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GLOSARIO

Bl: Inteligencia de negocios, conjunto de
estrategias y herramientas para analizar
datos empresariales.

Power BIl: Herramienta de Microsoft para
visualizacion y analisis de datos.
Dashboard: Panel visual que muestra
indicadores clave de rendimiento (KPIs).
Just In Time (JIT): Método de produccién
gue busca reducir inventarios produciendo
justo cuando se necesita.

Transport Management System (TMS):
Sistema para planificar, ejecutar y
optimizar el transporte de mercancias.
Machine Learning: Rama de la
inteligencia artificial que permite a las
maquinas aprender de datos.

RFID: Tecnologia de identificacién por
radiofrecuencia usada para rastrear
objetos.

Forecast: Prondstico de demanda o
ventas basado en datos historicos.

ERP: Sistema de planificacion de
recursos empresariales que integra
procesos de negocio.

B2C: Modelo de negocio de empresa a
consumidor.

B2B: Modelo de negocio de empresa a
empresa.

C2C: Modelo de negocio de consumidor a

consumidor.

C2B: Modelo de negocio de consumidor a
empresa.

Freelancers: Profesionales
independientes que ofrecen servicios por
cuenta propia.

API: Interfaz de programacion que
permite la comunicacion entre sistemas.
WMS: Sistema de gestion de almacenes
gue optimiza operaciones logisticas.
Chatbot: Programa que simula
conversaciones humanas mediante
inteligencia artificial.

E-commerce: Comercio electrénico,
compra y venta de productos o servicios
por internet.

IA: Inteligencia Artificial, tecnologia que
simula procesos cognitivos humanos.
CPFR: Colaboracién en planificacion,
prondstico y reposicién entre socios
comerciales.

CEDIS: Centro de distribucion donde se
almacenan y despachan productos.
AS-IS: Estado actual de un proceso antes
de ser mejorado.

TO-BE: Estado futuro deseado de un
proceso tras su mejora.

Ticket: Registro de una solicitud o
incidencia en sistemas de atencion o

soporte.



Gestion pull: Modelo de gestion donde la
produccion se activa por la demanda real.
Lead time: Tiempo total desde el inicio
hasta la entrega de un proceso.

Cycle time: Tiempo que tarda en
completarse una unidad de trabajo.
Throughput: Cantidad de trabajo
completado en un periodo de tiempo.
WIP aging: Tiempo que una tarea
permanece en proceso sin completarse.
Insight: Conclusion o conocimiento

obtenido del analisis de datos.

Data driven: Enfoque basado en la toma
de decisiones guiada por datos.

Picking: Proceso de seleccion y
recoleccion de productos en un almaceén.
SKU: Unidad de mantenimiento de
inventario, identificador Gnico de un
producto.

Performance: Rendimiento o eficacia de
un proceso o sistema.

Stakeholder: Persona o entidad
interesada en un proyecto o empresa.
Framework: Estructura conceptual que

guia el desarrollo de sistemas o procesos.
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RESUMEN

Este trabajo de investigacion y aplicacion analiza la probleméatica de los cargos logisticos
generados en la cadena de suministro del comercio electronico de Amoral Beauty, los
cuales impactan directamente en los costos operativos y en la eficiencia de los procesos
logisticos. Para abordar esta problematica, se desarroll6 un modelo de inteligencia de
negocios apoyado en herramientas de mejora continua, que permitié la visualizacion,
analisis y monitoreo de dichos cargos, proporcionando a los equipos de operacion y

logistica una base sélida para la toma de decisiones estratégicas basadas en datos.

Mediante la implementacion de un tablero interactivo, se logr6 identificar patrones de
incidencia, productos con mayores costos asociados y areas criticas dentro de la
operacion. Los resultados obtenidos evidencian que la integracion de inteligencia de
negocios en la gestion logistica de comercio electronico permite optimizar la deteccién
de ineficiencias, mejorar la visibilidad de la cadena de suministro y fortalecer la capacidad

de respuesta ante contingencias operativas.

