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Introduccion

En este informe se habla sobre la actividad profesional que realizo diariamente en
Isagenix México como coordinador logistico, describiendo a detalle el perfil del puesto,
las actividades a realizar, asi como las herramientas que utilizo para llevarlas a cabo y
hablar sobre las oportunidades de mejora de procesos junto con la estrategia para su

mejora.

Estos puntos de mejora principalmente se enfocan a incrementar la eficiencia de
entrega del producto, ya que actualmente es uno de los problemas que afectan mas a
la empresa econémicamente, ya sea porque el producto llega dafado, incompleto o

mas comunmente llega tarde a todos nuestros clientes en la republica mexicana.

Para esta mejora en la eficiencia de entrega de productos en tiempo y forma se esta
realizando un proyecto Black Belt, por lo que se explicara la metodologia a utilizar
pretendiendo que el lector pueda tener la nocién de como poder aplicar la metodologia

Lean Manufacturing Six Sigma en su ambito logistico.
Objetivo

Dar a entender claramente la actividad profesional del Ingeniero Industrial como
coordinador logistico en el mercado de suplementos alimenticios, influenciado en la
mejora continua, asi como promover a futuros lectores a laborar en este tipo de
industria, dandoles el detalle necesario sobre cada actividad desempefada y asi

puedan aplicar las herramientas y metodologias explicadas en su vida profesional.

Descripcion de la empresa

Isagenix es una empresa de limpieza nutricional y complementos nutricionales que
tiene operaciones ubicadas en los mercados de Estados Unidos, Canada, Australia,
Reino Unido, Nueva Zelanda, Hong Kong, Taiwan, Singapur, Malasia, Indonesia,
México y Colombia.



En sus 15 afnos de funcionamiento, la
empresa ha acumulado ventas por
mas de mil millones de
dolares. Isagenix es una multinivel
que busca recompensar a Sus
clientes por medio de la venta de sus
productos dandoles un plan de

compensacion y la opcién de hacer

Figura 1 Isagenix product I‘edeS piramidales para genel’al’
ingresos mientras su equipo vende el

producto.
Algunas caracteristicas de estos productos son:

. Garantia de devolucion del ciento por ciento del dinero si el producto no le

agrado al cliente.
. Probados cientificamente en pruebas de laboratorio.

. La investigacion y desarrollo es asesorado por una junta cientifica
experimentada e independiente, la cual debe aprobar los productos antes de su

comercializacion.

. Enlos diez afios de funcionamiento de la empresa, cientos de miles de personas

han probado sus productos.
. Los productos pueden ser comprados sin necesidad de ser miembro de la red.

Lo que diferencia del multinivel de Isagenix de los fraudes piramidales y los esquemas
de Ponzi es que normalmente no tienen productos reales estos sistemas, es decir en
los esquemas rara vez se vende un producto real. Siempre son tarjetas de regalo,
bonos, “donaciones” y demas cosas y obligan a participar al usuario en una red.

Isagenix se esta posicionando en su mercado de suplementos alimenticios. Es decir,



estd compitiendo bien no solo con las otras redes de mercadeo, como Usana o

Herbalife sino en general con los productores de suplementos nutricionales.

Es asi, como la empresa fue incluida en la lista de las 5000 empresas de mayor
crecimiento en Estados Unidos por Inc. Magazine en el afio 2009. Lo cual se debe en

parte a Jim y Kathy Coover, quienes dirigen la empresa.
Antecedentes

Un ingeniero industrial en el mercado de los suplementos alimenticios en el area de
logistica tiene como responsabilidad tener una planeacién de la demanda a nivel
nacional y a nivel centro de ventas, coordinando la distribucion primaria y secundaria
asi como definir politicas de inventarios, coordinacion de transportistas y 3PLs,
generacion y analisis de indicadores, control de costos en toda la cadena de
suministro, la importacion de producto de Estados Unidos y como punto secundario
buscar la mejora continua de todos los procesos realizados por medio de

metodologias Lean Manufacturing Six Sigma.

Como coordinador de logistica, las actividades que se desempefan dia con dia se
explican a continuaciéon, dando a detalle la informacion de cada herramienta y
metodologia utilizada en el capitulo seis, por lo que en este capitulo cuatro se

pretende hablar de la pura actividad, es decir, su importancia en el ambito y funcién.

Responsabilidades Primarias:

e Planeacion de la demanda nacional: Analizar la demanda a nivel
nacional para determinar las necesidades a nivel producto.

e Reabastecimiento de producto a nivel nacional: En base a la
demanda identificar las 6rdenes de abastecimiento que se requieren.
Dar seguimiento con equipo de corporativo para el embarque
oportuno del producto y de acuerdo al flete requerido para asegurar
la disponibilidad de producto.

e Importacion del producto y cumplimiento: Disefar y ejecutar el




proceso de importaciones para asegurar el cruce oportuno del
producto. Generar las carpetas de documentos requeridos para la
importacion y comercializacion del producto. Coordinar con el asesor
sanitario y asesor legal las iniciativas para el cumplimiento de la
legislacidbn mexicana.

Distribucion primaria: Determinar el mejor escenario logistico
(rutas, tipos de flete) para asegurar la llegada del producto de
manera segura, oportuna y con eficiencia de costo al centro de
distribucion.

Planeacion de la demanda a nivel centro de ventas: Analizar la
demanda a nivel centro de ventas para determinar las necesidades a
nivel producto, considerando el espacio de almacenaje en cada
centro de ventas y el tiempo ciclo a cada centro de ventas.
Determinar la frecuencia de abastecimiento, el tipo de transporte y el
proveedor que asegure la entrega segura, a tiempo y en las mejores
condiciones del producto.

Embarque a domicilio: Disefar y coordinar el proceso de embarque
de ordenes a domicilio. Determinar el mejor escenario logistico para
asegurar la entrega a tiempo a los clientes, minimizar el costo de
embarque. Asegurar que la base de datos de direcciones de clientes
se mantiene actualizada y correcta. Administracion de las incidencias
de entrega (domicilio no encontrado, paquete no entregado, direcciéon
incorrecta, devoluciones, producto dafiado, entre otros).

Control de costos: Mapear los costos en toda la cadena. Revision y
validacion de facturas. Asegurar pago a proveedores en tiempo y
forma. Control mensual de todos los costos. ldentificar y ejecutar
proyectos con oportunidades de ahorros.

Indicadores: Generacion y administracion de indicadores logisticos.




Entregas a tiempo, tiempo ciclo, costo logistico.

Responsabilidades Secundarias:

= Apoyo logistico eventos: Coordinar la entrega a tiempo y con
eficiencia de costo de materiales para eventos.

» Escenarios logisticos: Soporte en la generacion de escenarios
logisticos (movimiento fisico y costo logistico) para la estrategia
de expansion.

= Mejora continua: Mediante herramientas estadisticas y Lean
Manufacturing, lograr un ahorro de medio millbn aproximado por
afio 0 en su defecto aumentar la capacidad de procesos (aumento

de nivel Six Sigma de los procesos).

Definicién del problema
Desde la apertura de Isagenix México hace 6 afos, el principal método de venta era
por medio de paqueteria siendo el 55 % de las ventas mientras que la venta por tienda

ocupa el 45% siendo 5 tiendas en el pais en diversos estados de la republica.

