el dispositivo de
RF mediante el sistema antiguo, debido a que este sistema brinda la informacion necesaria

para que se tenga control bajo la gerencia y equipo de AP y UPC.

* Registro en PC: El operador debe seguir paso a paso el sistema el cual tiene multiples termi-
nales. Smart, sistema antiguo, es incluido dentro de computador para confirmar el registro
que se crea previamente en la RF, luego de ello se comienza a realizar el reporte bajo la

informacion incorporada. Finalmente se envia a impresion.

* Gestionar reporte: El reporte se presenta en tinta y papel tras la informacién registrada en
la RF y PC mediante Smart, al tener en manos el reporte impreso, el operario debe llevar a
manos de su jefe de local para acreditar la informacion. Para la Merma PI el reporte validado
debe ser aprobado también por el guardia de seguridad al momento de desechar la merma,
mientras que para incremento y reduccién, luego de ser aprobado, se envia un reclamo al
sistema, tras lo ocurrido se debe corregir. Esta actividad es dependiente de la aprobacion por
firma del jefe de local, ya que el reporte debe ser archivado, dado que el proceso se realiza dia
a dia, el cumplimiento indica que los registros serdn Unicamente justificados con el archivo
del documento, en caso de tener un control de supervision de la empresa, se revisardn las

evidencias documentadas.

5.3.2 Detectar posibles cuellos de botella

La deteccion de los cuello de botella se analizan tras el diagrama de flujo, donde se observan
procesos dependientes de una actividad y éste se refleja en la intensidad de la flecha destinada a
la accién descrita, junto con ello se considera el tiempo empleado y la cantidad de pasos de cada

accion o actividad. Tras la investigacion realizada se analiza lo siguiente:

58



La mayor cantidad de pasos dentro del proceso de ajustes de inventarios es en el registro
de mercaderia y realizacion de reporte a través de la computadora mediante el sistema antiguo
40 pasos aproximadamente y 125 segundos en tiempo empleado. Con ello le sigue el registro de
ajustes en la RF mediante el sistema antiguo con 24 pasos y 79 segundos de tiempo empleado. Esto
considerando 1 registro por dia. Ahora calculando segtn los ajustes realizados el dltimo afio, se
consideran 17.495 ajustes y 386 tiendas que utilizan ”Smart”, sistema antiguo. (fuente privada).

Por lo tanto, al afio la cantidad de pasos empleados a través del sistema antiguo es de —
5.265.414 clicks. Mientras que el tiempo empleado a través del sistema antiguo es de 210 horas al

ano.
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5.4 Diagrama de causa y efecto

Personal Herramientas/Dispositivos
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Proceso
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Figure 4: Diagrama de causa y efecto.

El diagrama mostrado en la Figura 4 fue creado utilizando formas (Creacion propia).

5.4.1 Determinar problemas y/o efectos

Al examinar detenidamente el diagrama de causa y efecto, se llega a la conclusion de que
el factor critico en el proceso de ajustes de inventario es el tiempo invertido en registrar dichos
ajustes. En consecuencia, se procede a analizar minuciosamente los factores y causas potenciales
que contribuyen a este problema, destacando entre ellos el sistema utilizado para llevar a cabo
dichos registros. La presencia de un sistema antiguo, con pantallas terminales de consola y una
naturaleza secuencial, repercute directamente en la complejidad de comprension y manejo, au-
mentando significativamente el tiempo necesario para garantizar un correcto funcionamiento del

sistema y la finalizacién completa de los procesos.
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La interdependencia entre las herramientas y dispositivos tecnoldgicos utilizados y este
sistema se vuelve evidente, ya que no existe una alternativa similar que pueda sustituirlo o que
cuente con la flexibilidad necesaria para llevar a cabo mejoras sustanciales. Esta dependencia se
ve agravada por el hecho de que el sistema antiguo actia como la base de datos principal que
gestiona la informacion critica para la gerencia de Control de AP y UPC, resaltando asi su papel
central en la operacién y toma de decisiones estratégicas de la organizacion. Este anélisis subraya
la necesidad imperante de considerar medidas para modernizar y optimizar el sistema actual, no
solo para mejorar la eficiencia operativa, sino también para asegurar la alineacion con los objetivos

y requerimientos tecnoldgicos en constante evolucion.

5.4.2 Analizar causas potenciales

Identificar oportunidades de mejora en el proceso tras el andlisis del diagrama de causa y
efecto es crucial por varias razones. En primer lugar, este andlisis proporciona una comprension
profunda de las causas fundamentales que contribuyen a los problemas identificados en el proceso.
Al identificar estas causas, se pueden desarrollar estrategias especificas y efectivas para abordar y
eliminar los problemas en su origen. Ademads, la identificacion de oportunidades de mejora permite
optimizar la eficiencia operativa y la calidad del proceso. Al abordar las causas subyacentes, se
pueden implementar cambios que conduzcan a una mayor eficiencia, reduccion de costos y mejoras
en la calidad del producto o servicio final.

Al evaluar las implicaciones significativas de utilizar el sistema actual, se reconoce que
modificar y optimizar este proceso presenta una oportunidad valiosa. Al hacerlo, se pueden in-
troducir mejoras notables en las interfaces, adoptando un sistema mas adaptable y propicio para la
mejora continua. Este enfoque implica la creacion de interfaces menos secuenciales, transformando
la naturaleza del proceso y, lo mds destacado, reduciendo sustancialmente el tiempo requerido para
su ejecucion.

Identificar oportunidades de mejora se vuelve atin més evidente en aspectos especificos,
como la posibilidad de optimizar las interfaces, permitiendo una evaluacién cuidadosa y la re-
duccidn de la cantidad de pantallas necesarias. El objetivo principal es la significativa disminucion
del tiempo invertido y la simplificacion de los pasos secuenciales asociados con los ajustes de in-

ventarios. Ademads, se presenta la oportunidad de contar con un sistema o interfaz mas amigable. La
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aspiracion es lograr una experiencia intuitiva y de facil comprension para los usuarios, mejorando
asi la eficiencia operativa y facilitando la adaptacion al sistema por parte del personal involucrado

en el proceso.
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5.5 Enfoque SMART-Determina KPI’s

Para lograr determinar KPI s es necesario considerar que deben ser indices medibles, es
decir "métricas cuantificables utilizadas para evaluar el éxito en el logro de objetivos estratégicos,
midiendo el rendimiento de una organizacién, departamento o proceso en relaciéon con metas es-
pecificas” (Niven, 2005). Para ello se tiene el enfoque del proyecto, nuestro objetivo, el cual consta
en disminuir el tiempo empleado por los colaboradores para realizar el proceso de ajustes de inven-
tario en un 50% mediante el reemplazo del sistema “Smart”, sistema antiguo. Teniendo en cuenta
el objetivo es posible medir el éxito bajo el enfoque SMART el cudl se aplica a la determinacion de
los KPI’s, considerando la especificidad, medibilidad, alcanzabilidad, relevancia y limitacion del
tiempo.

Los principales KPI’s seran:

* KPI 1 : Cantidad de pasos empleados para llevar a cabo el registro de ajustes a través de un

sistema.

* KPI 2 : Cantidad de tiempo empleado para registrar ajustes a través de un sistema.

Al medir la cantidad de pasos empleada mediante el sistema antiguo y la nueva interfaz, se com-
paran estos resultados cuantitativos. Ademds, se considera como KPI el tiempo empleado en Smart
y la futura interfaz, lo que proporciona una métrica cuantitativa facilitando asi la comparacién y

medicion del éxito.
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5.6 Matriz de priorizacion

Se realiza una matriz de priorizacion, en este caso de tareas, para determinar la solucion final
y categorizando las tareas relevantes y menos relevantes, de esta manera se descartan actividades
innecesarias que no aportan directamente al objetivo del proyecto. Es asi como se tiene la siguiente

matriz con los niveles de priorizacion:

* Significativo: Se consideran como las tareas criticas que tienen urgencia minima.

Urgente: Tareas con urgencia sustancial.

No urgente: Considera tareas con impacto insignificante.

Insignificativo: Tareas con poca urgencia.

5.6.1 Representacion de matriz de priorizacion

ALTO SIGNIFICATIVO URGENTE

HORARIO HACER
Tareas criticas con una urgencia minima Tareas vitales con urgencia sustancial

Facilitar el sistema utilizado
Modificar o cambiar sistema antiguo smart Optimizar el proceso de registros
Utilizar menos equipos tecnolégicos

IMPORTANTE

BORRAR DELEGADO
Tareas triviales con poca urgencia Tareas apremiantes con bajo impacto
Invertir en software nuevo Cambio de equipos/herramientas tecnologicas
Crear codigos QR Vinculacion de sistema a teléfonos celulares o
Utilizar un unico dispositivo para registros tablets
BAJO
BAJO URGENCIA ALTO

Figure 5: Matriz de priorizacion

5.6.2  Anadlisis de solucion final

Para evaluar la solucién final se proporcionan y analizan tres propuesta de solucion:

» Software de gestion de inventario local.
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* El sistema de gestion de inventario mediante codigo QR.
* Aplicacion de radiofrecuencia basada en la nube.

Dentro de esta categorizacion de soluciones se incorporan las actividades que puedan con-
tribuir al desarrollo del proyecto, sin embargo, al momento de analizar y priorizar estas actividades
considerando a la vez el anélisis de diagrama de causa y efecto, concluye la tarea clasificada con
alta urgencia, Optimizar el proceso de registros.

Para esta priorizacion, las actividades destinadas a la creacién de codigos QR y a la vinculacion con
otros dispositivos tecnoldgicos desvian el propdsito general del sistema. Aunque podrian resolver
la parte intuitiva del proceso, es importante considerar que el tiempo necesario para implementar
nuevas herramientas tecnoldgicas de trabajo constituye un costo adicional que se busca evitar. A
pesar de esta consideracion, estas actividades no s6lo demandarian més tiempo de supervision, sino
que también estarian intrinsecamente relacionadas con otros procesos vinculados al manejo del in-
ventario en las tiendas comerciales.