En un entorno marcado por el crecimiento acelerado del comercio electronico, resulta
fundamental establecer una estructura robusta de gestion logistica que abarque todas las
etapas de la cadena de suministro. En operaciones que involucran mdultiples clientes
externos, el monitoreo integral de los flujos operativos se vuelve un desafio critico. Este
estudio subraya la importancia de la digitalizacién y el uso de herramientas analiticas
como elementos clave para mejorar la trazabilidad, reducir riesgos y maximizar la

eficiencia en un ecosistema logistico cada vez mas dinamico y complejo.
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INTRODUCCION

En el contexto actual del comercio electrénico, la evolucion acelerada de los flujos de
trabajo y la creciente complejidad de las cadenas de suministro han generado nuevos
desafios logisticos. La necesidad de contar con proceso mas eficientes, transparentes y
basados en datos se ha vuelto indispensable para garantizar la competitividad de las
empresas. Sin embargo, muchas organizaciones aun enfrentan barreras significativas en
términos de visibilidad operativa, lo que limita la capacidad de tomar decisiones

informadas y de optimizar sus recursos.

En el caso especifico de Amoral Beauty, la falta de informacion estructurada sobre las
incidencias logisticas ha dificultado la gestion eficiente de los cargos operativos,
afectando tanto la rentabilidad como la capacidad de respuesta de los equipos
responsables. Esta problematica representa una oportunidad para aplicar conocimientos
propios de la ingenieria industrial, orientados a la mejora continua, el analisis de datos, la

optimizacién de procesos y el uso estratégico de herramientas tecnolégicas.

Esta tesis se desarrolla como parte del cumplimiento de los requisitos para obtener el
titulo de Ingeniera Industrial, y tiene como propdsito demostrar como el uso estratégico
de herramientas de inteligencia de negocios y visualizacién de datos puede mejorar la
visibilidad logistica, facilitar el analisis de incidencias y apoyar la toma de decisiones
operativas. Para ello, se propone la implementacién de un tablero interactivo en Power
Bl, complementado con metodologias de mejora continua, que permita centralizar la

informacion clave y generar reportes estratégicos para la optimizacién de procesos.

Este enfoque busca no solo resolver una problematica real dentro de la operaciéon de
Amoral Beauty, sino también evidencias la aplicacion practica de los conocimientos

adquiridos durante la formacion profesional de ingenieria industrial.
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PROBLEMATICA

En el entorno dindmico del comercio electronico, la gestion eficiente de la cadena de
suministro se ha convertido en un factor critico para la competitividad empresarial. Uno
de los retos mas relevantes es el manejo de los cargos logisticos derivados del
incumplimiento de acuerdos de nivel de servicio (SLA), los cuales representan un impacto

directo en los costos operativos y en la percepcion del desempefio logistico.

En el caso de Amoral Beauty, se identifico una falta de visibilidad y acceso a informacion
consolidada sobre estos cargos. Los datos disponibles en la plataforma de reportes de la
empresa logistica (Line On) se presentaban de forma desfasada y poco estructurada, lo
que dificultaba su analisis por parte del equipo operativo. Esta limitacion impedia
identificar patrones, comprender las causas raiz de las incidencias y tomar decisiones

oportunas para mitigar su impacto.

Ante esta situacion, surge la necesidad de aplicar herramientas propias de la ingenieria
industrial, como la mejora continua, el analisis de procesos y la inteligencia de negocios,
para transformar los datos dispersos en informacion util y accionable. El proyecto propone
el desarrollo de un sistema de visualizacion interactivo, utilizando Power Bl como
plataforma principal, complementado con metodologias como 5W, analisis de

desperdicio, diagrama de Ishikawa- y mapeo de procesos, con el fin de:

e Centralizar y estructurar la informacioén clave.

¢ Facilitar el analisis detallado de las penalizaciones logisticas.
¢ Identificar tenencias y areas de mejora.

e Promover la colaboracién entre equipos operativos,

e Generar estrategias para reducir los cargos logisticos y mejorar la eficiencia.