Para el servicio de paqueteria se contratdé a un outsourcing de logistica (3PL) llamado
Estafeta Soluciones Logistica, quien es nuestro outsourcing para almacenaje y
paqueteria de 6rdenes. Nuestro problema principal se enfoca en la paqueteria ya que

como se menciond antes, es nuestra principal forma de venta.



La causa de que nuestra paqueteria tenga un problema es el tiempo de entrega.
Tenemos tres garantias de envio:

1. Terrestre (de 1 a 5 dias para entregar)

2. Dos dias

3. NBD (dia siguiente)
En promedio la garantia 2 y 3 tienen una eficiencia del 97% siendo casos esporadicos
y no controlables cuando no cumplen con el tiempo establecido. Sin embargo, el
promedio de entrega de la garantia terrestre es de 7 dias. No obstante, esta garantia
puede entregar desde 15 dias después de que sali6 de almacén o al dia siguiente
teniendo una eficiencia del 81%.
Esta deficiencia en el tiempo de entrega en la garantia terrestre nos afecta

econOmicamente, la cual se muestra a continuacion:

Costo de pobre calidad

Concepto Cantidad Mensual | Costo mensual
Tiempo invertido hrs Operaciones y Servicio al

cliente 210 S 13,874.96
Orden no entregada 15 S 30,599.25
Orden Reemplazo 18 S 8,660.88
Asociados que se salen del negocio por servicio de

entrega tardio 24 S 43,550.23

Tabla 1 Costo de pobre Calidad (Elaborado por Sebastian Morales)

e Tiempo invertido hrs Operaciones y Servicio al cliente: Explica cantidad de
horas invertidas en rastrear 6rdenes, dar explicaciones a asociados del por qué
sus 6rdenes no han llegado, generacion de reemplazos de érdenes que nunca
llegaron o que es urgente que lleguen.

e Orden no entregada: Al mes tenemos 15 6rdenes que nunca llegan a su
destino, son pocas para las 5000 6rdenes promedio que salen mensualmente.
Sin embargo, cada orden equivale en promedio a $1826 mas el costo de la guia
de retorno a almacén, el concepto de retorno y si es que fue robada la orden el

costo del producto.



e Orden Reemplazo: El costo de regresar una orden que va fuera de tiempo de
garantia y mandar una nueva orden con garantia NBD aumentando el costo de
la garantia original terrestre.

e Asociados que se salen del negocio por servicio de entrega tardio: Segun
las estadisticas de desercién de asociados (clientes que estan en la red) solo el
10% se debe a que el producto llegé muy tarde o no llegd, siendo equivalente a
24 personas promedio saliendo cada mes, lo cual se traduce a 24 personas que
dejaran de hacer su compra mensual promedio de $1826.

Al observar estos costos generados por la pobre calidad en el servicio de Estafeta, el
equipo de operaciones se dio a la tarea de auditar toda operacion referente a envios y

se encontrd un problema ain mas grande.

Al investigar el motivo del por qué las 6rdenes llegaban tarde encontramos que
Estafeta alteraba la informacion proporcionada de recibo de ordenes, falsificando
firmas o inventando excepciones de entrega imputables al outsourcing logistico (3PL) .
Al afrontar a Estafeta sobre estos casos, no hubo forma en que ellos aceptaran culpa
de los errores realizados por lo que si se queria seguir el proceso de aclaracion se
tendria que recurrir a una demanda, teniendo el riesgo de que Estafeta confiscara en
sus almacenes nuestro producto o detuviéramos el 55% de nuestras ventas, por

cuestion de ya no poder operar la paqueteria con ellos.

Por ello se solicitd a corporativo el cambio del 3PL, encontrandonos en un problema
burocratico. En el cual tenemos que demostrar estadisticamente y con hechos fisicos
de gue estafeta no esta siendo eficiente comparado con el trabajo de otros 3PL como
DHL, FeDex, entre otros y para poder realizar esta tarea se ejecutara un proyecto
Lean Manufacturing Six Sigma.



Metodologia utilizada

Este apartado tiene como fin explicar la metodologia Lean Manufacturing Six Sigma y

como se fue aplicando para dar solucion a la polémica que tiene Isagenix.

Six Sigma es una metodologia de mejora continua basada en el andlisis estadistico,
ofreciendo un acercamiento estructurado basado en problemas y no en soluciones, es
decir uno no puede desarrollar un proyecto SS si ya conoce la solucion al problema
gue quiere atacar, busca reducir los defectos en productos, procesos y servicios e

incrementar la satisfaccion de los clientes.

El Six Sigma se refiere a que solamente en un proceso, producto o servicio se tiene
3.4 defectos por millén de oportunidades. En otras palabras, se tiene una eficiencia del
99.9997% bien a la primera vez.

Sigue un flujo l6gico para la solucién de problemas denominado DMAIC, siendo sus

siglas en inglés de las cinco fases para desarrollar el proyecto.

Analizar

N 2\
Mejorar
eDesarrollar,

Definir Medi *Encontrar las
edir y i Controlar
R causas raices del seleccionar e
eEntender el roblema implementar eEstablecer un
una carta de = P ¥ I j i
= desempefio tifi as mejores cierre del
presentacién - cuantificar su soluciones rovects as|
del proyecto efecto en el con riesgos oy
basad proceso por desempefio del como
asado en un medio de p controlados controles
problema indicadores proceso, producto robustos
clave o servicio J

Figura 2 Diagrama de metodologia DMAIC (Elaborado Sebastidn Morales)

Definir

En esta primera parte, comienza la definicion del caso de negocio, es decir saber qué

~—

estd mal y qué se quiere lograr resolviendo lo que esta mal.




La definicion del problema es una breve y especifica explicacion que debe evitar
lenguaje técnico, cuantificar monetariamente el problema y el alcance que tendra.
Estas incégnitas las obtendremos al preguntarnos lo siguiente llamado 5 Ws & 2 Hs

e Why? /what? (¢ Por qué es un problema? ¢ Cual es el problema?)

e Where? (¢, Dbénde ocurre?)

e When? (¢ Cuando ocurre?)

e Who? (¢ A quién afecta?)

e Which? (¢ Cual es su efecto?)

e How? (¢ Como sabemos?)

e How much? (¢ Cuanto afecta?)

Pregunta Respuesta
éPor qué? /
éQué? Ordenes de envio a domicilio no llegan a tiempo
¢Dénde? Isagenix Mexico
¢Quién? Clientes & Isagenix Mexico
éCuadl? Quejas y pérdida de clientes
¢Cuando? Durante 2016
éCémo? Reportes de rastreo
éQué tanto? Solo el 91.61% se entrega a tiempo

Tabla 2 Cincos Ws (Elaborado por Sebastidn Morales)

Definicidn del problema

Durante el 2016 a través del reporte de rastreo
Isagenix Mexico ha identificado que las entregas
a tiempo han tenido una eficiencia del 91.91
causando quejas y perdidas de clientes. Este
problema afecta a la compafiia con $43,550
pesos mensuales.