En este contexto, resulta mds favorable optar por la utilizaciéon del mismo cddigo de barras que ya
se encuentra asociado a cada producto. Esto no solo simplificard el sistema, evitando la duplicacién
de herramientas, sino que también facilita la adaptacion y supervision, reduciendo la complejidad
de la gestion tecnoldgica en el &mbito comercial.

Por otro lado, en el ambito de la inversion en un nuevo software que depende de una her-
ramienta tecnoldgica no portatil en la tienda, se observa una disminucion en la eficacia y eficiencia
del proceso. A lo largo del tiempo, se han implementado soluciones similares, sin embargo, la
mejora para resolver esta problemaética no ha sido tan significativa. La inclusién de herramien-
tas adicionales a las ya existentes conlleva a un proceso mas engorroso, ademds de introducir la
necesidad de capacitaciones distintas para el manejo del software y las nuevas herramientas.

Considerando que este nuevo software implica un costo adicional para su implementacion,
estas consideraciones disminuyen las expectativas del proyecto, ya que se espera evitar costos in-

necesarios y garantizar una adaptacion mads rapida y eficiente por parte de los usuarios.
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5.7 Propuesta Piloto

En la fase inicial, se lleva a cabo una exhaustiva prueba preliminar antes de la propuesta de
pilotaje. En este proceso, se evalia el trabajo realizado durante el desarrollo de la aplicacion y se
analiza su comportamiento en diversas situaciones. Como parte de esta evaluacion, se coordina una
visita a un local comercial representativo. Durante esta visita se verifican aspectos cruciales, tales

Ccomo.:

El correcto ingreso de cada usuario perteneciente a todas las tiendas piloto

La adecuada entrada de productos en el sistema.

* La veracidad y precision de la informacion de los productos registrada en la aplicacion.

El comportamiento apropiado del sistema al realizar ajustes en el inventario.

La facilidad de uso e intuicién en la navegacion del sistema.

Una vez completada esta fase de pruebas y ajustes, el equipo de tecnologia procede a de-
splegar la aplicacion basada en la nube, la cual ha sido desarrollada con éxito. Este lanzamiento
no solo cumple con el objetivo de reducir el tiempo empleado, sino que también logra una signi-
ficativa disminucién en la cantidad de pasos necesarios para el registro de ajustes de inventarios.
Tras este lanzamiento, es posible utilizar solo un dispositivo electrénico, facilitando y aumentando
la productividad de la operacion del sistema en el entorno comercial.

A continuacion se muestra el diagrama de flujo actualizado:
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5.7.1 Imagen de diagrama de flujo actualizado

Ajuste de inventario - Mermas - Reduccion- Incremento PI desde la APP

. Realizar
Acceder 8 inv:rl::::g o reporte
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Proceso a traveés de acciones fisicas

Figure 6: Diagrama de flujo actualizado

El diagrama mostrado en la Figura 4 en base a Registro de ajustes de inventario desde nuevo
sistema. (Creacion propia).
Bajo este diagrama de flujo se observa la reduccién de pasos para abordar el ajuste de inventario
dentro de las tiendas comerciales. Se observa que el sistema nuevo, al igual que el sistema antiguo,
tienen una gran responsabilidad dentro de este proceso.
Con esta nueva aplicacion el proceso consta de la necesidad de una radiofrecuencia, la cual susti-
tuye el uso de la computadora para finalizar por completo un ajuste. A continuacién se realiza una
comparativa de imagenes de pantalla en cuanto a la visual del sistema antiguo frente al sistema
nuevo y actual.
Del lado izquierdo se observa el lado antiguo y del lado derecho la nueva aplicacién, donde se

reemplaza todo el funcionamiento del sistema antiguo a solo 5 pantallas, de manera amigable e
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intuitiva. Estas pantallas se visualizan para el operador o cualquier colaborador que pueda realizar

ajustes en tienda. Visualmente la comparacion de sistema antiguo vs nueva App se observa asi:

5.7.2 Representacion grdfica entre sistema antiguo y sistema nuevo a implementar

Sistema Smart Aplicacion de RF basada en la nube

Historial de Claims >

Ajuste de inventaria

Figure 7: Comparacion visual de sistema antiguo vs nueva App.

Inv Ad Reaso odes
erma (S0L0 PI

19pm a0 @ iwall 28pm aa@0
= Claims Q < Otras caracteristicas

storial de Clams >

f Escanee items para iniciar el
proceso
Ajuste de inventario

=Exit ENTER=Select

Figure 8: Comparacion visual de sistema antiguo vs nueva App.
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El diagrama mostrado en la Figura 8 Ambas figuras de comparacién (Creacion propia).

Ver Anexo 4

Este avance se respalda con datos cuantitativos que se presentan en un detallado cuadro
comparativo. Este cuadro compara el rendimiento del sistema antiguo “smart” con la nueva Apli-
cacion basada en la nube, evaluando el nimero de clicks/pasos y el tiempo (medido en horas)
empleado a lo largo de un periodo anual. Se destaca que esta comparativa se realiza considerando
la misma cantidad de ajustes que se incorporé en el momento inicial de la investigacion de la
situacion actual: 17,495 ajustes.
A continuacion, se presenta de manera detallada dicho cuadro comparativo, respaldando con cifras
concretas el impacto positivo de la implementacion de la aplicacion basada en la nube en el proceso

de registro de ajustes de inventarios:

5.7.3 Representacion de comparativa de KPI’s en sistema antiguo y sistema nuevo

Cantidad de clicks  |Cantidad de clicks | Clicks Tiempo (hrs x afio) |Tiempo (hrs x afio) | 11€MPO
Sistema antiguo (afio) |Nuevo Sistema (afio) | r€ducidos  |y,evo Sistema Nuevo Sistema reducido
Fijos 4.085.810 457.659 207 27
Variables 1.179.604 34.989 919, 3 2 86%
Total 5.265.414 492.648 210 29

Figure 9: Cuadro comparativo ajustes de inventario.

La tabla mostrada en la Figura 9 Sistema antiguo vs Nuevo Sistema (creacion propia).
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5.8 Implementacion Final

5.8.1 Determinacion propuesta de piloto

Tras los resultados obtenidos y el éxito de la primera version, se avanza con la propuesta
piloto. Para llevar a cabo el plan detallado de la propuesta de piloto, se deben considerar los

siguientes aspectos:

* El tiempo estimado del proyecto es de entre 6 a 7 meses. Por consiguiente, el pilotaje debe
estar contemplado dentro de este periodo. Esto dependerd de la cantidad de fases en las
que se divida cada capacitacion. En este caso se determinan 3 meses para el plan piloto y

seguimiento.
* Se describen las fases en las que se realizaré el pilotaje y sus respectivas actividades

* Se identifican las partes ya involucradas dentro del pilotaje. Estas permanecen dentro de todo

el proyecto.
* Se especifican las tiendas que estaran involucradas en el proceso.
* Se menciona la documentacion de respaldo y de capacitacion necesaria.
 Se detallan las actividades y el desarrollo de las capacitaciones.
* Se coordina el tiempo para los seguimientos y feedbacks.

* Se establece la documentacion de imprevistos o incidentes como parte del proceso para so-

licitar correcciones.

¢ Se considera como se evaluara el éxito.

Por lo tanto se comienza a organizar seguin calendario, es decir un roadmap que brinde
ayuda junto con las actividades que se desean realizar en cierta fecha. Para ello se consideran 2
locales de cada formato, estando localizados dentro de la Region Metropolitana de Santiago. Se
envia correo informativo y motivador para preparar mentalmente a los futuros capacitados.

Al tener la validacién de la interfaz y su correcto comportamiento se comienza a organizar

lo siguiente:

* Se crea documentacién de paso a paso, preguntas frecuentes y posibles errores. Ademads, crea

nuevas fichas de informacién para el soporte a nivel global de la empresa.
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Se contacta y realiza capacitacion a la mesa de ayuda y al equipo de traspaso.
» Se contacta a capitanes y Gerentes/jefes de local para informar la ola de capacitacion
* Se comienzan las capacitaciones, creando instancias de feedback y seguimientos.

* Se crea panel de seguimiento a través de panel Power BI.

La eleccién de una implementacion piloto bajo una estructura jerarquica requiere una cuidadosa
consideracion de diversos requisitos para garantizar el éxito del proceso.

Involucramiento de Todas las Partes Interesadas
* Se identifican y comprometen a todas las partes interesadas relevantes.

» Se asegura de que representantes de cada nivel jerarquico estan involucrados en la planifi-

cacion y ejecucion.
Cultura Organizacional
* Se evalda la cultura organizacional y la disposicion al cambio.

» Se asegura de que la cultura sea receptiva a la experimentacion y aprendizaje a través de la

implementacién piloto.

Comunicacion Efectiva

* Se proporciona capacitacion adecuada a los empleados afectados por la implementacion.
Posteriormente, se asegura de que el personal esté preparado y comprenda los cambios que

se avecinan.

» Se asegura de que la implementacidon cumpla con los estdndares y normativas aplicables.
Flexibilidad y Anticipacion

* Se adopta una postura de flexibilidad y anticipacion para ajustar estrategias segun los resulta-
dos y feedback obtenidos, teniendo la capacidad de adaptarse a cambios imprevistos durante

la implementacion.
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Aunque se presenta como un requisito imperativo por parte de la empresa, es fundamen-
tal comprender que su necesidad trasciende la mera formalidad. No se trata exclusivamente de
cumplir con una directriz; mas bien, esta exigencia desempefia un papel crucial en la exitosa imple-
mentacion de la propuesta. La intencién subyacente va mas alld de la satisfaccion de un mandato;
su importancia radica en consolidar un componente esencial que contribuird al éxito sostenible del
proyecto a lo largo del tiempo. Asi, se busca no solo cumplir con la demanda inmediata, sino
también establecer un marco duradero que garantice la efectividad y la relevancia continua de la
implementacién en el contexto empresarial.