Este trabajo no solo busca resolver una problematica real dentro de la operacion de
Amoral Beauty, sino también demostrar la aplicacion practica de los conocimientos
adquiridos durante la formacion como Ingeniera Industrial, contribuyendo al desarrollo de

soluciones basadas en datos para la optimizacion de procesos logisticos.
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OBJETIVOS DEL PROYECTO

OBJETIVO GENERAL

Identificar y mitigar los factores que generan discrepancias logisticas entre las
plataformas de Line On y Amoral Beauty, mediante el desarrollo de un modelo de
inteligencia de negocios apoyado en herramientas de mejora continua. Este modelo,
implementado a través de un tablero interactivo en Power BI, permitira mejorar la
visibilidad de los datos, facilitar la toma de decisiones estratégicas y optimizar la eficiencia

en la cadena de suministro.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Analizar los datos histéricos de cargos logisticos para identificar
tendencias, productos con mayor incidencia y factores recurrentes que afectan
la operacion a través de herramientas de mejora continua.

. Disefiar y desarrollar un dashboard en Power Bl que integre y estructure
informacion relevante sobre los cargos logisticos, facilitando su visualizacion y
analisis por parte del equipo de trabajo.

. Evaluar las principales causas raiz de los cargos logisticos mediante el
analisis de los procesos de almacenamiento, transporte y distribucion dentro
de la cadena de suministro.

. Implementar una metodologia de seguimiento y auditoria para los
productos con mayor incidencia de cargos logisticos, que permita una
trazabilidad eficiente y una gestion proactiva de los cargos logisticos.

. Medir el impacto de la mejora en la visibilidad de los datos sobre la toma
de decisiones operativas, evaluando si la identificacion de patrones y causas
raiz contribuye a la reduccion efectiva de los costos logisticos.

. Proponer estrategias de mejora continua basadas en los hallazgos del
andlisis de datos, con el objetivo de minimizar la recurrencia de cargos

logisticos y optimizar la eficiencia operativa de Amoral Beauty.

13



HIPOTESIS

La hipotesis central de este estudio plantea que la aplicacion estratégica de inteligencia
de negocios puede mejorar significativamente la visibilidad y gestion de los cargos
logisticos en la cadena de suministro de Amoral Beauty, permitiendo una toma de

decisiones mas informada y eficiente.

Este enfoque se basa en el desarrollo e implementacion de herramientas de analisis y
visualizacion de datos —como tableros interactivos construidos en Power Bl y otras

soluciones complementarias de la inteligencia de negocios— que faciliten:

1. La identificacién de patrones, productos y procesos con mayores incidencias
logisticas.

2. El andlisis de causas raiz y correlaciones entre variables operativas.

3. La mejora en la toma de decisiones por parte de los equipos operativos y
estratégicos.

4. La implementacién de estrategias orientadas a la reduccién del impacto

econdémico de los cargos logisticos.

La validacion de esta hipéGtesis permitirA determinar si el uso de la inteligencia de
negocios, como parte de una estrategia integral de optimizacién logistica, puede

convertirse en una herramienta clave para mejorar la eficiencia en el comercio

electrénico.
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1. Cadena de suministro

La cadena de suministro esta conformada por diversos actores que participan de manera
coordinada para asegurar el flujo eficiente de bienes, servicios, informacién y recursos
financieros desde los proveedores hasta el cliente final. Comprender el rol de cada
participante es esencial para identificar oportunidades de mejora y riesgos logisticos,
especialmente en entornos de comercio electrénico donde la velocidad vy visibilidad de

las operaciones son factores criticos.

1.1. Definicion y elementos clave

De acuerdo con Chopra y Meindl (2013), “los actores de la cadena de suministro abarcan
todas las etapas involucradas, directa o indirectamente, en la satisfaccion de una
demanda del cliente”, desde el proveedor inicial hasta el consumidor final. Por su parte,
Ballou (2004) sefiala que estos actores forman “una red de organizaciones que participan,
a través de enlaces hacia arriba y hacia abajo en los diferentes procesos y actividades

que producen valor en forma de productos y servicios para el consumidor final”.