Figura 3 Definicion del problema (Elaborado por Sebastidn Morales)
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Después debemos comprender al cliente. Por lo que es conocido como la Voz del
cliente, la cual es la retroalimentacién sobre servicios y productos. Esta informacion
puede llegar a nosotros ya sea porque la buscamos o el cliente reacciona a algo y nos
lo comunica, siendo la percepcion del cliente sobre nuestro trabajo y de esta
informacion logramos obtener los CTQs (Critical to Quality) Criticos a la Calidad. Los

CTQs seran los puntos principales donde se enfocara el proyecto.

Mejorar en tiempos de entrega
de 91.61% al 97% para finales
de octubre 2017

Mejorar en tiempos de entrega

Reducir el tiempo del ciclo de
servicio terrestre promedio de

Mejorar el nivel de servicio de 2.21 dias a 1.5 dias para finales
envio a domicilio de octubre 2017

Reducir el nimero de 6rdenes
Mejorar calidad de la orden e que son entregadas en malas
condiciones

Figura 4 Diagrama de CTQs (Elaborado por Sebastian Morales)

Para comprender como atacar nuestros CTQs, debemos conocer nuestro proceso,
comenzando con una simple definicion de éste usando un SIPOC el cual nos indicara
cudles son las entradas y salidas del proceso, teniendo los proveedores de cada

entrada y los clientes de cada salida.

SIPOC
Supplier / Proveedor Input/ Entrada Proceso Output / Salida Cliente
*Asociado *Requerimiento Entrega de *Orden *Servicio al cliente
N )
*Servicio al cliente *QOrden en sistema ) rd en Producto requerido & *Operaciones

Instrucciones de envio

12

Figura 5 Diagrama SIPOC (Sebastian Morales)



*Operaciones *Proceso *NUmero de rastreo *3PL

*Confirmacion de

*3pL *Pickeo de orden orden

*Asociado

Entrada Pickeo de Envio Entrada
de orden orden de orden

Al tener la informacién basica de nuestro proceso debemos administrar el proyecto, es

decir delimitar al equipo de trabajo con una estructura clara, roles y responsabilidades

definidas. A continuacién, se presentan los roles del equipo:

1. Champion: Se encarga de asegurar que el proyecto cabe en la estructura de la

compaiiia.

2. Sponsor: Responsable de la ejecucion del proyecto.

3. Lider: Black Belt que lleva el proyecto dia a dia.

4. Equipo: Entrenados en la metodologia e involucrados en el proyecto.

Por ultimo, en nuestra etapa de definir debemos buscar la aprobacion del proyecto,

utilizando una herramienta llamada Project Charter la cual resume toda la informacion

del proyecto, siendo un documento cambiante a lo largo de la ejecucion y ayuda al

equipo no involucrado en el proyecto (Directivos o accionistas) a entender de qué se

trata el proyecto para poder apoyarlo, mejorarlo o incluso rechazarlo.

Explica el problema
Objetivo a lograr
Ahorros potenciales
Tiempo de ejecucion

Equipo de trabajo

Mejora de entregas a tiempo

Definicidn del problema Objetivo

Ultima revisién: 12/12/2017

Alcance:

Durante el 2016 a través del reporte de 1.- Mejorar entregas a tiempo de
rastreo Isagenix Mexico ha identificado que 91.67% a 97% para finales de

Inicio: Entrada de orden

Final: Entrega de orden
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las entregas a tiempo han tenido una febrero Calendario:
eficiencia del 91.91 causando quejasy 2.- Reducir el tiempo de transito | Fase Objetivo | Actual
perdidas de cIie[]Ites. Este problema afecta servicio terrestre de 2.21 diasa | pefinir mar-17| mar-17
a la compafiia con $43,550 pesos 1.5 dias para finales de abril del
mensuales. 2018. Medir jul-17 |  jul-17
Definicién del defecto Ahorros esperados Analizar nov-17| nov-17
Cada orden entregada un dia después de la | Estimacion inicial: $773,482.54 Mejorar feb-18
fecha prometida Ahorro final: STBD Controlar may-18
Comentarios Gerente de Finanzas: Julio Trejo Team
Capacidad de proceso Champion: David Sierra
Tipo de Nivel de
KPI % datos Sigma Sponsor: Rodrigo
Inicio |91.61% Black Belt: Rodrigo Arcos
) Leader Sebastian Morales
Objetivo | 97% | Continuos Team 1: Chrisitan Ferrer SC Gt
Final Team 2: Alejandro Uribe 3PL
Team 3: Elena Melgar (Ventas)

Figura 6 Project charter (Elaborado por Sebastian Morales)

Medir

En esta parte de la metodologia, buscamos conocer el proceso identificando cada
actividad involucrada, usando un diagrama de flujo o0 un mapeo de proceso. De ahi
tenemos que identificar cuales son las actividades importantes de este proceso,
usando una matriz de priorizacion, llevando los pasos potenciales del proceso a un
Ishikawa con el fin de identificar las variables que afectan al proceso, teniendo esas
variables volveremos a hacer una matriz de priorizacién y por ultimo haremos un
analisis AMEF (Analisis de modo y efecto de falla) esta herramienta es muy util para
obtener valores cuantitativos y asi poder identificar las fallas potenciales de mayor
riesgo. El por qué usamos tantos filtros por asi llamarlo para encontrar las variables a
atacar es debido a que después de la lluvia de ideas al generar el Ishikawa sobre las
posibles variables que afectan, pueden salir mas de cien variables, es por ello que
debemos delimitar especificamente y enfocar los esfuerzos para hacer mas eficiente
el proceso.
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A continuacion, se mostrara cada proceso relevante para la mejora del proyecto.
Resumiendo, los procesos a presentar comienzan desde que el cliente marca a
nuestro call center, genera su pedido, es decir cantidad de producto y forma de
entrega, después el proceso sigue a nuestro 3PL quien hara el pickeo del producto
para cada pedido y hara una guia (documento que indica la direccion del destinatario y
remitente junto con el servicio de tiempo de entrega) para el destino facilitado por
nuestro equipo de servicio al cliente (SC) y por el ultimo el rastreo de entrega del

pedido.

Proceso de entrega de ordenes

Llama a
o nuesrtro call
s center
kY]
8 Verbalmente dicta el
< o Producto requerido y
cantidades
\ v v
Llama a Selecciona los items /
Abre el catolgoo sabores y cantidades i Erzslicis y o Hace correcdon en
nuesrtro call | . P Aa—r cantidades con el Orden Ok? NO—| orden
J— disponible en CBO ) asodadi; P —_
. |
o
c
5 |
O
© Selecciona metodo Envio a S Selecciona metodo .
e —P Guarda orden Final
o de envio domidiilio? Confirma direccion - i
[v]
: J
]
wn
Confirma ubicaicon de
tienda

Figura 7 Diagrama de flujo Toma de orden (Elaborado por Sebastidn Morales)
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Pickeo de ordenes

%]
9)
i) 3PL busca reporte Reporte de : 3PL recibe instrucciones Reporte de
T Genera las guias ional
o NN de ordenes del S de emvio de ordenes que llevan promocionales
Q dia anterior promocion
]
§e)
c
0
+
7
8 Hace match
reporte
(%]
i)
= 3PL Busca reporte Reporte d 3PL hace lista
S porte e Lista de pick
€ de ordenesde/ g ordenes de materiales a L
g dia anterior pickear
£
v
Se pickea Se hace un fitro de Tace ista Filtro de
producto producto pickeado pickeo con los orden
pickeado ay match entre T2
orden y el producto
encaja’?
o Se separan las guias por Sepega la guiaasu
0 garantia de envio ctiva orden 8 I ord
eama la orden |
5 |
v
@
£ no
<
Sl
Se sellan las Se mandan ord
rdenes son
nean .
ord;nes yse ordenes a zona de o S mandadas a CEDIS
mandan a zona embargue guias Azcapotzalco
de embarque