A continuacién se muestran registros de las documentaciones realizadas para la propuesta piloto,

entre ellos se encuentran:

* Documentacion de posibles errores — Destinada a todo el equipo de traspaso y soporte, al
equipo de Mesa de Ayuda y equipo de Implementacion y Seguimiento, quienes cuentan con
un amplio conocimiento de cada error previsto. Este manual facilita solucionar incidentes

sucedidos dentro de los locales comerciales al momento de realizar ajustes.

* Documentacion de preguntas frecuentes — Destinado al personal usuario de la aplicacion,
es decir, operarios de la tienda. Este manual puede resolver dudas en cuanto al manejo de la

aplicacidn para realizar correctamente los ajustes de inventario.

* Ficha de informacién + — Documento destinado a todo colaborador a nivel empresa, el cual
consta con los detalles del proceso mediante la aplicacién, consta con apoyo de imagenes

para facilitar la comprension.

* Video paso a paso — Material de apoyo mostrado en capacitaciones en general. Muestra
como utilizar la aplicacién y qué consideracion tomar al momento de ajustar. Recopilacion

de capacitacion en par de minutos para recordar radpidamente al operador.

* Presentacion Paso a Paso — Esta documentacion se presenta al personal de mesa de ayuda,
equipo de traspaso y soporte y equipo de Implementacion y Seguimiento. Este material es

netamente de capacitacion para las partes interesadas.
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5.8.2 Representaciones grdficas de documentacion de capacitacion y apoyo
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Figure 10: Documentacion capacitacion piloto
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Las imagenes mostradas en la Figura 10 Imagenes de portada de documentos (creacién

propia).

Ver detalle desde anexos 6
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5.9 Seguimiento y mejora continua

5.9.1 Resultadosy KPI’S

Tras levantar el uso del nuevo sistema en los locales pilotos se evalia la situacion de andlisis,
donde se consideran los Indices de medicién, es decir los KPI's, reflejando el comportamiento
del sistema antiguo en comparacion con el nuevo sistema, de esta manera se observan los datos
obtenidos bajo cronometraje y los pasos indicativos de los diagramas de flujo.

Se recuerda el objetivo principal, el cual se esperaba disminuir el tiempo empleado con
una meta igual o mayor a un 50%, y los KPI’s indican el camino del éxito del objetivo, para ello
se consideran los KPI ’s definidos anteriormente, los cuales son indices medibles y cuantificables,
tales como la cantidad de tiempo empleado y la cantidad de pasos empleados dentro del proceso de
ajustes de inventario. Los KPI’s se reflejan como; la cantidad de pasos que se redujo en un 91%,
esto indica una cantidad de pasos equivalente a 4.772.766 reducidas al afio. Mientras que para el
tiempo empleado se observa una baja de 86%, eficientemente el tiempo reducido es equivalente a
181 horas al afio. Esto indica precisamente que el porcentaje de disminucién frente al tiempo y
pasos empleados en este proceso de inventario ha sido satisfactoriamente logrando superar con una
ventajosa diferencia de 36%, es decir, por arriba del 50% esperado.

Para el control visualmente el equipo de AP y UPC no presentaba una herramienta de fécil
acceso y mucho menos el reflejo de informacion a través de graficas y /o contadores. Tras esta
situacion se facilita un panel de seguimiento manipulable para las partes interesadas, con acceso di-
recto de la informacidn registrada por cada operario de cada local, de esta manera se logra mantener
un control de aquellos ajustes tras el uso de la nueva aplicacion. Para este panel de seguimiento
se utiliza la herramienta Power BI, la cual es conectada con la data directa de la nueva aplicacion.
Dentro de ello se debe reflejar visualmente los datos similar a la estructura que se brindaba con
el antiguo sistema, esto debido a que la informacién que se maneja dentro del equipo de control,
cada gerente de tienda, y partes involucradas no debe confundir o presentar tantos cambios frente
a esta solucion, de lo contrario podria dificultar andlisis de datos y tomas de decisiones relevantes
dentro de la compafiia. Visualmente es posible agregar diagramas y/o graficas que identifiquen
comportamientos para cada parte involucrada o a nivel general dentro del control de inventarios.

La plantilla de seguimiento debe ser accesible, es decir piblicamente dentro de la privacidad
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de la empresa de tal manera que no se vulneren los datos. Tras estas aclaraciones,

observa de la siguiente manera:

5.9.2 Representaciones grdficas del panel de control

© Ccantidad de los ajustes realizados a través de la App Claims

Fecha
Formato Mercado Local

el panel se

05/2023 1 023
Todas e Todas W Todas e : :
Cantidad de tipos de ajuste realizado Ajustes realizados desde la App
@
]
2
z
®
]
o
o
S
@
=
o
€
E
: 52
5
Merma Pl Reduccion Incremento 0.00 mi 15,05 mil
Tipo de Ajuste
Cantidad de productos ajustados Cantidad de ajustes por Mercado
Afio Incremento Merma Pl Reduccion Total A Mercado Incremento Merma Pl Reduccién Ictal

= 2023 = 873 RM - Norte Chico

7 mayo 844 Express Mercado 4

= junio = 833 Mercado Lider 1

= julio 2023

810 RM - V Interior
B 2023
= 861 Mercado Lider 7
4 = 845 Express Mercado 5
5 Total

W =

Total

Figure 11: Panel de control de Seguimientos y mejoras

Las imagenes mostradas en la Figura 11 Referenciadas de Power Bl realizado para realizar

control y seguimiento (creacion propia).
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5.9.3 Representaciones grdficas del panel de control en datos

Fecha Mercado v Formato b Local w Tipo de Ajuste v

ovo12023 B 11072003 B

Oo——=O0

Todas hd Todas el 54 hd Todas hd

Tabla detalles de ajuste de inventario

Local Mes Dia item  UPC Cantidad Descripcién Departamento Costo Neto Costototal Neto total Retailtotal Tipo de Ajuste Usuario
54 mayo 14 7502268541651 1 BEB HIDRA SABORUVA 95 Merma PI ol
54 mayo 14 7613030624882 1 GALLETA SUPER.8 92 Merma PI ]
54 mayo 14 7613034303660 1 CAPRI GUINDA 90G 1 Merma Pl ol
54 mayo 14 7790520009746 1 INSEC ELECT MZ REC 13 Merma PI ol
54 mayo 14 7801620290184 1 GAS FRUTAL DES 95 Merma Pl ]
54 maye 14 7802000015793 1 RAMITAS SAL 110G 92 Merma Pl ol
54 mayo 14 7802810052193 1 NECTAR NARANJA LIGHT 95 Merma Pl ol
54 mayo 14 7804960110327 1 PACK HF COCO SH+AC 2 Merma PI ol
54 mayo 14 7806014184484 1 COLORAC.500.CASTANC. 2 Merma Pl ol
54 mayo 21 75001629 1 CERVEZA SOL 4.5G 9 Merma PI V]
54 mayo 21 7613039566220 1 MOROCHA TREMENDA 92 Merma PI ol
54 mayo 21 7622201735432 1 TRIDENT 355 FRESA 82 Merma PI o
54 mayo 21 7801610001196 1 GAS COLA DES 95 Merma PI ol
54 mayo 21 7801610002193 1 GAS NARANJA DES 95 Merma PI ol
54 mayo 21 7801610777664 1 FANTA FRUTILLA 591 82 Merma PI ol
54 mayo 21 7801620006846 1 GAS COLA DES ZERO 95 Merma Pl o
54 mayo 21 7801620852689 1 GAS COLA DES 95 Merma PI ol
54 maye 21 7801930021218 1 MINI SALAMINI RDA 97 Merma PI 0l
54 mayo 21 7802130000096 3 CERVEZA LAT 4.5G 96 Merma Pl ol
54 mayo 21 7802200032125 2 GOMITA FLIPY 1 Merma PI o
54 mayo 21 7802200270022 3 MIFRUT MANZANA 2 Merma PI ]
54 mayo 21 7802200270039 1 MIFRUT PERA 92 Merma PI o
54 mayo 21 7802215102011 1 TABLETA ROLLS CROCAN 1 Merma PI ol
54 mayo 21 7802215121319 1 ROLLS CRISPY 1 Merma Pl ol
54 mayo 21 7802220071807 1 MALVASIRIS 1 Merma PI 0l

Total

Figure 12: Tabla de Datos : Panel de control de Seguimientos y mejoras

La tabla mostrada en la Figura 12 Referenciadas de Power Bl realizado para realizar control

y seguimiento (creacién propia).
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Los indices indican que el procedimiento piloto ha sido un éxito, de esta manera se procede
a nuevos pasos de implementacion, agrandando el plan de capacitacién a nuevos locales comer-
ciales y operarios. Sin embargo dentro de resultados se debe considerar el seguimiento y feedback
tras la operacion piloto, aqui se evaldan las criticas y mejoras percutadas por los operarios en sala,

este plan de seguimiento y mejora se lleva a cabo de la siguiente manera:

» Segun el plan de capacitacion se llevan a cabo las instancias de reuniones virtuales y pres-
enciales, donde se mencionan posibles mejoras e incidentes dentro del nuevo sistema incor-
porado. Este plan se define con al menos 3 reuniones semanales virtuales, en caso de ser

necesario 1 visita a local a la semana.

* Para cada incidente es necesario dejar en evidencia y documentar, de esta manera se hace
efectiva la solicitud de correccién bajo el equipo de tecnologia. Una vez corregida se levanta

la situacién actual y se establecen instancias de comunicacion.

* El plan de mejoras continuas se realiza bajo rigor del matriz de priorizacién, de esta manera
se evalia nuevamente cada actividad necesaria para incluir una mejora al nuevo sistema,
ya que el operador siempre proporcionara nuevas ideas bajo el feedback, sin embargo estas
instancias se deben evaluar para no desenfocar o desequilibrar el propdsito del sistema en el

Pproceso.