Para efectos de este trabajo, se entendera a la cadena de suministro como el conjunto
de procesos, recursos y actores involucrados en la planeacion, ejecucion y control del
flujo de bienes, servicio e informacién desde los proveedores hasta el cliente final, con el
objetivo de maximizar la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa. Esta definicion
permite centrar el analisis en los elementos que influyen en la generacién de cargos por
incumplimientos dentro del entorno del comercio electronico, considerando tanto los

aspectos fisicos como los informativos de la cadena.

Segun Christopher M. (2016), los principales elementos que integran una cadena de
suministro son: proveedores, fabricacion o produccion, centros de distribucion, clientes,
flujos de informacion y flujo financiero. Estos elementos interactian de manera dinamica
y Su correcta gestion resulta determinante para evitar disrupciones, como retrasos en

entregas o errores logisticos, que pueden derivar en penalizaciones econdémicas.

1.2. Proveedores
Entrando a profundidad, los proveedores son responsables de suministrar materias

primas, componentes o productos terminados que se utilizaran o comercializaran a lo
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largo de la cadena. Chopra y Meindl (2013) destacan que ‘lo proveedores son el punto
de origen de los materiales e informacién que alimentan a la cadena de suministro”, y su
desempeiio incide directamente en la capacidad de respuesta y calidad de los productos

finales.

La seleccion de proveedores es un proceso fundamental que depende en gran medida
del tipo de producto que se esté adquiriendo. En algunos casos, los proveedores pueden
formar parte integral del servicio ofrecido por la empresa, mientras que en otros se recurre
a proveedores externos. En el sector de higiene y belleza, por ejemplo, es comun que los
productos sean importados desde diversas regiones, y la forma en que se suministran

estos productos puede variar segun el nivel de servicio requerido en cada pais o region.

Establecer relaciones solidas y colaborativas con los proveedores es esencial para
garantizar la calidad y eficiencia del suministro. Esto implica no solo la negociacion de
precios sino también la formalizacidn de acuerdos de nivel de servicios que definan
claramente las expectativas en términos de entrega, calidad y otros parametros criticos.
Ademas, es importante implementar mecanismos de retroalimentacion que permitan
evaluar y mejorar continuamente la calidad del suministro. Esta colaboracién activa no
solo contribuye a optimizar la cadena de suministro, sino que también promueve un

entorno de trabajo mas dindmico y proactivo entre empresa-proveedor.

Al fomentar relaciones estratégicas con los proveedores, puede asegurar un suministro
constante de productos de alta calidad, lo que resulta fundamental para mantener la
confianza y la lealtad de sus clientes. Estas relaciones no solo garantizan que los
productos lleguen a tiempo y cumplan con los estandares de calidad deseados, sino que
también permiten a la empresa adaptarse rapidamente a las fluctuaciones en la demanda

de mercado.

1.3. Inventarios y almacenamiento

La gestidn de inventarios es un aspecto critico en la cadena de suministro, especialmente
en el comercio electrénico, donde la velocidad y la eficiencia son fundamentales para
satisfacer las expectativas del cliente. Segin Chopra y Meindl (2013), los inventarios se

definen como “los bienes que una empresa mantiene en stock para la venta o para el uso
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en la produccion”. Un inventario bien gestionado no solo asegura que los productos estén
disponibles cuando los clientes los demandan, sino que también ayuda a minimizar los
costos de almacenamiento y a evitar la obsolescencia de productos. En un entorno de
alta competencia, la capacidad de una empresa para gestionar sus inventarios de manera

efectiva puede ser un factor determinante de su éxito.

Para gestionar los inventarios, se pueden implementar diversas estrategias. Una de las
mas reconocidas es el Just In Time (JIT), que busca reducir al minimo el stock en el
almacén mediante entregas frecuentes y ajustadas a la demanda real. Este enfoque
permite a las empresas reducir costos de almacenamiento, pero requiere una
coordinacion precisa con los proveedores y una visibilidad clara de la demanda del cliente
(Heizer & Render, 2016). Sin embargo, laimplementacion del JIT también implica riesgos;
cualquier interrupcién en la cadena de suministros puede resultar en faltantes o retrasos

en la entrega, lo que puede afectar negativamente la satisfaccion del cliente.