Figura 8 Diagrama de flujo generacion de ordenes (Elaborado Sebastidn Morales)
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Envio de ordenes

(]
©
=
Ne) 8 “:Z':;::::e ay match entre el Se carga paquete mtgfe'::gndede Se mandan
‘'S Recibo de paquete - reporte deinvy lo —SHp| en banda . paquetes a puerta g g
% QCJ padq recibido transportadora paq de salida
v]
(]
o
v
] Reporte de
(O] AU ay match entre e
© S2oacs paquetes Shes Ils':'os para reporte ylo cargado _semmeemy 2 Paquete se manda & e
© © acamiones envio I camion?
g g en el camion?
<C QE) ‘
NO
v
Reporte de Actualizacion
Rastreo de rg:treo Informacion faltante o S Estafeta contacta Paquete Reporte de
paquete incorrecta? Isagenix entregado rastreo
A
NO
‘ Se encontro al Se programa
cliente? N segunda visita
Paquete llega a
o} destino
= SI
(%]
o]
o
Se encontro al
Semanda paquete liente lo recogé ity
U EEUie dentro de 10 dias
?
NO R Paquete regresa a
CEDIS

Figura 9 Diagrama de flujo rastreo y entrega de orden (Elaborado por Sebastidn Morales)
De estos diagramas se enlistaran y se hara la primera matriz de priorizacion en la cual
ubicaremos los procesos mas relevantes para mejorar el tiempo de entrega de las

ordenes.

Matriz 1

En esta matriz buscamos darles una calificacion segun su relevancia a cada proceso,
la escala que usamos es la siguiente para nuestro CTQ 1 tendra la calificacion
maxima de 10 de importancia y para nuestro CTQ 2 sera de 8, después a cada paso
del proceso le asignaremos una calificacién del 1 al 10 cuando 1 es no importa en lo
absoluto y 10 es sumamente importante. Ya asignada la calificacion se multiplicara
por la calificacion de cada CTQ y se sumara. Los 10 procesos con calificacion mas

alta seran los que se analizaran.
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Grado de importancia

Pasos/CTQs

37

Si hay informacion faltante o
incorrecta 3PL se comunica con
Isagenix

41

Si el asociado no recoge su orden
en ocurre regresa a CEDIS

35

3PL rastrea orden

40

Después de la segunda visita se
manda paquete a ocurre

39

Después de primera visita se
programa una segunda

hay un error en la orden SC hace
correccion

Mejorar entregas a
tiempo de 91.67% a 97%
para finales de febrero
2018

Reducir el tiempo de
transito servicio
terrestre de 2.21 dias a
1.5 dias para finales de
abril del 2018.

SC confirma direccion de envio

36

3PL genera reporte de rastreo

15

3PL genera guias de envio

SC valida informacion del cliente
en sistema

34

3PL Manda cada paquete a su
destino

26

3PL Manda ordenes a CEDIS
Azcapotzalco

31

3PL Manda paquetes a puerta de
salida

SC confirma productos y
cantidades

14

3PL genera reporte de ordenes

21

3PL ensambla ordenes

27

3PL hace reporte de recibido CEDIS
Azcapotzaloco

SC selecciona método de envio

19

3PL hace filtro de material
pickeado

32

3PL carga las ordenes a los
camiones

Asociado verbalmente dicta orden

SC selecciona productos y
cantidades de la orden

22

3PL hace un filtro de producto por
orden

30

3PL hace reporte de salida de
paquetes

17

3PL hace lista de pickeo

10

Se selecciona recoleccion en tienda

TOTAL
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3
3
3 3
3 3
2
3
3
3 0
0
1
1 1
0 0
0 0
0 0
0 0

Tabla 3 Matriz de priorizacién 1 (Elaborado por Sebastidn Morales)
De todos los pasos del proceso, nos quedamos con el top diez para después por
criterio ver si hacen sentido realizar un analisis Ishikawa para cada paso o si es mas
objetivo poder descartar un paso o unificar pasos a fines y asi poder encontrar
posibles causas de falla. En este caso nos quedaremos con cinco analisis Ishikawa.
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No hay comunicacion en

Los miembros del equipo los puestos de Estafeta

Isagenix no siguen la
escalacion de Estafeta

Mediciones

En casos de
rastreo, es

Los reportes de
Excepciones de Isagenix

demasiado el no son lo

. suficientemente

tiempo que se .
especificos

Falta de control por
parte de Estafeta en
outsourcings

tarda en dar una

respuesta Nuevos empleados

de Estafeta

3PL No contacta a Isagenix

_[Isi hay informacion incorrecta

Las extensiones de
Estafeta no comunican
con la persona correcta

Isagenix no es lo
suficientemente
especifico con sus

pedidos Los teléfonos de Estafeta

no funcionan a veces

Figura 10 Diagrama causa y efecto comunicacion 3PL a Isagenix si falta algun dato (Sebastidn Morales)

Los asociados dan

direcciones incorrectas Nuevos empleados

de Estafeta

“Guia Roji” no estd

actualizada .
Isagenix manda

Los asociados no direcciones erréneas

contestan las
llamadas

o hace falta documentacion

El ocurre esta muy lejos
para algunos asociados y no
quieren recoger el producto

o hay evidencia alguna de una
visita

El sistema no
captura todala
informacion en las
guias.El sistema de

No hay suficiente
entrenamiento para los
empleados de Estafeta

Hay zonas peligrosas en las
que la gente no quiere
entregar o recogerel
paquete

Estafeta solo puede

registrar 30
caracteres

Figura 11 Diagrama causa y efecto Cliente no recibe su paquete (Elaborado por Sebastidn Morales)

=IEI asociado no recibe el paquetel

| equipo para firmares
muy rudimentario
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Mediciones,

Falta de control por

parte de Estafeta No hay comunicacion
en outsourcings en los puestos de
Estafeta
J3PL No rastrea el paquet
Los puestos de Estafeta I todo el tiem po
No hay comunicacién en los no hacen
puestos de Estafeta adecuadamente los
reportes de inventario
La informacién llega El sistema de Estafeta
) demasiado tarde no registra la
Estafeta no se comunica con recepcién de érdenes
Isagenix si hay un problema . . ., :
con la orden os reportes de investigacion a tiempo
de Estafeta toman demasiado
en hacerse

Figura 12 Diagrama de causa efecto 3PL no hace rastreo de paquete (Elaborado por Sebastidn Morales)

Personal

El asociado no

sabe su
Falta de . .,
L, direccién
comunicacion
en los
emplesacdos de El asociado
no sabe usar
ABO
_fConfirma en el sistema
CBO no puede direcciones incorrecta
Hay muchas - 2
aym suficientes no estan Audif q
distracciones en trolad udifonos de
caracteres controlados : )
el drea de baja calidad
trabaio para las _
: direcciones’ | 35 hases de ABO te c.IeJa
dat » escribir
@ (t)s nlo e; an direcciones
actuatizadas incorrectas