* La retroalimentacion se maneja bajo los mismos parametros en relacion a las partes intere-
sadas del proyecto. Esto debe mantener un ritmo constante de reuniones en equipo para
asegurar nuevos y/o probables incidentes a identificar, y manejar la informacién verdadera a

nivel equipo.

* Es parte del proyecto realizar un correcto traspaso de informacién al equipo encargado de
seguimiento y posibles mejoras. Toda la documentacion anteriormente presentada se deja
archivada para la facilidad de acceso del personal, en caso de utilizarse. Asi también se
da la comunicacioén a las partes interesadas y a todo encargado de local y formato de este
traspaso, asi contribuir en el correcto desarrollo de seguimiento de esta implementacién bajo

la comunicacion entre el equipo designado.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El proyecto centrado en la optimizacion de los procesos de inventario en las tiendas comer-
ciales de Walmart se erige como un testimonio de perseverancia, adaptabilidad y éxito en medio de
desafios empresariales y tecnolégicos significativos. Al iniciar, se identific6 de manera inmediata
una problemadtica central: el sistema vigente de administracion temporal, con mas de 13 afios en
operacion, no solo resultaba obsoleto, sino que también obstaculizaba la eficiencia operativa. Esta
obsolescencia se manifestaba en tiempos prolongados de ajustes de inventario, registros de datos
erroneos y una carga laboral adicional para los colaboradores.

Para abordar los desafios con precision y determinacion, se implement6 la metodologia
DMAIC, una estructura rigurosa que abarca cinco etapas fundamentales: Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar. Esta metodologia no s6lo proporcioné una hoja de ruta clara y organizada
para el proyecto, sino que también se convirti6 en la columna vertebral que gui6 cada fase con co-
herencia y rigor. Los Indicadores Clave de Rendimiento (KPIs) se integraron de manera intrinseca
en este enfoque, ofreciendo una evaluacion meticulosa y detallada del rendimiento del sistema op-
timizado.

En paralelo, la gestion efectiva de proyectos, intrinsecamente entrelazada en todas las etapas, surgiod
como un pilar esencial para garantizar una comunicacién fluida, cohesién del equipo y un enfoque
incisivo en los objetivos propuestos. La claridad y estructura proporcionadas por la metodologia
DMAIC robustecieron estos esfuerzos de gestion, creando un entorno de trabajo cooperativo, en-
focado y altamente productivo.

No obstante, el camino hacia la optimizacién no estuvo exento de desafios. Las limitaciones or-
ganizacionales y logisticas, sumadas a incidentes tecnoldgicos ocasionales, afiadieron una capa
adicional de complejidad al proyecto. Estos obstaculos, aunque desafiantes, no hicieron mds que
fortalecer la resiliencia del equipo. La colaboracidn, el enfoque proactivo y la creatividad en la res-
olucién de problemas se destacan como herramientas esenciales para superar cualquier adversidad.
Adicionalmente, se puso un énfasis significativo en la capacitaciéon e implementacion efectiva de
las soluciones propuestas. Se desarrollaron diversos recursos diddcticos, como fichas informativas,
videos paso a paso, presentaciones de apoyo y manuales detallados que abordaban preguntas fre-

cuentes y posibles errores. Estos recursos no solo facilitaron la transicion hacia el nuevo sistema,
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sino que también aseguraron que todos los colaboradores estuvieran equipados con las herramientas
y conocimientos necesarios para operar de manera eficiente.

Al llegar al final del proyecto, con una impresionante reduccion del 86% en el tiempo de
ajustes de inventario y todos los objetivos alcanzados, se revalida la importancia y el impacto de
este esfuerzo.Una de las consideraciones mds destacadas dentro del proyecto es que los ajustes de
inventarios repercuten directamente en la experiencia del cliente. Al resolver el tiempo ajustado de
los operarios de las tiendas frente a diversos procesos, se ha potenciado notablemente la productivi-
dad de cada local. Estas bases s6lidas no so6lo ofrecieron soluciones inmediatas, sino que también
establecieron un estandar para futuras iniciativas de mejora y adaptacién en un entorno empresarial
en constante evolucion.

En conclusidn, este proyecto de tesis no solo logré optimizar significativamente los proce-

sos de inventario, sino que también estableci6 un precedente para la implementacion efectiva de
soluciones innovadoras en un entorno empresarial dindmico.
La metodologia y las estrategias empleadas podrian ser adoptadas o adaptadas por otras empre-
sas del sector, permitiendo también mejorar su eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.
La clave radica en la combinacién de una metodologia estructurada, como DMAIC, con un en-
foque centrado en el usuario final, lo que garantiza que las mejoras implementadas no solo sean
técnicamente solidas, sino también alineadas con las necesidades y expectativas del cliente.

Ademads, el énfasis en la formacién y capacitacion, junto con la creacion de recursos didacticos,
destaca la importancia de invertir en el desarrollo de habilidades y conocimientos del equipo, algo

que todas las organizaciones pueden y deberian priorizar.
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7. GLOSARIO

APP CLAIMS, NUEVO SISTEMA : Aplicacion llamada “app claims” dando enfésis a reclamos”

de trastienda que levanta el operador.
REDUCCION IP : movimiento que disminuye el stock en el sistema.
INCREMENTO IP : movimiento que aumenta el stock en el sistema.

SISTEMA ANTIGUO "SMART” : Concepto que engloba el sistema integrado hace muchos
afios, llamado “smart”, el cual se utiliza para realizar cualquier tipo de ajuste en trastienda o

sala de venta.

Recepcion Centralizada Doble control : Proceso que revisa y controla el sello de la factura,

verificando estado correcto de mercaderia y recepcion del local correspondiente.

Control AP Y UPC : Equipo o area que lleva cada Control relacionado a los ajustes de

inventario.

Merma PI: Concepto que determina el estado de un producto como “desecho” a causa de
terceros, es decir, manipulaciones en la sala de venta el cual presenta mas de un 510% de

pérdida del producto.

Equipo Internacional Bentonville : Se denomina como equipo de bentonville, al equipo de
desarrolladores que aportan a los cambios y mejoras de nuevas implementaciones a nivel

internacional.

Hiper : parte del formato clasico de supermercado Lider, el cual se reconoce por ser el for-
mato mds grande de la cadena, con incorporacion de distintivas marcas sin importar por
delante si varian los precios de los surtidos de cada producto referente a la marca en rep-
resentacion. Dispone de variabilidad frente a tipos de productos, como ropa, tecnologia,

electrodomésticos, jugueteria, decohogar, etc.

SBA : Formato asequible, que promete tener una linea de productos con precios bajos, sin

importar calidad o marca del surtido de mercaderfa.

Express : Formato que brinda servicio y atencion rapida, con un surtido de mercaderia que
es ensencial en la despensa del dia a dia, buscando la cercania y satisfacer la experiencia del

cliente de manera eficiente.
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Express 400 : Cadena de supermercado formato muy pequefio que se establece en barrios

pequeios y peligrosos.

Mayorista : Se determina formato de tienda mayorista, red de la cadena de supermercados
que se enfoca en abastecer de mercancia a comerciantes y almacenes a un precio atractivo

por altas cantidades.

Ficha MAS : Documentacién interna presentada como una ficha en formato PDF la cual
muestra mds informacion detallada de los procesos a realizar en tras tienda, une conceptos y

paso a paso para facilidades del operador.

MDA : Modelo de Datos Analitico — usado en BI (Business Intelligence) y sistemas para

estructurar informacion.

KDI : Similar a los KPI, pero se enfocan en medir avances en desarrollo o implementacion

de proyectos, no solo resultados finales.

AP : Cuentas por Pagar que se refiere a las deudas u obligaciones que la empresa tiene con

proveedores.
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8. LISTA DE ABREVIATURAS

AP : Accounts Payable (Cuentas por Pagar).

AP : Planificacion Avanzada.

UPC : codigos universales de los productos.

KPI’S : Key Performance Indicator (Indicador Clave de Desempeiio).
MDA : Modelo de Datos Analitico .

KDI : Key Development Indicator (Indicador Clave de Desarrollo).
RCDC Recepcion Centralizada Doble Control.

IP ; PI : Inventario Permanente.

Merma PI : Merma de Inventario Permanente.

Incremento IP: Incremento de Inventario Permanente.

Reduccidn IP : Reduccion de inventario Permanente.

82



10

9. BIBLIOGRAFIA Y REFERENCIAS

Preguntas Frecuentes recuperado 3 mayo, 2023. (Servicio de Impuestos Internos) (s. f.).

https://www.sii.cl/preguntas_frecuentes/inf_general/001_023_1563.html

Consulta sobre faltante de bienes en el inventario de la empresa. (2015, 24 abril). SII. Recu-

perado 2 de junio de 2023, de https://www.sii.cl/normativa_legislacion/jurisprudencia_

judicial/ley_impuesto_renta/2016/jj4326.doc

Financiero, D. (2023, 3 mayo). Salcobrand: una mejor politica de precios y de inventarios.
Diario Financiero. https://www.df.cl/empresas/innovacion-y-sustentabilidad/

salcobrand-una-mejor-politica-de-precios-y-de-inventarios

Walmart Chile (2023). Versién 2022 de la Ficha MAS R_C_ Doble Control. Documento

interno recuperado de Biblioteca MAS

Walmart Chile (2023). Version 2022 de la Ficha MAS AP-Merma Registrar mermas hurtos.

Documento interno recuperado de Biblioteca MAS.

Walmart Chile (2023). Version 2022 de la Ficha MAS R_C_ Doble Control. Documento

interno recuperado de Biblioteca MAS.

Desimavilla, E. (2021, 10 noviembre). PROPUESTA METODOLOGICA DMAIC PARA
LA DISMINUCION DE DEFECTOS EN EL PROCESO DE ENVASADOS DE AGUA
DE UNA INDUSTRIA DE BEBIDAS. UPS.EDU.EC. Recuperado 5 de junio de 2023, de
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/21464/1/UPS-GT003543. pdf

Walmart Chile (2019). Version 2021 de Indicadores Programas_ Reemplazo smart (De V.