El almacenamiento eficiente es igualmente importante en la gestién de inventarios. La
implementacion de sistemas de gestion de almacenes (WMS) permite optimizar la
disposicion de los productos, facilitando su localizacion y reduciendo los tiempos de
manipulacion (Mavia, Goh y Manic, 2016). El uso de tecnologias como cddigos de barras
o RFID (identificacion por radiofrecuencia) puede mejorar el seguimiento de los productos
en el almacén, aumentando la precision en la gestion de inventarios y reduciendo el

riesgo de errores en los pedidos.

Ademas, la planificacion de inventarios también debe considerar las tendencias del
mercado y la estacionalidad. La demanda de productos cosméticos, por ejemplo, puede
variar significativamente durante ciertas épocas del afio, como festividades o
lanzamientos de nuevas lineas de productos. Por lo tanto, un analisis constante de las
tendencias del mercado y de las ventas historicas es fundamental para ajustar las
estrategias de inventario y almacenamiento. Segun lvanov y Dolgui (2020), la capacidad
de prever la demanda estacional y ajustar los niveles de inventario en consecuencia es

crucial para evitar tanto el exceso de stock como las faltas de producto.
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Una gestion efectiva de inventarios y almacenamiento no solo contribuye a una mayor
eficiencia operativa, sino que también mejora la satisfaccion del cliente al garantizar que
los productos estén disponibles en el momento adecuado. La implementacion de
estrategias adecuadas, combinadas con el uso de tecnologias avanzadas, puede

proporcionar una ventaja competitiva en el mercado.

1.4. Distribucion y transporte

La distribucion y el transporte son componentes cruciales en la cadena de suministro,
especialmente en el contexto de comercio electronico, donde la experiencia de cliente se
ve influenciada por la rapidez y fiabilidad de la entrega de productos. La eleccion de
estrategias de distribucion adecuadas puede marcar la diferencia entre el éxito y el

fracaso de una empresa en un mercado altamente competitivo.

Existen varios métodos de distribucion que incluyen la entrega directa al consumidor, la
distribucion a través de puntos de venta fisicos y el uso de centros de distribucién, cada
método presenta sus propias ventajas y desafios. Por ejemplo, la entrega directa al
consumidor permite una conexidon mas directa y personalizada, pero también puede
implicar mayores costos de transporte y logistica. Por otro lado, los centros de distribucion
permiten manejar grandes volimenes de pedidos y optimizar la logistica, pero requiere

una inversion considerable en infraestructura y tecnologia.

El transporte es otro elemento esencial de la distribucion. Las decisiones acerca del modo
de transporte —terrestre, aéreo, maritimo—, dependen de factores como el costo, la
velocidad y la naturaleza de los productos. En el caso de productos de belleza es vital
seleccionar opciones de transporte que no solo sean eficientes en términos de costo, sino

gue también garanticen la integridad de los productos durante el traslado.

La tecnologia juega un papel cada vez mas importante en la optimizacion de la
distribucion y transporte. Herramientas como los sistemas de gestion de transporte (TMS)
y las plataformas de seguimiento en tiempo real pueden mejorar la visibilidad de los
envios y facilitar la toma de decisiones informadas. Ademas, la implementacion de
estrategias de logistica inversa permite gestionar las devoluciones de manera eficiente,

lo cual es especialmente relevante en el comercio electronico.
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La distribucion y transporte son factores determinantes para la satisfaccion del cliente y
la eficiencia operativa. Una planificacion y ejecucion cuidadosas de estas actividades
pueden ayudar a cualquier negocio de comercio electronico a optimizar sus operaciones

logisticas y mejorar su posicion competitiva en el mercado.

PROVEEDORES ]

=
FABRICACION ]

FLUJO DE [ CENTRO DE i FLUJO
INFORMACION \_DISTRIBUCION FINANCIERO

[ PUNTO DE ]
L VENTA

CLIENTES ]

llustracion 1.Flujo de la cadena de suministro. Elaboracion propia.