Figura 13 Diagrama causa efecto confirmacion de direccion en Sistema (Elaborado por Sebastian Morales)
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Personal

Asociados no dan la
direccion correcta

No hay
comunicacion
entre los
almacenes de Los trabajadores
Isagenix y Estafeta de Estafeta
estan demasiado
confiados

J3PL genera guia
incorrectas

Pedidos de érdenes no
concuerdan con la
capacidad de Estafeta
El sistema no captura
SC no borra viejas notas toda la informacién
en las guias.El
sistema de Estafeta
solo puede registrar
30 caracteres

a base de datos no esta
actualizada

Figura 14 Diagrama de causa efecto 3PL genera orden incorrecta (Elaborado Sebastian Morales)

Las causas potenciales obtenidas se lograron gracias a reuniones que se realizaron
con todos los involucrados donde surgié una lluvia de ideas para poder encontrar y
plasmar cada posible causa, las cuales se someteran a una segunda matriz con el fin

de encontrar las mas relevantes para atacar.

Matrix 2

Justamente como en la anterior matriz el proceso es el mismo solo que en esta matriz
buscamos darles una calificacion segun su relevancia a cada causa de falla
encontrada en los Ishikawas, la escala que usamos es la siguiente para nuestro CTQ
1 tendra la calificacion maxima de 10 de importancia y para nuestro CTQ 2 sera de 8,
después a cada paso del proceso le asignaremos una calificacion del 1 al 10 cuando 1

es no importa en lo absoluto y 10 es sumamente importante. Ya asignada la
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calificacion se multiplicara por la calificacion de cada CTQ y se sumara. Los 10

procesos con calificacion mas alta seran los que se analizaran.

Reducir el tiempo de
transito servicio terrestre
de 2.21 dias a 1.5 dias para
finales de abril del 2018.

Mejorar entregas a tiempo de
Pasos/CTQs 91.67% a 97% para finales de
febrero 2018

14

El asociado da una
direccién incorrecta

11

Isagenix manda las
direcciones mal

22

Estafeta no se comunica
con Isagenix si encuentra
algun error

No hay comunicacién con
los puestos de Estafeta

29

ABO te deja escribir
direcciones incorrectas

Reportes de investigacion
de Estafeta toman mucho

23 |tiempo 9 9
Asociados no saben usar

28 | ABO 9 9
Falta de control de

5 | outsourcing de Estafeta 8 10
Empelados nuevos de

4 | Estafeta 9 8
Reportes de excepciones

3 | de Estafeta no son claros 8 8

17

No hay entrenamiento
suficiente para
empleados Estafeta 8 8

19

Hay zonas peligrosas
donde Estafeta no le
gusta entregar 8 8

Sistema de estafeta no
registra en tiempo las

21 | entregas 8 8
La informacion llega muy
24 | tarde 8 8

El sistema de estafeta no
captura mas de 30

12 | caracteres para direcciones 8 7
No hay evidencias de

18 | vista 8 7
Asociado no responde

16 | llamadas 7 8

TOTAL
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7 7
7 7
6 8
6 6
5 7
6 5
5 6
4 7
5 5
4 4
3 5
3 5
3 5
4 3
3 4
3 3
3 3

Tabla 4 Matriz de priorizacion 2 (Elaborado por Sebastidn Morales)

El andlisis del modo y efecto de falla (AMEF) es el Ultimo proceso para identificar
exactamente cuales seran las 5 oportunidades a atacar con herramientas Lean
Manufacturing y otras 5 con herramientas estadisticas.

En este caso nuestros procesos a revisar con una prueba de hipoétesis son:
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Demostrar que Estafeta miente sobre la entrega de una orden.

No hay buena comunicacion entre los puestos de reparto y Estafeta.

Estafeta no actualiza correctamente sus reportes.

Rotacién alta en Estafeta hace que nuevos integrantes de la compafiia cometan
errores.

Demostrar que Estafeta no harad nada al respecto si encuentra una falla en el

envio.

Los 5 procesos a resolver con Lean Manufacturing son:

POKAYOKE a prueba de errores en sistema para registro de direcciones.
Sistema KANBAN para registro y actualizacion de informacion del asociado.
POKAYOKE sistema mas amigable para personalizacion de auto envios.
Sistema KANBAN para contacto a asociado en caso de un problema con su
envio.

POKAYOKE en sistema de rastreo amigable con actualizaciones mas

frecuentes y certeras.

A continuacioén, se muestra el AMEF.

Estafeta no se
comunica con
Isagenix si hay
un problema

con la orden

No hay

comunicacién
en los puestos
de Estafeta

ABO te deja
escribir
direcciones
erroneas

Prueba de
hipdtesis

Prueba de
hipdtesis

POKAYOKE
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El asociado no
sabe usar ABO
No hay

Capacitacion

comunicacion Prueba de
en los puestos hipdtesis
de Estafeta
La orden
. sera
Asociado A
enviada
puede . Falta de . S
. sin el L Ninguna 8 336 Capacitacion
cambiar el . capacitacion
autoenvio conocimie
El asociado no nto del
sabe usar ABO asociado
El
Cometen paquete
demasiados | no llegara Falta de . Prueba d
& o, Ninguna 8 288 ru,e . €
Nuevos errores o no capacitacion hipdtesis
empleados de basicos llegard a
Estafeta tiempo
. El paquete
El asociado da no?leqaré o | Producto Falta de control
una direccion : , . por parte de Ninguna 7 252 POKAYOKE
% no llegara a | perdido
errénea . Estafeta
tiempo
) El paquete
Isagenix manda no’I)quaré o | Producto Falta de control
direcciones & . . por parte de Ninguna 7 252 POKAYOKE
, no llegara a | perdido
erréneas . Estafeta
tiempo
Estafeta no se
. El paquete
comunica con , Falta de control
. no llegara o | Producto . Prueba de
Isagenix si hay , . por parte de Ninguna 7 252 s
no llegara a | perdido hipdtesis
un problema . Estafeta
tiempo
con la orden
. El paquete . L
El asociado da noFI)quaré o La direccion
una direccion & . Reenvio estaba Ninguna 10 240
) no llegara a .
errénea . incorrecta
tiempo
. El paquete . .,
Isagenix manda , La direccion
. . no llegara o , )
direcciones ] Reenvio estaba Ninguna 10 240
. no llegara a .
erréneas . incorrecta
tiempo
Estafeta no se
) El paquete . L
comunica con no llegar o La direccién
Isagenix si hay & , Reenvio estaba Ninguna 10 240
no llegara a .
un problema . incorrecta
tiempo
con la orden
. El paquete .
El asociado da noFI)quaré R Venta El asociado
direccién & , . pide un Ninguna 3 216
. no llegard a | perdida
errénea . reembolso
tiempo
Isagenix manda | El paquete Venta El asociado .
g. . pad . . . Ninguna 3 216
direcciones no llegard o | perdida pide un
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erréneas no llegara a reembolso
tiempo
Estafeta no se
. El paquete .
comunica con no llegard o Venta El asociado
Isagenix si hay & , . 9 pide un 8 Ninguna 216
no llegara a | perdida
un problema . reembolso
tiempo
con la orden
Estafeta no
No ha uede La orden .
. y‘ a P Que Isagenix
comunicacion actuar puede . .
- 8 |pidaalgoenlos |4 Ninguna 160
en los puestos | rapidament llegar Uestos
de Estafeta e cuando se tarde P
le pide
Falta de
Los La orden
control por outsourcin uede Falta de control
parte de los ,g P 8 por partede |5 Ninguna 160
. llegan el dia llegar
outsourcing de ue quieren tarde Estafeta
Estafeta queq
Reportes de
. 2 . . Falta de
investigacion | Isagenix no | La orden .
. presion por
de Estafeta puede versi| puede .
9 parte de 6 Ninguna 108
tardan mucho hay un llegar ;
tiempo en problema tarde Isagenix en
Estafeta
hacerse
. El paquete ue el
El asociado da bag , Q . .
. i no llegard o | asociado Ignorancia del .
direccién . . 7 . 5 Ninguna 70
, no llegard a | pierda el asociado
errénea . . .
tiempo interés
. El paquete Que el
Isagenix manda , . .
. no llegara o | asociado Ignorancia del .
direcciones . . 7 . 5 Ninguna 70
B no llegara a | pierda el asociado
erréneas . . .
tiempo interés
Estafeta no se
. El paquete Que el
comunica con , . .
. no llegara o | asociado Ignorancia del .
Isagenix si hay . . 7 . 5 Ninguna 70
no llegard a | pierda el asociado
un problema . . .
tiempo interés
con una orden
Estafeta Que se
Los reportes de puede mande
Excepciones | confundirse mas Se alenta el .
F.) 9 . 3 Ninguna 54
Isagenix no son con las producto negocio
suficientement | instruccion en una
e especificos es orden
Estafeta Que se
Los reportes de puede mande el
Excepciones | confundirse | producto Se alenta el .
F.) P 9 . 2 Ninguna 36
Isagenix no son con las auna negocio
suficientement | instruccion | direccién
e especificos es errénea