Guerrero). (s. f.). [Diapositivas 1 - 15] Documento interno recuperado Onedrive.

Creswell, J. W. (2013). Research Design: Qualitative, Quantitative, and Mixed Methods

Approaches. Sage Publications.

Project Management Institute. (2017). Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyec-

tos (Guia del PMBOK®). PMI.

83



11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

Schwalbe, K. (2018). Information Technology Project Management. Cengage Learning.

Ambler, S. W. (2004). Introduction to UML 2 Activity Diagrams. Retrieved from https:

//www.agilemodeling.com/artifacts/activityDiagram.htm

Hammer, M., & Champy, J. (1993). Reengineering the Corporation: A Manifesto for Busi-

ness Revolution. HarperBusiness.

Rother, M., & Shook, J. (1998). *Learning to See: Value Stream Mapping to Add Value and

Eliminate MUDA.* Lean Enterprise Institute.

Womack, J. P, Jones, D. T., & Roos, D. (1990). *The Machine That Changed the World:

The Story of Lean Production.* Free Press.

Barnes, P., Smith, J., & Johnson, R. (2003). Time Management Techniques: A Practical
Guide. Editorial.

Ishikawa, K. (1986). Guide to Quality Control.* Asian Productivity Organization.

Goncalvez, A . (2000). Diagrama Causa Efecto.pdf (Causa.PDF). Microsoft Word - Causa.
Acrobat PDFWriter 4.0 para Windows NT.

Niven, P. (2005). *Balanced Scorecard: Step-by-Step for Government and Nonprofit Agen-
cies.* John Wiley & Sons.

Montgomery, D. C. (2012). *Introduction to Statistical Quality Control.* John Wiley & Sons.

Doran, G. T. (1981). There’s a S.M.A.R.T. way to write management’s goals and objectives.
Management Review, 70(11), 35-36.

Kerzner, H. (2017). Project management: A systems approach to planning, scheduling, and

controlling (12th ed.). Wiley.

Santibanez Vera, S. R. (2023). Propuesta de Mejora a los Procesos Administrativos de In-

ventario a una Empresa del Sector del Retail. Universidad de Chile.https://repositorio.

uchile.cl/bitstream/handle/2250/193440/Propuesta-de-mejora-a-los-procesos-administz

pdf?sequence=1

84



24 Llayqui Saavedra, P. M. (2019). Propuesta e Implementacion de Mejora de la Gestion de
Inventarios para la Optimizacién del Area de Almacén en la Empresa UFITEC SAC en el
Periodo 2016-2017. Universidad de San Martin de Porres. https://repositorio.usmp.
edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/5445/11ayqui_spm.pdf?sequence=1

25 Juarez Téllez, J. E. (2018). Tesis de Ingeniero Industrial. Universidad Nacional Auténoma de
México. http://www.ptolomeo.unam.mx:8080/xmlui/bitstream/handle/132.248.
52.100/16060/Tesis\%20-\%20Javier\%20Juarez.pdf?sequence=1

26 Guzmén Parra, R. (2018). Reduccidon de pérdidas en la produccién de neumaticos en Goodyear
Chile S.A.L.C. Tesis de la Universidad Técnica Federico Santa Maria. https://repositorio.

usm.cl/handle/11673/15214

85



ANEXOS

Anexo 1.

Acta de reuniones con personal de la tienda, operarios de locales comerciales.

Primeras instancias — Reuniones semanales dentro de 1 mes para validar informacién y conocimiento
del proceso de todas las partes involucradas.

Segundas instancias — Reuniones dentro de 1 mes para tomar el tiempo y registrar la recopilacién
de datos.

Ultimas Instancias — Seguimiento del proyecto durante el tiempo estimado y sobre todo el pro-
ceso de pilotaje para recopilar informacién de feedbacks y mejoras continuas.

Participantes: Colaborador operario de ajustes, Gerente de tienda, Equipo de AP y UPC, Equipo
de proyecto y Angie Torres.

Estas reuniones virtuales y presenciales tienen como objetivo investigar, conocer la situacion ac-
tual del proceso de ajustes de inventario de las tiendas comerciales de Walmart Chile, identificar
los factores claves y problematicas, asi recopilar datos y antecedentes relevantes que se utilizaran
en el desarrollo del proyecto de trabajo de titulo.

Bajo estas reuniones se realizan preguntas bajo estructura de entrevistas para comprobar y eviden-
ciar la informacién “tedrica” investigada anteriormente.

Para ello se aclara y se consideran respuestas segun representante de cada formato ya que, el com-
portamiento dentro de cada formato es diferente. Algunas de las preguntas realizadas para este

trabajo fueron:

* ;Que tareas se realizan con alta demanda de tiempo dentro de la tienda?

Operario de Formato 1 — Para este formato las actividades varian y se rotan segin el cargo de
cada operador, por lo general la zona de pago es la mds demanda, ya que la tienda es bastante
grande, ademads el flujo de los clientes es alto, claramente existen horarios punta en los que la zona
de alta demanda casi se satura. Los procesos més internos, como trastienda y manejo de inventar-
ios también suelen ser de alta demanda, ya que se debe tener mucho cuidado con los conteos de

mercaderia, fechas de vencimiento, aceptar o rechazar mercaderias de los puntos de distribucion.
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Operario de Formato 2 — Aqui en nuestras tiendas todas las actividades son demandantes, porque
el operador de tienda hace y debe estar preparado para todo proceso pero, se prioriza la zona de pa-
gos, lo que es caja siempre debe estar atento al cambio de actividad, es decir, que si no hay clientes
durante unos momentos, el personal de caja puede ir a realizar otras tareas que estén pendientes
pero, si entran clientes, cualquier operador debe ir a la zona de caja, en este caso seria el menos
ocupado y ahi cubrir la zona demandante. Cualquier otro proceso dentro de la tienda se debe de-
tener o volver a realizar més tarde. En general todos hacen de todo y cuando se realizan procesos
de inventario todos saben que deben dedicarle tiempo por que el sistema pide muchos pasos y eso
demanda tiempo, asi que estos procesos se van realizando cuando no exista tanta demanda por parte
de los clientes o si bien dejar designado un responsable por dia, que normalmente se designa de
forma aleatoria, asi todos realizan rotan.

Operario de Formato 3 — Este formato se comporta muy parecido a todos los formatos excepto el
mas grande por que, aqui naturalmente tratamos de atender al cliente de la mejor manera posible, y
siempre la priorizacion de actividades dentro de la tienda es en caja, claramente para realizar ventas
los operadores tienen que estar activos en esa zona sin embargo, cuando no hay concurrencia de
clientes por un buen rato, los operadores comienzan a repartirse las actividades y hacer otras cosas,
de igual manera se consideran pocos operarios dentro de estas tiendas por el tamafio comercial de
estos locales. Lo que queda mds en pausa, son las actividades de inventario, porque pasan a ser
como un segundo plano y se reanudan cuando el tiempo del operario sea disponible.

Operario de Formato 4 — La alta demanda aqui siempre va ser la actividad de inventarios porque,
se priorizan las actividades de la zona de pago de la tienda, entonces los operarios cuando debemos
realizar todo lo que sea inventarios, se tardan en el momento de utilizar las herramientas y eso se
debe realizar con tiempo por que hay que evitar errores, ademas de que el lenguaje del sistema al
realizar procesos de inventarios igual es complejo, de igual manera va dependiendo del tiempo que
lleve el operador en la tienda, familiarizado con el sistema de inventarios, €s como se va a manejar.
Operario de Formato 5 — En estos formatos mayoristas tratamos de cumplir con todas las ac-
tividades y procesos pero, para manejar el inventario de la tienda es un poco complicado por que,
se realizan actividades mediante un sistema que actualmente debe tener su dedicacion, su tiempo.
Siempre se estan realizando movimientos de inventarios pero, cada vez que se tenga clientes en la

tienda estamos atentos a su compra y al ser una baja cantidad de colabores aca en la tienda dificulta
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que los otros procesos sigan su continuidad.

* ;Coémo se distribuye el personal dentro de las tiendas comerciales?

Operario de Formato 1 — Para nuestro formato se tienen cargos capacitados y dirigidos a cada
proceso, es decir, que aqui cada operador tiene su tarea definida, pueden ayudarse entre si pero,
cada uno es responsable de cada tarea designada.

Operario de Formato 2 — Bueno como aqui el tamaiio de la tienda es mediano, los operadores
estamos atentos a las actividades que estén mas demandantes, nos repartimos las tareas de la tienda
todos los dias por que no tenemos actividades designadas por roles o cargos.

Operario de Formato 3 — Si bien son tiendas comerciales pequeiias, todos hacemos de todo,
tenemos algunos cargos segun jerarquia pero, eso no significa que el jefe realice caja y que el sub-
gerente realice actividades de inventario.

Operario de Formato 4 — Aqui somos una cantidad pequefia de operarios y por lo general hasta
nosotros, gerentes de la tienda realizamos cualquier proceso de la tienda, asi dia a dia vamos eval-
uando qué cosas hay que repartir entre los operarios asistentes y vamos llevando los procesos en
conjunto, pero por lo general el cargo o jerarquia de la tienda no influye en la actividad que uno
realice.

Operario de Formato 5 — Nuestro formato distribuye a los operarios de forma aleatoria, existen
cargos dentro de la tienda pero, aqui nos encargamos de cumplir todas las actividades diarias segin
el tiempo del operador, ya que la ocupacion de algunas tareas a veces es mas demandante que otras

y nuestro equipo de trabajo dentro de la tienda es reducido.
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* (Como realizan el proceso de Ajustes de inventario para la merma PI, incremento y re-

duccién?