1.5. Factores condicionales en la gestion de la cadena de suministro

La gestion de la cadena de suministro esta influenciada por una variedad de factores
condicionales que pueden afectar su eficiencia y efectividad. Estos factores pueden ser
internos, como la capacidad operativa de la empresa, o externos, como las condiciones
del mercado, la regularizacién gubernamental y los avances tecnoldgicos (Chopra &
Meindl, 2016).

Uno de los factores mas significativos es la variabilidad de la demanda. En un entorno de
comercio electronico, donde las preferencias del consumidor pueden cambiar
rapidamente, la capacidad de prever y adaptarse a estas variaciones se convierte en un
desafio clave. Las empresas deben adoptar herramientas de analisis de datos y prevision

de demanda para ajustar sus operacion y logisticas.

Otro factor importante es el avance tecnoldgico. La digitalizaciéon y la automatizacion han

transformado la forma en que las empresas gestionan sus cadenas de suministro. La
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implementacion de tecnologias como la inteligencia artificial y el machine learning,
permite optimizar procesos logisticos, identificar ineficiencias y mejorar la toma de
decisiones. En este sentido, la integracion de herramientas de inteligencia de negocios

puede ofrecer una ventaja competitiva significativa.

Las regulaciones gubernamentales también juegan un papel crucial. Cumplir con las
normativas locales e internacionales en materia de comercio, seguridad y medio ambiente
es esencial para evitar sanciones y garantizar la sostenibilidad a largo plazo del negocio.
Ademas, la creciente preocupacion por la sostenibilidad y la responsabilidad social esta
llevando a las empresas a considerar mas seriamente el impacto ambiental de sus

operaciones logisticas.

La globalizacién ha llevado a una mayor complejidad en la gestiéon de la cadena de
suministros, ya que las empresas deben coordinar operaciones en multiples regiones y
jurisdicciones. Esto requiere una mayor visibilidad y control sobre las operaciones
logisticas, asi como una colaboracion efectiva con socios de la cadena de suministro,
(Christopher, M, 2016).

Factor condicional Descripcion Impacto Herramientas
Variabilidad de la Cambios constantes Desajuste en Andlisis
demanda en la preferencia del inventario y capacidad predictivo,
consumidor operativa forecast de
demanda
Avance tecnoldgico Digitalizacion, Optimizacion de ERP, TMS, WMS,
inteligencia artificial procesos, reduccion BI
y machine learning de errores
Regulaciones Normativas locales Riesgo de sanciones Auditorias y

gubernamentales

e internacionales

certificaciones

Sostenibilidad

Presion social y

ambiental

Cambios en formulas,
embalajes, transporte

y proveedores

Logistica verde,
medicion de

huella de carbono

Globalizacién

Operaciones en

multiples regiones

Mayor complejidad de

coordinaciéon

Plataformas
colaborativas,

visibilidad global

Tabla 1. Factores condicionales en la gestion de la cadena de suministro. Elaboracion propia.




2. Comercio electrénico

El comercio electronico ha transformado la forma en que las empresas interactian con

sus clientes y gestionan sus cadenas de suministro. Este capitulo explora las

caracteristicas del comercio electronico, los modelos utilizados, la variabilidad de la

demanda y la digitalizacion de procesos, ofreciendo un analisis detallado de cada uno de

estos aspectos.

2.1.

Caracteristicas del comercio electréonico en la cadena de suministro

El comercio electronico se caracteriza por la capacidad de realizar transacciones

comerciales a través de plataformas digitales, lo que permite a las empresas operar de

manera mas eficiente. Las principales caracteristicas incluyen:

v

Accesibilidad global: Las empresas pueden llegar a un mercado global sin las
limitaciones fisicas de una tienda tradicional. Esto permite a las pequefias y
medianas empresas competir en un &mbito mas amplio y competitivo.
Interaccion en tiempo real: Los consumidores pueden interactuar con las
marcas a través de multiples canales lo que permite una atencién al cliente mas
efectiva y personalizada. Esta interaccién también facilita la recopilacién de datos
sobre preferencias y comportamientos del consumidor.