Tabla 5 Andlisis del modo y efecto de falla (Elaborado por Sebastian Morales)
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Analizar

Hemos medido todas nuestras variables posibles en la extension de todo el proceso.
Ahora debemos probar estadisticamente que estas variables si afectan al proceso y si
sale un resultado positivo entre la interaccion de estas variables, podremos tomar

acciones.

Para la mayoria de nuestras pruebas de hipotesis, tenemos que recabar datos
historicos del nivel de servicio de Estafeta y pedir presupuesto para hacer una prueba
piloto con algun proveedor logistico, asi como determinar qué proveedor logistico

seria la mejor opcion para nuestra prueba.

Nuestra primera prueba realizada fue comprobar si la eficiencia de entrega de o6rdenes
mejorara si estamos realizando auditorias constantes. Esto demostraria que Estafeta

tiene la capacidad, pero sin supervision constante su nivel de eficiencia baja.

Para este caso, tomamos 300 6rdenes al azar, las cuales se embarcaron normal con
su seguimiento cotidiano. Al final solo llegaron en tiempo de garantia 233 érdenes, es
decir el 78%. Después esas 300 ordenes en otro periodo volvimos a mandarlas a la
misma persona a la misma direccion, pero esta vez le marcabamos a Estafeta para
saber el estatus dos veces al dia de cada orden, esto durante un plazo de un mes. Ya
gue se mandaron las 300 érdenes llegaron en tiempo de garantia 286 igual a un 95%.

Esto nos demostré que Estafeta aumentd su eficiencia en un 18% cuando sabe que
esta siendo supervisado y que cuando no lo esta hace caso omiso a fallas que surjan

en el envio, provocando la disminucién en la eficiencia.

Nuestra segunda prueba de hipotesis es demostrar si Estafeta nos miente sobre la
entrega de pedidos. Puede asegurar que se entreg6 el pedido cuando no ha sido asi,
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gue se hizo 2 intentos de entrega, que se haya marcado al cliente cuando su producto
estad en un ocurre. Lo primero que hicimos fue contactar a nuestros 30 clientes mas
confiables que llevan afos en la compaifia y a 30 empleados y pedimos que se les iba
a mandar un paquete, pero tenian que estar fuera de su domicilio cuando se hiciera la
entrega y si por alguna razon si se encontraban en su casa, no abrir ni contestar,

fingiendo que no hay nadie en casa.

Los resultados de las 60 6rdenes fue el siguiente:

e Solo 8 drdenes se les marcd para informales que habian hecho intento de
entrega

e Solo 23 6rdenes dejaron etiqueta de visita en domicilio

e Solo 48 ordenes hicieron segundo intento de entrega

e Solo 2 se registraron como entregada cuando nunca se entregd (la firma de
entrega fue falsificada)

e En los 60 casos cuando se cuestion0 a Estafeta afirmaron que si habian
entregado todos los paquetes y habian seguido el procedimiento de entrega al
100%

Concepto  Importancia % ok qtyok  SCORE

Llamada 5% 13% 8 0.667%
Etiqueta 15% 38% 23 5.750%
2 Visita 20% 80% 48 16.000%
Entrega real 60% 97% 58 58.000%

Tabla 7 Promedio ponderado prueba de hipétesis 2 (Elaborado Sebastidn Morales)

Con la tabla presentada se hizo un promedio ponderado mostrandonos que del 100%

de ordenes solo en el 80.41% nos dijo la verdad Estafeta.
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Concluimos con esta prueba de hipotesis que Estafeta nos oculta informacién por lo
gue este andlisis se presenta a corporativo y nos dan autorizacion para buscar un 3PL
para empezar hacer pruebas piloto, haciendo un benchmarking entre FedEx y DHL.

Hicimos una simulacion de las ordenes emitidas desde enero 2017 hasta septiembre
2017 con FedEx y DHL y después las comparamos contra lo facturado con Estafeta,

asi como hacer un analisis de la comparacion de servicio FedEx, DHL.

Servicio regular de FedEX vs Servicio regular de DHL
DHL

Tiene un directorio de direcciones ilimitado Solo puede guardar 40 direcciones

Sistema amigable Requiere manuals para aprender cdmo usarse
Bases de datos de cédigos postales mds grande entre 2 de 10 cddigos postales no estan en la base de
Estafeta y FeDex datos

Confirmation antes de generar guia de envio via correo

y texto No hay confirmacion

Reporta cada 4 horas el paquete via correo o texto Se rastrea manualmente

Recolecciones de paquetes puede realizarse desde la Recolecciones de paquetes pueden realizarse si
pagina web con un solo botdén llamas a FedEX

Cotizacidn del servicio puede hacerse desde la pagina Cotizacidn del servicio puede hacerse solo si lamas
web con un solo botdn a FedEX

Servicios regulares llegan al siguiente dia Servicios regulares llegan en 3 dias o mas

FedEx realiza una segunda visita el dia que quieran
DHL llama al cliente si no lo encuentra (DHL se queda el | (si FedEX no encuentre otra vez al cliente, lo envia a

paquete hasta recibir respuesta) un ocurre)

Puede enviar muchas cajas in una guia de envio Solo una caja por guia de envio

DHL te da tiempos estimados de llegada FedEX solo te da el dia de llegada

Seguro para paquetes puede contratarse desde la Solo se puede contratar un seguro para paquetes si
pagina web con un solo botdn llamas a FedEX

Tabla 8 Benchmarking DHL VS FedEx (Elaborado por Sebastidn Morales)

3PL | COSTOENETOSEP % 1 DIA 2 DIAS 5 DIAS
ESTAFETA| S  2,676,264.29 $ 347.57 $ 200.96 $ 97.13

DHL $ 4,091,187.64 |53%| S 142.81 $ 142.81 $ 245.47

FedEx | $ 2,953,481.00 | 9% $ 269.00 $ 169.00 $ 109.00

Tabla 10 Costo simulacion enero 2017 a septiembre 2017 (Elaborado por Sebastian Morales)

Observamos que, en la tabla de comparacion de servicios, DHL supera por mucho a

FedEx siendo muy parecido lo que ofrece Estafeta y FedEx y en la tabla de costos
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simulados para enero a septiembre los dos 3PL son mas caros. Sin embargo, FedEx

solo tiene un 9% de incremento mientras que DHL tiene un 53%.