Dentro de esta pregunta el proceso de este tipo de ajustes se realiza de igual manera para todos
los formatos debido a que deben seguir los pasos segin lo designado. Para ello se deja realizado
un documento el cual fue observado bajo presencialidad en cada formato junto con el relato del
operador, los resultados fueron descritos en dos imagenes.

En la imagen se observan los pasos y caracteristicas de ellos:

P1 Clasificacion de merma . P2 Ingreso merma por hurto
Tiempo demora
Retira de mercaderia =-> - indeterminado Tomar radio frecuencia Tiempo demora
—> Separar segiin -varia segun Seguir secuencia Seleccionar eCNEE ST
Norma de retiro periodo —>Procesos de depdsito
Hurto —»Seleccionar "Ajuste de inventario”
Daiado ~>Desplazar a |a opeidn Merma solo P
Devolucidn «~>Escanear el producto a mermar
—>Digita la cantidad en unidades
Cumple con paso 1 completo? ... si Durante turmo nocturno
Observaciones... Durante turmo noctumo, o durante dia recolectado de caja Cumple con paso 2 completo? .., 5
Qué podria mejorar?... de la app nada, organizacion de tienda--> Tiempo de recoleccién Dbservaciones... duracion entre 10 pasos o clicks para terminar esta etapa
Oué podria meiorar?... Reduccion de pasos o clicks
P3 Revisar cantidad de merma P4 validacion merma
En RF presionar Tiempo demora Solicitar revision —->reporte de los productos a mermar (jefe de area)
F7 : Avanzar -6 min en total Que valide y apruebe con su firma y fecha
F8: retroceso demora mas al Tiempo demora
F3: Volver proceso en - relative ya que no
FO: se visualiza montos totales a deducir. registrar y pedir slempre se realiza

F3: Volver a mena anterior reparte pasoa paso

F6: Imprimir reporte

; L Mejor vizualizacion--»
¥: confirmar imprimicion

confirmar la revisian

Mensaje en pantalla—> Reporte ha sido programado "solicitud de mensaje con X

F3; para salir "guardar y revisar merma® " Cumple con paso 4 completo? ... a veces saltan pasos pero logan el obj

Cumple con paso 3 completo? ... no avanza y vuelve a retroceder, se o C'bf’!”ﬂ“rﬂ“'!!-l-- si hay gran cantidad de m?rma _5'! debe justificar o
momento y presionar F6 para dirigirse a pe y enviar reporte, segin fipo de producto, i es el Queé padria mejorar?... obtener fotos de evidencia del celular en rf para justificacion

misme no retrocede, si es diferente si retrocede,
Ohservacinnes.. merma reconilada en un sector ahierfn de hodeea. imnresora leins del ne

PS Desecho de merma . d P& Desnaturalizado
) iempo demora
Personal de seguridad po Aplicar liquido azul de metileno

= verificar reporte firmado y timbrado desechar mermas en contenedor correspondiente
> contara cantidad a mermar por item, segin reporte

> personal debe firmar y timbrar reporte
- autorizar el desecho de merma
Desecha [a merma bajo la camara de seguridad

“Relative

Tiempo demora
-Relativo

Cumple con paso 6 mmpleh:r? ... Nio siempre
cumple con paso 5 completo? ... a veces saltan pasos pero se realiza el obj Observaciones... por la observacion antesior
Observaciones... no cuentan con personal capacitado e interno para este paso, al menos en Qué podria mejorar?... validar a través de videovigilancia en un futuro.
&l lcal 170 si cuentan con personal de seguridad para la ayuda y transparencia del desecho

Qué podria mejorar?... seria prie de la organizacion de |a tienda para aiiadir personal, 0 a

trawés de video vigilancia contar con personal encargado a través de las camaras,

Figure 13: Pasos registrados en sistema antiguo considerando detalles previo a investigacion
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En la segunda imagen se observan cada uno de los clicks o pasos que se deben realizar para
llegar a finalizar un ajuste mediante el sistema antiguo.

Los pasos registrados en visita/entrevista a local son:
* INGRESO
1. Terminal portatil Ingreso Bajar 4 opciones y seleccionar “categoria da ados”.
2. Escanear Productos: corregir cantidad de productos
3. Presionar enter Y.
4. Confirmar ingreso
5. Presionar salir
6. Presionar "Desconocido Merma”
7. Ingreso nuevamente Terminal portatil.
8. Apretar Enter en “categoria da dos”
9. Confirmar fecha
10. Aceptar "Proceso de depdsito”
11. Seleccién ”Ajuste de inv”
12. Selecién “merma PI”
13. Escaneo: Correccion de cantidad
14. Presionar F6 y termina el proceso.
15. Presionar F3 para salir.
« IMPRESION
16. Presionar Menu principal
17. Seleccionar "admin mercaderia”
18. Seleccionar “sist varios”
19. Seleccionar “Reporte de aumento y varios”
20. Seleccionar "Resumen detallado”

21. Presionar enter en ’div”

22. Presionar enter en “dpto”
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23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31,
32.
33.
34,
35,
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.

43
44,
45.
46.
47.
48.

Seleccién de categoria “dafiados”
Seleccionar "MU/MD aplicada
Presionar enter en ”Actualizar Fecha”
Presionar aceptar

Presionar F12 para continuar
Selecionar en categoria “dafiados”
Seleccionar en "MU MD aplicada”
Seleccionar a “actualizar fecha”
Presionar aceptar

Presionar F12 para continuar
Seleccionar opcién “Imprimir”
Seleccionar “resumen detallado de rebaja”
Presionar enter en ’div”

Presionar en “dpto”

Seleccionar “categorias”

Presionar F10 de "Desechos”
Seleccionar en "MU MD aplicada
Seleccionar “actualizar fecha”
Presionar ”Aceptar”

Seleccionar en Reporte de aumento y rebajas "Resumen de aumento y rebajas”

Seleccionar "Menu Principal”

Seleccionar "Utilitario”

Seleccionar seccién “Spooler de impresion”
Presionar en “Estado de reportes”

Seleccionar “item 3”

49 Presionar enter para verificar el reporte en pantalla
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50. Seleccionar F2
51. Presionar enter
52. Presionar enter

53. Presionar en F2

* ;Les parece una buena forma de realizar estos ajustes? ;Por qué?

Operario de Formato 1 — Al menos acd funciona normal por que cada uno tiene su cargo pero,
es muy secuencial el sistema, normalmente los operarios que llevan afios con nosotros ya toman el
ritmo pero, los nuevos ingresos les cuesta bastante y tienen que ser asistidos un par de meses o a
veces hasta un afio completo para que comprendan y memoricen los pasos.

Operario de Formato 2 — No mucho, por que la mayoria de las veces aplazamos este proceso, son
muchos pasos y tiempo entonces, cada vez que se prioriza la zona de cajas esto queda en pausa, por
lo general se avanza mds rapido recolectando la mercaderia que en el registro de ésta, influyendo
directamente el tiempo a disposicion de cada operario para realizar ajustes. Claramente se tienen
que registrar si o si durante el dia pero, mayoritariamente se realiza en apuros.

Operario de Formato 3 — Nos gustaria contar con un sistema mds amigable por que las activi-
dades fisicas no son tan atareadas, la tienda es chica, la zona de recolecciéon de mercaderia y la zona
de trastienda no son espacios lejanos y grandes entonces, estas actividades fisicas normalmente se
realizan mas rapido que registrar ajustes de inventarios mediante el sistema, ademds que se deben
utilizar radio frecuencia y computadora para el correcto registro y si alguien se equivoca en el reg-
istro, no tiene opcion de volver atrds y corregirlo, es mds, se debe realizar un nuevo registro para
corregir el error anterior. Nosotros como formato consideramos que el tiempo dedicado dentro del
sistema antiguo, para realizar estos procesos por ahora no nos beneficia como esperariamos, nos
estancamos un poco en la productividad de la tienda.

Operario de Formato 4 — A veces hay locales que se tratan de organizar bien para dejar alguien
a cargo de los ajustes de inventario del dia pero, ain asi deben tener ciertas consideraciones por
que los pasos son muchos y ahi debe estar una persona que se sepa de memoria cada paso, ademds
de que la tienda no cuente con tantos clientes o si bien, no sea en hora punta respecto al flujo de
clientes por que las tiendas de este formato no cuenta con tanto personal para cubrir cada proceso.

A esto le sumamos que el sistema no es muy amigable que digamos, entonces entre la cantidad de
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pasos y el tiempo disponible para realizar ajustes no ayuda mucho a la productividad de la tienda y
del equipo operario, podriamos facilitar el sistema a utilizar y que sea mds rapido.

Operario de Formato 5 — Al fin y al cabo es el sistema implementado que estd en todos los for-
matos y hace bastante tiempo, se maneja bien dentro del movimiento y control de inventario pero,
estar mucho rato dedicado a realizar un ajuste mediante este sistema antiguo es engorroso, sobre
todo para los nuevos colaboradores que se van incorporando con este lenguaje. Los que llevamos

mas tiempo, se nos hace mas facil entre comillas pero, toma su tiempo de igual manera.

* Si pudieran mejorar el proceso, qué cambiarian

Operario de Formato 1 — Que no sea necesario un computador para finalizar el registro y realizar
los reportes por que, estar en la sala y luego ir a la oficina, usar el computador, la impresora, hace
que uno se ocupe mas entre una zona y otra.

Operario de Formato 2 — Que sea mds amigable, que no tome tanto tiempo para el registro, asi
el tiempo dedicado a los registros de inventario sea menos.

Operario de Formato 3 — Nos gustaria que el sistema pueda utilizarse solo con la radiofrecuen-
cia, y que reduzca la cantidad de pasos por que, a veces, uno se enreda ficilmente y salen errores.
Operario de Formato 4 — Que el sistema tenga un lenguaje mas fécil, que no sea tan complejo
de comprender y que los pasos no dependan tanto de otro, que no sea secuencial basicamente bajo
la alta cantidad de pasos que se deben llevar a cabo. Asi podria liberar tiempo de los operarios y
ser mds productivos en la tienda.