Personalizacion: Las plataformas de comercio electronico pueden analizar el
comportamiento del consumidor y ofrecer recomendaciones personalizadas,
mejorando la experiencia de compra y aumentando la tasa de conversion.
Eficiencia en la gestion de inventarios: Las empresas pueden utilizar
tecnologias de seguimiento en tiempo real, como lectura de cddigos de barras y
sistema de gestion de inventario, para administrar sus existencias de manera mas
efectiva, minimizando costos y mejorando la disponibilidad de productos.
Reduccion de costos: EI comercio electrénico permite a las empresas reducir
costos operativos al eliminar intermediarios y disminuir gastos relacionados con el
Mantenimiento de tiendas fisicas. Esto se traduce en precios mas competitivos
para los consumidores y mayores margenes de ganancias para las empresas.
Agilidad y respuestarapida: La capacidad de adaptarse rapidamente a cambios

en el mercado es crucial las plataformas de comercio electrénico permiten a las
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2.2.

empresas modificar su oferta de productos precios y estrategias de marketing casi
en tiempo real. Esto es especialmente importante en un entorno donde las
preferencias del consumidor cambian constantemente.

Mejora en la trazabilidad: Las tecnologias digitales facilitan el seguimiento de
producto desde el proveedor hasta el consumidor final. Esto no solo ayuda a
gestionar el inventario de manera mas eficiente, sino que también proporciona
informacion sobre la procedencia y estado del producto, aumentando la confianza
y lealtad del cliente.

Integracion multicanal: EI comercio electrénico permite a las empresas operar
en multiples canales (tiendas fisicas, online, redes sociales, etc.) de manera
integrada. Esta omnicanalidad mejora la experiencia del cliente y amplia las
oportunidades de venta.

Facilitacién de la innovacion: La digitalizacion del comercio ha permitido la
creacion de modelos de negocios innovadores como el comercio social donde las
redes sociales se utilizan como plataformas de venta o el uso de tecnologias
emergentes como inteligencia artificial y machine learning para optimizar la

experiencia de compra.

Modelo de comercio electronico

Existen varios modelos de comercio electrénico, cada uno disefiado para diferentes

objetivos y tipos de interaccion entre compradores y vendedores. Los modelos mas

comunes incluyen:

B2C (Business to consumer): Las empresas venden directamente a los
consumidores. Ejemplo: Amazon, donde los productos se ofrecen directamente al
cliente final. Este modelo permite llegar a grandes volumenes de clientes a traves
de una plataforma centralizada.

B2B (Business to business): Las transacciones se realizan entre empresas.
Ejemplo: plataformas como Alibaba, que conectan a proveedores con minoristas.
Este modelo se caracteriza por transacciones de mayor volumen y relaciones mas

complejas.

22



C2C (Consumer to consumer): Los consumidores venden a otros consumidores
a traves de plataformas como eBay o Mercado Libre. Este modelo ha crecido con
el auge de las redes sociales y el acceso a las plataformas digitales.

C2B (Consumer to business): Los consumidores ofrecen productos o servicios
a las empresas, como en plataformas de freelancers. Este modelo permite a las

empresas acceder a una gama diversa de servicios y talentos.

Para este estudio se combinaran los modelos B2C y B2B, ya que Amoral Beauty

participa activamente en el ciclo de venta al proporcionar inventario. La dinamica de

precios y margenes puede diferir de la de un vendedor directo al consumidor, aunque

la plataforma controla la experiencia del cliente final.

2.3.

Variabilidad de la demanda y eficiencia operativa

La variabilidad de la demanda es un desafio critico en el comercio electrénico, ya que

las fluctuaciones pueden afectar significativamente la eficiencia operativa. Las empresas

deben ser capaces de prever y adaptarse a estos cambios para mantener la satisfaccion

del cliente y optimizar sus operaciones.

Analisis predictivo: Las empresas utilizan herramientas de andlisis de datos para
prever tendencias de demanda, ajustando sus inventarios y operaciones logisticas
en consecuencia. La analitica avanzada permite anticipar picos de demanda y
gestionar adecuadamente recursos eficientemente, como se menciona en el
trabajo de Mentzer (2001).