Con este andlisis, corporativo nos dio autorizacion de hacer las pruebas con FedEx
debido al costo tan alto de contratar a DHL. Al ver que hariamos las pruebas con
alguien muy parecido a Estafeta se buscé una nueva forma de convencer a

corporativo de hacer las pruebas con alguien que nos ofreciera un mejor servicio.

En el anterior analisis estamos tomando en cuenta solo lo que nos cobra el 3PL por el
servicio, pero no lo que le cobramos a nuestro cliente por el envio. Actualmente
cobramos el 3.8% del costo total de su pedido con garantia terrestre 5 dias, 3.8% mas
$200 con garantia 2 dias y 3.8% mas $330. Haciendo la simulacion de enero a
septiembre se generd una ganancia de mensual de $20,846.

Decidimos sacar la simulacion de cuanto tendriamos que cobrar a nuestros clientes
con DHL para que tuviéramos la misma ganancia, es decir un costo fijo. Al hacer el
analisis descubrimos que teniamos que cobrar todos los servicios a $161.10
representando un aumento del porcentaje de cobro de envio de 3.8% a 5.3%

aumentando solo 1.5%, siendo esto mucho menos agresivo para presentar que el

53% de costo extra.

Estafeta

Ordenes ene-sep 25,063 S

Cantidad que Isagenix Servicios terrestres | 24743 S 102.80 S 2,543,580.40
cobra al asociado en 2 dias 112 S 433.36 S 48,536.32
promedio NBD 208 S 449.95 S 93,589.60
Total S 2,685,706.32
Mensual $ 298,411.81

Ordenes ene-sep 25,063 S
. Servicios terrestres | 24743 S 97.13 S 2,403,287.59
CMEEEC R AL R B E 2 dias 112 $ 200.96 S 22,507.52

Isagenix

NBD 208 S 347.57 S 72,294.56

Total Anual $ 2,498,089.67
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277,565.52

Ingreso mensual

Tabla 11 Presentacion envios cobro Estafeta a Isagenix y cobro de Isagenix a asociados (Elaborado por Sebastian Morales)

Costo actual ‘ Nuevo % ‘ 5.30%

# Ordenes % 3.89% ‘ CostoDHL | %+  Diferencia ‘ Costo promedio de la guia
17962 71.67% | $ 75.00 | S 14451 |5.30% 1.41%| $ 103.57
5334 21.28% | S 13712 | S 17322 |5.30% 1.41%| S 36.86
1699 6.78% | S 23437 | S 28639 |5.30% 1.41%| S 19.41

55 0.22% | $ 351.07 | S 408.46 |5.30% 1.41%| $ 0.90
13 0.05% | S 44793 |S$S 685.77 |5.30% 1.41%| S 0.36
TOTAL| S 161.10

Tabla 12 Cdlculo de costo de envio a clientes teniendo un 5.30 % de costo de envio (Elaborado por Sebastian Morales)

DHL
Zone1l |13730| NBD | $ 161.10 $ 2,211,845.70
Zone2 | 1850| NBD | S 161.10 $  298,027.28
Zone3 | 3846 NBD |$ 161.10 $  619,574.55
Cantidad que Zone4 | 2564| NBD | S 161.10 $  413,049.70
[EENDE) eI Zone5 | 2069 | 3 DAYS | S 161.10 S 333,307.27
asociado Zone 6 90| 3DAYS | S 161.10 S 14,498.62
Zone 7 914| 3DAYS | $ 161.10 $  147,241.59
Total Anual S 4,037,544.70
Mensual S 448,616.08
Zonel |13730| NBD |$ 128.97 $ 1,770,758.10
Zone2 | 1850| NBD | $ 154.53 $  285,880.50
Zone3 | 3846 NBD | 153.60 $  590,726.37
Cantidad que 3PL Zone4 | 2564| NBD |$ 165.82 $  425,149.66
cobra Zone5 | 2069 | 3DAYS |$ 238.94 S 494,366.86
Zone 6 90| 3DAYS | $ 241.24 S 21,711.15
Zone 7 914| 3DAYS | $ 285.93 $  261,335.45
Total Anual $ 3,849,928.09
Mensual S 427,769.79

Ingreso mensual
Tabla 13 Presentacion envios cobro DHL a Isagenix y cobro de Isagenix a asociados (Elaborado por Sebastidn Morales)

Después de esto, con la autorizacion correspondiente, hemos hecho un contrato con

DHL para empezar a hacer pruebas piloto con envios a todo el pais y después de
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haber recabado suficiente mas informacion hacer pruebas de hipotesis comparando

eficiencia de entrega DHL vs Estafeta.

Mejorar y Controlar

Estas ultimas etapas del proyecto por el momento estan en proceso de ser llevadas a
cabo, debido a que hasta que se haga el cambio al nuevo 3PL podemos ver la mejora
y ya que ésta sea demostrada se deberia controlar el proceso. Sin embargo, se

explicara como se realizaran dichos procesos.

El proceso de mejorar busca hacer disefios de experimentos los cuales son una
prueba o serie de pruebas en las cuales se inducen cambios a las variables
seleccionadas en nuestra fase de medir llamémosle variables de entrada X. Esto se
hace con el fin de optimizar nuestra variable de salida llamémosle Y, es decir aumento

de eficiencia en la entrega de 6rdenes.

El objetivo principal es determinar las variables X que tienen mayor influencia en la
respuesta de Y y asi conseguir la mejor combinacién de las X de modo que Y cumpla
mejor con las especificaciones y tenga menor variabilidad. Se debe identificar si el
estado a donde se dirige la orden, el peso, el proveedor logistico, zona rural o urbana
afectan y de qué manera afectan a nuestra eficiencia de entrega y cual es la
proporcion exacta para tener la eficiencia mas 6ptima. Esto se hace con base en

herramientas estadisticas, las cuales se presentan a continuacion.

Variable
Entrada/Salida

Continua Discreta

Analisis de ANOVA, Pruebas de Z
Continua regresiony Y, Pruebas no
correlacion Paramétricas
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Prueba de Ji-
cuadrada o Prueba
de proporciones

Regresion
Logistica

Tabla 14 Entrada de variables para hacer disefios de experimentos (Elaborado por Sebasticin Morales)
Ya que se tenga esta combinacion se hace la prueba piloto y se verifica si la
combinacion tuvo el efecto deseado y con base en resultado se toman acciones para

hacer un cambio de variables o mantenerlo.