Operario de Formato 5 — Hacer que el proceso se cumpla mds répido, registrar dentro del sistema
que es antiguo muchas veces se genera con errores porque, se realizan los ajustes de inventario con-
tra el tiempo o el operario no entiende alin cada paso. Tener tanta cantidad de pasos pasa a emplear
mads tiempo de los esperado y para realizar actividades dentro de la tienda también afecta el tiempo

dedicado a las otras tareas en espera.

* (Consideran amigable el sistema actual?

Operario de Formato 1 — Para el personal antiguo ya es facil, para los nuevos colaboradores, al

principio les cuesta harto comprender y memorizar.
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Operario de Formato 2 — No, es muy demandante este sistema, con muchos pasos, pero si le
dedicas el tiempo necesario no se te hace tan complicado.

Operario de Formato 3 — No mucho, podria ser mejor, igual va dependiendo si ya el operador se
familiariza con el sistema, con el tiempo va resultando mds féacil. Operario de Formato 4 — Uno
se acostumbra al sistema, al principio cuesta pero, después de un tiempo agarra ritmo. De igual
manera los operarios para los ajustes de inventario suelen ser pocos los que recuerdan bien el paso
a paso.

Operario de Formato S — Si y no, porque uno se acostumbra y ya lo comienza a encontrar fécil,
en cambio, no resulta ser tan amigable cuando uno comienza a aprender este sistema, es facil come-

ter errores cuando se debe utilizar el sistema y estas contra el tiempo.

» ;Con cuantas personas cuentan capacitadas para el cargo?

Operario de Formato 1 : Para cada tienda del formato, entre 10 a 15 personas, con cargo especial
para realizar ajustes de inventario.

Operario de Formato 2 : En general en estos locales, de este formato son aproximadamente de 30
colaboradores por local, y de los 30 todos tienen acceso para gestionar inventario.

Operario de Formato 3 : Todos los operarios de la tienda, en cantidad por local son como unos
25 a 35, aproximadamente.

Operario de Formato 4 : En estos locales, todos los operarios, Aproximadamente 15 lo que seria
el personal por local segun este formato.

Operario de Formato 5 : Por lo general 10 a 15 operarios como maximo, considerando por cada

local de nuestro formato mayorista.

* ; Cudles son los errores comunes al realizar ajustes ?

Operario de Formato 1 — Por lo general registrar la cantidad de mercaderia, independiente de la
categoria seleccionada, y ahi se debe corregir por el mismo sistema no mas, realizar otro registro
corrigiendo el error.

Operario de Formato 2 — Muchas veces se detectan errores al momento de registrar la mercaderia

porque entre tanto paso a paso, se detecta que la mercaderia se registr6 como dafiado y no como
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merma PI, el otro error recurrente es que la cantidad de mercaderia ingresada a la tienda no es la
misma cantidad que se esperaba y con ello se refleja en la cantidad que se registra en los ajustes de
inventario.

Operario de Formato 3 — La mayoria de las veces el error recurrente en ajustes de inventarios es
la cantidad registrada pero se corrige de inmediato realizando el mismo procedimiento no mas.
Operario de Formato 4 — Si hay errores de registro, por lo general es al utilizar el sistema para
realizar ajustes y se reflejan en el reporte que se debe validar antes de cualquier movimiento.
Operario de Formato 5 — No son muchos pero, cuando se selecciona el tipo de mercaderia y la
cantidad de mercaderia ajustada dentro del sistema smart (antiguo), se reflejan algunos errores, a

veces por tipeo.

* ;Creen que bajo el sistema actual, el tiempo empleado para ajustar el inventario es alto?

Operario de Formato 1 — EI operario tiene esa actividad, por lo tanto el tiempo que demande
realizar un ajuste, es su trabajo.

Operario de Formato 2 — En particular, si el operario ya conoce el sistema, no se le complica
tanto pero, de que demanda tiempo, demanda tiempo usar el sistema.

Operario de Formato 3 — Si, de todas maneras, es un sistema que necesita tiempo y concen-
tracion, se realizan procesos de inventario, que mueven a toda la tienda, por ende se necesita
cuidado y tratar de evitar errores lo que més se pueda.

Operario de Formato 4 — Como tienda nos afecta la cantidad de tiempo para ajustar a través de
esta plataforma por el valioso tiempo que uno emplea en cada actividad dentro de la tienda, creo
que seria buena opcién poder reducir algunos pasos.

Operario de Formato 5 — Claro que si, al fin y al cabo es un sistema antiguo y que al utilizarlo
demanda tiempo que a veces no tenemos, sobre todo ajustes de inventario, un proceso que debemos

realizar todos los dias si o si.

* Si el tiempo de proceso de ajuste se pudiera disminuir, ;En qué beneficiaria al local?

Operario de Formato 1 — Yo creo que podria beneficiar a la productividad del operario, al fin y

al cabo podria finalizar y corregir sus actividades del dia, claramente ayudaria a superar los asuntos
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de la tienda en cuanto a los ajustes y completar el propdsito del dia. Significativamente la tienda
operaria mas rapido al tener ajustes mas rapido.

Operario de Formato 2 — No sé, yo creo que a nivel de la tienda podria ayudar a repartir mejor
las actividades, liberar tiempo de los operarios para poder trabajar en otras tareas que puedan ser
prioridad. Operario de Formato 3 — En particular a este formato ayudaria bastante a coordinar
los tiempos para ese proceso y mejorar la productividad del operario, del proceso, de la tienda en
si.

Operario de Formato 4 — Yo creo que para este tipo de local beneficiaria bastante en relacion a
productividad de la tienda, cada operario nuevo podria aprender més rdpido quizds, aumentar la
productividad de los operarios y/o colaboradores.

Operario de Formato 5 — Beneficiaria bastante, considerando los pocos operarios y todas las

actividades del dia a dia que demanda la tienda, se podrian realizar los ajustes mds rapidos, en

tiempos cortos y justos, abriendo mds espacio para otras actividades demandantes.

Anexo 2.
Diagrama de flujo: Detalle de informacion del proceso de ajuste de inventario bajo el sistema
antiguo.
Para mejor visualizacion y observacion, se agrega Anexo del documento, este diagrama de flujo se

puede observar en el documento adjunto ”Ajustes de Inventario - Flujo TO BE”

Anexo 3.
Diagrama de flujo: Detalle de informacion del proceso de ajuste de inventario bajo nuevo
sistema .
Para mejor visualizacion y observacion, se agrega Anexo del documento, este diagrama de flujo se

puede observar en el documento adjunto ”Ajustes de Inventario - Flujo AS IS”
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Anexo 4.

Imagen comparativa entre version del sistema antiguo vs la nueva aplicacion.

Detalle de imagen comparativa entre version del sistema antiguo vs la nueva aplicacion, Se visual-

iza una pantalla representativa para los ajustes de inventario.

|||._. A || |\'-:.j:.| n | Ih". Historial de Claims >
erma_(S0L0 PI)_ _ A
" Ajuste de inventario
Faltante e -
Merma (Solo P )I
________________ |
| Reduccion P >
| Incremento PI ]
J=Exit ENTER=Select
1 oo
Lmd oo

Figure 14: Comparacion sistema antiguo vs nuevo sistema implementado
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Anexo 5.

Imagenes en pantalla de la nueva aplicacion.

Iméagenes detalladas de la nueva aplicacion implementada, donde se observan las pantallas de uso

para realizar los ajustes de inventario, entre mermas, incrementos, reducciones PI.

2spm. & 6P 2 ¢ iwB3% 352pm 6@ 2 O iwA93% 1043am ad@ 2

< Merma (Solo PI) < 400005187117 ¢ Incremento de Pl

*
»
Escanea/Ingresa el item Escanea/Ingresa el item Escanea/Ingresa el item
;Qué es merma (Solo PII? ;Qué es Reduccion de PI? i Qué es Incremento de PI7
reducir el Pl del inventaric por items Se usa para reducie el Plde un irem del inventaric € usa para Incrementar el Pl de unitem del
S 6 .
0
!

Figure 15: Pantallas App ajustes de inventario 1.
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O iwmA3%

351p.m & S @ 2

< Reducci6n de Pl e Q

1item escaneado + Pl reducido

CARNE MOLIDA ESPECIA

3, i 518

Ajustes de impresora

Eliminar — 2un +

@ Tipo de documento/etiqueta

Reduccién de Pl

E;] Impresora
iser outside of UPC - Invoice Office

Imprimir
Volver al inicio

Figure 16: Pantallas App ajustes de inventario 1.1
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Anexo 6.

Guia de Preguntas Frecuentes Nueva App.

Detalle de documentos de preparacion para propuesta piloto e implementacion. Aca se observan

las im4genes de portada del documento de preguntas frecuentes.

Nueva App
AJUSTES DE INVENTARIO

Preguntas Frecuentes

Objetivo

Este Documento tiene por objetivo ayudar al colabaorador a resolver e
identificar las preguntas mas frecusntes de la aplicacion

Ademas, permite que el operador en Mesa de Ayuda, pueda guiar al
colaboradeor en caso de gue éste no haya revisado el presente documento.

indice

¢ Por qué no puedo Ingresar con mi usuario?

& Por qué no me aparece la seccidn de ajustes de inventarid al ingresar a la app?

¢ Qué debo hacer para comenzar a escanear los productos?

& Cudntas veces puedo retroceder o volver atrds dentro de la app ?

¢ Qué puedo hacer si no se encuentra la impresora disponible o vinculada?

¢ Que debo hacer si removi o agregué un item por error?

¢ Coma puedo ingresar varias cantidades de un mismo producto?
8. § Existe un limite para la cantidad de productos o costos al realizar una Merma PI?
9. ; Puedo revisar el ajuste y sus detalles ya realizados dentro de la app?

10. ; Qué pasos seguir si se encuentran detalles de productos/items incorrectos ?

Coma, por ejemplo: precio, etc?