En caso de que se deba mantener la combinacion de variables, se debe a que tuvo
exito y se logro la respuesta deseada de nuestra variable de salida y es ahora cuando

viene la parte de controlar.

En la parte de controlar tenemos que demostrar que el proceso no tiene una
desviacion considerable. Debe estar dentro de los limites de control, ya que asi se
podra ver claramente si hubo un ahorro monetario o si se esta teniendo un incremento
en el ahorro de sigma que en otras palabras se refiere a que el nivel de defectos

disminuye.

Ya que fue demostrado esto se debe mantener con un plan de control el cual mostraré

una tabla de como estaria constituida dicha tabla.

Plan de Control

Descripcidn: Preparado por:
Fecha:
Mombre del Caracteristica Metodo Musstra Contral
proceso clave i : . _ .
Especificaciones | Tipo de Control |Instrumentacién Tamafio Frecuencia  |Plan de reaccidn| Responsable Avance
Dénde? Que? Que? Como? Como? Cudnto? Cudndo? Qué hacer? Quign? Ha

Tabla 15 Plan de control (Elaborado por Sebastidn Morales)

Esta tabla sera nuestro plan a seguir para mantener los KPI de eficiencia justamente

donde los dejamos cuando hicimos las pruebas piloto logrando la combinacion ideal
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de las variables. Si es que empieza a bajar la eficiencia, seguiremos los planes de
contingencia ante irregularidades. Este proceso se podra decir que esta controlado

después de que no se haya presentado variacion durante 3 meses.

Lean Manufacturing

La otra mitad de esta metodologia es el enfoque sistematico Lean Manufacturing que
sirve para identificar y eliminar el desperdicio a través de la mejora continua,
basandose en 5 principios:

1. Definir el valor para el cliente: El valor solo puede ser definido por el ultimo
consumidor, el cual debe cumplir con las necesidades del cliente ya sea por
tiempo de entrega, calidad y precio.

2. Indicar el flujo de valor. Es ubicar en el proceso las actividades de valor
agregado, las de valor no agregado pero necesarias y las de valor no agregado
gue se pueden eliminar.

3. Optimizar el flujo: Ya identificado el valor se debe encontrar la forma de que
todas las actividades que llevan a este proceso de valor agregado fluyan
correctamente.

4. Jalar desde el cliente: Solo producir la demanda del cliente. No se debe hacer
algo hasta que se necesite y cuando se necesite hacerlo tan rapido como sea
posible.

5. Buscar la perfeccion: El proceso Lean Manufacturing nunca tendra fin ya que no
existe proceso perfecto. Es por eso que este Ultimo paso busca que se busquen
nuevas formas de seguir reduciendo desperdicios, una vez se hayan encontrado

mejoras seguir buscando mas.

La parte Lean Manufacturing a aplicar en este proyecto la obtendremos de los 5
puntos a atacar que nos dio el AMEF los cuales estan proceso de mejora, pero debido
a que la mayoria de estas mejoras Lean Manufacturing son aplicadas a softwares
dependemos mucho del equipo de Sistemas en Estados Unidos.
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Nuestro MRP se llama CBO (Cybernetic Back Office) y uno de sus grandes problemas
es su poco amigable interface y no hay manuales bien hechos para su manejo, lo que
como vimos en la seccion de mejorar contiene varias fallas potenciales. Sin embargo,
podemos implementar sistemas KANBAN y POKAYOKES para tener un manejo mas

amigable de la plataforma.

El Area de Sistemas desarrolla una forma de conectar MRP con sistema de cddigos
postales de nuestro 3PL, implementando un POKAYOKE el cual evite poner un cédigo
postal incorrecto o que no coincida con el estado o calle destino, logrando evitar poner
direcciones inexistentes, asi como menuds a prueba de activacidon o desactivacion sin
consentimiento de auto envios a direcciones incorrectas. Para la parte en la que se
aplicaria KANBAN seria una pagina mas visual donde sea perfectamente claro donde
esta cada apartado de la interface y que mande alertas visuales cuando se debe
actualizar algun dato de su cuenta, mostrandole también mensajes de cuando debe
realizar su siguiente recompra, para poder mantener su puntuacién y conservar su

rango de vendedor.

Por ultimo, un POKAYOKE y KANBAN que usaremos fuera de nuestro MRP seria en
el sistema de rastreo de nuestro 3PL. Actualmente los envios tienen errores de rastreo
debido a que es muy facil que en el sistema se ponga tu niumero de guia por algin
bug del sistema te rastree otra guia diferente a la que uno ingreso. La informacion no
se actualiza en tiempo y la interface nos es explicita explicando el estatus de tu envio.
Con DHL cambiariamos eso ya que con las pruebas piloto realizadas nos comentan
gue nosotros podemos personalizar la interface, el nivel de seguimiento, es decir

mensaje a celular, correo, frecuencia de notificaciones entre otros mas componentes.
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Resultados
Al realizar este proyecto quedamos en espera de poder ver en accién completamente
a DHL como nuestro proveedor logistico, esperando tener un incremento considerable

en nuestra eficiencia.

Actualmente presentado el andlisis de las pruebas piloto a nuestro corporativo en
Estados Unidos han aceptado hacer el cambio de proveedor, por lo que estamos en
proceso de hacer toda la logistica para trasladar producto y materia prima del centro
de distribucion Estafeta a las instalaciones de DHL. También se esta revisando con el

equipo legal los preparativos para cerrar un contrato comercial entre DHL e Isagenix.

También al tener mejor identificados las causas principales de falla con Estafeta
pudimos mejorar el tiempo de respuesta para eventualidades que surgen dia a dia.
Ahora con ordenes retrasadas podemos apresurar o redireccionar el envio para que
cumpla con la garantia, los reportes brindados por Estafeta son mas constantes y con

MAas precision.

Ahora para todas las 6rdenes que han tenido un problema de envio, ya sea demora,
producto dafiado o envio incorrecto, les estamos dando un servicio especializado con
DHL. Ahora hacemos un reemplazo de esta orden defectuosa y se le manda una
nueva orden con el mismo producto de la orden, con la diferencia que agregamos un
producto de los cuales tenemos mas de 120 dias de inventario en almacén aparte de
gue su orden llegaria por DHL y no por Estafeta. Para los casos que ya se han estado
aplicando con esta dinamica hemos recibido mucha retroalimentacion positiva por

parte de nuestros clientes.
Conclusiones

Espero que con este trabajo haya logrado mostrar la esencia de la aplicacion de la
ingenieria industrial en un ambiente logistico, sirviendo como referencia para futuras

generaciones para lograr solucionar problemas laborales con estrategias Lean
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Manufacturing y Six Sigma, haciendo hincapié que los procedimientos aqui explicados

son aplicables a una diversa gama de areas.

A pesar de estar en proceso de mejora y que los resultados actuales muestren que la
eficiencia del proceso va en aumento, no significa que el proceso sea perfecto.
Después se tendria que realizar un estudio analizando a DHL e identificar areas de

oportunidad para poder mejorar ain mas.
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