11. ¢ Cudntas veces revisar y comparar los registros?

12. i Qué pasos seguir si no se ingresd un/varios productos/s y el ajuste ya finalizad?

13. } Qué sucede sia la mitad de un ingreso ocurre un incidente?

14, ¢ Qué hacer si la hoja de reporte sale en blanco?

N ke

= L

Figure 17: Guia de preguntas frecuentes
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Anexo 7.

Guia de Posibles Errores para ajustes de inventario en Nueva App.

Detalle de documentos de preparacion para propuesta piloto e implementacion. Aca se observan

las im4genes de portada del documento de posibles errores.

Nueva App
AJUSTES DE INVENTARIO

Posibles Errores

Objetivo

Esto documento fiene por objetivo ayudar al operador de Mesa de Ayuda a
identificar de manera mas sencilla los posibles errores que puede encontrar un
colaborador en la nueva App de CLAIMS, que involucra ajustes de inventario,

También le parmite raconocer si el colaborador estd levantando un incidente que
mas bien responde a una falta de infformacion por parte de este. Si es al caso,
podré redirigiio al documento de Preguntas Frecuentes de CLAIMS-Ajustes de
inventario ,  disponible en la carpeta y plataforma de CNN

indice

Productalitem con detalles incorrectos
Desconfiguracionas App
i, Reportes con falta yfo informacién emanea
Informacicn de registros relacian Claims- data PBI
Comportamiento de ajustes frante a movimienio P
Desorden en productos ingresados
Productos no sa visualizan en pantalla
8 Items no se visualizan en Historial de ajustes
Errores en cantidad modificada o ingresada Y
10, Reporte generado por la app ylo Link de reporte WEB. AI-MEF

Figure 18: Guia de Posibles Errores
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Anexo 8.

Guia de Traspaso a Soporte Nueva App.

Detalle de documentos de preparacion para propuesta piloto e implementacion. Aca se observan
las imagenes de portada del documento de traspaso de informacién y proyecto a mesa de trabajo,

soporte, equipo de implementacion.

Traspaso
Soporte/MDA/KDI

Ajuste Inventario (Claims)
Junio 2023

= ilatramant CL

n Contexto APP Ajuste de Inventario

Capacitacion del Asociado
(Operaciones)

Metodologia del Escalamiento de
Incidentes

Flujo Técnico APP Ajuste de Inventario

a Posibles Errores y Preguntas Frecuentes
Situacion Actual y Proximos Pasos

Figure 19: Guia de Traspaso a Soporte
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Anexo 9.

Guia de Proceso de Ajuste de Inventario en Nueva App.

Detalle de documentos de preparacion para propuesta piloto e implementacion. Aca se observan

las imagenes de portada del documento de Ficha Mas - informacién del proceso.

AJUSTAR
INVENTARIO PI

FLUJO DE OBSERVACIONES
PROCESO i,

Para ingresar la merma Pl se debe realizar previamente el proceso de recoger y separar la
mearcaderia, en donde se debe seleccionar;
Ingresar Sicorresponde por seleccion de HURTO
merma “"*.. Es Merma PI Q;.Ichn MAS Ajustes de Inventario de Merma
~< Sicorresponde a Doble Control, correcciones o MTR
Es Incremenio o Reduccion QFicha MAS Ajustes de Inventario de
Considerando: Incremento/Reduccion
* Pesables
No pesables
Limite de monto a mermar ($499.990)
L + Cantidades no mayor a 500

~ Con nuestra RF en mano:
A Se ingresa a la App Claims y se selecciona la opcion
. “Otro” | la cual deriva a la pantalla de:
~ 1. Ajustes de Inventario
Donde se pueden realizar los tipos de ajuste Pl, es decir;
Merma

Incremento
Reducdon
Editar ™ Producto editado:
cantidades + Enla pantalla de ajuste Merma Pl, es posible agregar o quitar cantidades al seleccionar la
< opcion de “Editar” . Ademas de disminuir, para eliminar el producto se debe bajar a 0, de
S. esta manera aparece la opcion “Eliminar item™ | esto corresponde solo a eliminar el item
NO o de la pantalla de la aplicadon.
+ En caso de editar cantidades para ajustes de incremento o reduccion se realiza
directamente en los signos © +" 0 * = ° | encontrados en el detalle de cada producto
ingresado. Junto con ello aparece la opcion de “eliminar” esto comesponde solo a
L eliminar & item de la pantalla de la aplicacion.
5 -
El cusl se recomienda:
Realizar 1. Verificar la informacion registrada y sus detalles corespondiente.
reporte Teeall 2. Verificar la impresora vinculada UPC
== 3. La informacion de los reportes imprimidos también pueden ser vesificados
desde el historial de daims y los detalles de items de acuerdo a la fecha de
ingreso.
¥ El reporte estd listo para retirar y validar.

B colaborador

Figure 20: Guia de proceso de ajustes de inventario “Ficha +MAS” Nueva App
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Anexo 10.

RoadMap - TimeLine Implementacion Nueva Interfaz Ajustes de inventario

Se muestra el detalle de calendarizacion planteada en RoadMap-TimeLine. Ajustando los

tiempos segun actividades importantes, se logra obtener mayor organizacién para implementar la

nueva herramienta de los ajustes de inventario. Se coordina y restringe segun fechas claves a

nivel compaiiia, evitando posibles retrasos en la implementacion. Dentro del tiempo estimado, se

consideran meses entre Marzo hasta Agosto, ambos incluidos.

A continuacion se muestras las siguientes 3 imagenes, con sus determinadas actividades;

136 v i S

A 8 c [ 3 F
1 Monday Tuesday Wednesday Thursday Friday
2 0 0 1 2 3
3
a
s
6 3 7 s 9 10
7
s
10 B 1 5 16 17
1§
2 &
132
14 20 2 2 ) 2%
15 Gn issues
16
17
18 27 2 29 30 31
19 Comienzo de implementacion (segin gantt]- Creacion PPT de capacitzcién-Creacion ficha +y video-
20 Actualizaci6n issues
21 | | |
22 10 | 11 | 13 | 1
23 Fixes deployment
2
s [ [ [
2 T T i T © % T 7
27 | [Testing new version | Subir kit de implementacion - carpeta
28| _ Revision/entrega Kit implementacion y escenarios de testeo
2§ Nuevos issues resueltos
0 & 24 T > T % 2 T 2
31 I [ I
32 Reiterar 6n con tiendas piloto
33 Stoppers resueltos

Figure 21:
Abril

G H 1

Color Code
CL- Project Manager
CL- Project Manager & Stakeholders
INTL- Claims Team
I ich risk of not be able to deploy in prod due to
high sales and market freeze

Actualizar fechas > entre 2 a 3 semanas > considerando posibles cambios o
nuevcs issues presentados en piloto

RoadMap - TimeLine Implementacion Nueva Interfaz Ajustes de inventario Marzo-
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A B C D E F

34 1 2 3 4 3
35 FERIADO imi y Andlisis de res i ificacidn de riesgos -

36 G itacion 6 Tiendas
37

38 8 9 10 11 12

29 Seguimientos y Andlisis de resultado - identificaciar de riesgas -

40 Implementacion 6 tiendas Implementacion 6 tiendas FREEZE CYBER

a1

a2l 15 16 17 18 | 19

3| ® Seguimientos y Andlisis de resultado - identificacior de riesgos -

44 2 FREEZE CYBER

45

46 22 [ 23 | 24 25 | 26 |
a7 Seguimientos y Andlisis de resultado - identificacior de riesgos -

48

49 FREEZE CYBER

50 29 30 31 1 2

51

e e

53

d
54 5 6 7 8 9
55
56 Reiterar C¢ icacidn con tiendas pilotn

58 12 13 14 15 16

60 Let's continue - A I on de ientos - i tacién y traspaso

June

19 | 20 I 21 2 I 23

64 Capacitation MDA

66 26 27 | 28 29 | 30
67|
68 Capacitation MDA

Figure 22: RoadMap - TimeLine Implementacién Nueva Interfaz Ajustes de inventario Mayo-Junio

A B g D E F
= I I I
70 3 [ 4 [ 5 5 7
7 \ \
72 Capacitation MDA / UPC & AP team
73 Entrega de documentacién a equipa APy UPC (ppt, link fichas mas) ‘ Finalizar panel ajustes
74 10 [ 1 [ 12 13 [ 14
75
76 Traspaso MDA finished
L Video paso a paso-tiendas roll out Video paso a paso-tiendas roll out Entrega de reporteria ‘
78 17 | 18 | 19 20 | 21
=) =
80| 3 Fixes pending yet
81 | | |
82 24 | 25 | 26 27 | 28
83
84 Fixes pending yet
85 | | |
86 31 | 1 | 2 3 | 4
87 Actualizar server AZURE y panel PBI
38 Fixes pending yet
89
90 7 8 9 10 1
91
92 Comunicacion con equipo de apoyo AP y UPC, MDA para capacitacion y seguimientos Deploy 23 tiendas Inicio uso app tiendas (23
<& | [ I
94 14 | 15 | 16 17 | 18
i I I I
96 follow-up Roll Out SBA 23 store RM
97 Comunicacion y capacitacion formal Lider-SBA- Express- Comunicacion capacitacion roll out 1 con tiendas CM ‘
98 21 22 23 24 | 25
el Roll out- capacitation/Implementation Roll out- capaci on/Implementation Seguimientos roll out
100 u=n Lider - RM 40 TIENDAS express-exp 400- Regiones 53 tiendas Roll out 2 - all formats and pending stores imiento de tiendas finales
g Video paso a pas ndas roll out
101 Video paso a paso-tiendas roll out lider rm expssregiones Video paso a paso-tiendas roll out 2
102 28 29 30 31 32
103
104 Actualizar server AZURE y panel PBI - Finalizacién de Proyecto
105 | |

Figure 23: RoadMap - TimeLine Implementacion Nueva Interfaz Ajustes de inventario Julio-
Agosto
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