Flexibilidad: La capacidad de adaptarse rapidamente a las variaciones en la
demanda es esencial. Esto puede incluir la reprogramacion de la produccién o la
gestién dinamica de inventarios. Ivanov y Dolgui (2020) destacan que los sistemas
flexibles ayudan a reducir el tiempo de respuesta.

Colaboracion en la cadena de suministros: La colaboracion entre los distintos
miembros de la cadena mejora la visibilidad y la capacidad de respuesta ante
cambios en la demanda, optimizando la eficiencia operativa.

Olas de marketing y promociones: Durante eventos como el “Buen Fin” o

lanzamientos de productos, las empresas pueden experimentar aumentos
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significativos en la demanda. Estas estrategias requieren planificacion cuidadosa

en inventarios y logistica para evitar desabastecimiento o sobrecargas.

Unidades vendidas

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Buen Fin Semana 5
semanas de noviembre

llustracion 2. Fluctuacion de demanda en Buen Fin. Generado con inteligencia artificial.

Anadlisis de datos y prevision de tendencias: La aplicacion de analisis de datos
avanzados y herramientas de inteligencia artificial permite a las empresas prever
tendencias de demanda basadas en patrones historicos y comportamientos del
consumidor. Esto ayuda a ajustar operaciones y mantener niveles optimos de

inventario.

Contar con una cadena de suministro eficiente no depende Unicamente del equipo

logistico, sino de una visién integral de todas las areas involucradas para lograr que el

producto llegue al consumidor final.

2.4.

Digitalizacion de procesos

La digitalizacién ha revolucionado el comercio electronico, permitiendo a las empresas

automatizar y optimizar sus procesos operativos. Algunos aspectos claves incluyen:

Automatizacion: La implementacion de sistemas automatizados para la gestion
de pedidos y la atencién al cliente puede reducir costos y mejorar la eficiencia. La
automatizacion de tareas repetitivos libera recursos humanos, que pueden
enfocarse en actividades estratégicas como el andlisis de datos y ejecucién de
estrategia.

Integracion de plataformas: Las empresas utilizan sistemas de programacion

como las API para conectar diferentes plataformas de informacion como ventas y
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datos logistica, facilitando un flujo de informacion mas eficiente. Esta integracion
mejora la gestion de datos y la coordinacion entre departamentos, lo que se
traduce en una operacion mas agil y precisa.

e Experiencia del cliente: La digitalizacion mejora la experiencia del cliente a
través de interfaces intuitivas y servicios personalizados, lo que puede aumentar
la lealtad y satisfaccion. La implementacion de chatbots y sistemas de
recomendacion son ejemplos claros de como la tecnologia mejora la interaccion

con el cliente, como mencionar Kumar y Reinartz (2016).

En el comercio electrénico, contar con procesos digitalizado en todas las areas es

indispensable, ya que no hacerlo reduce significativamente la competitividad en el
mercado.

ACCESIBILIDAD
GLOBAL
PERMITE A LAS

EMPRESAS LLEGAR A
NIVEL INTERNACIONAL

IEMPO REAL DE

IMPACTO EN
LA CADENA DE

SUMINISTRO
e

IMPACTO EN
LA CADENA DE |
SUMINISTRO |

PERMITE UNA
PARTICIPACION
EFECTIVA CON EL
CLIENTE

MEJORA DE
TRAZABILIDAD

MEJORA EL
SEGUIMIENTO DEL

PRODUCTO
{ DIGITALIZACION

COMPETITIVIDAD VS
EL MERCADO

PERSONALIZACION

MEJORA LA
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE

CARACTERISTICAS
DEL E-COMMERCE

GESTION DEL
INVENTARIO

MEJORA LOS COSTOS
Y DISPONIBILIDAD DE
PRODUCCION

INTEGRACION

IMPACTO EN MULTICANAL
LA CADENA DE AMPLIA LAS

SUMINISTRO OPORTUNIDADES DE
VENTA

REDUCCION DE
COSTOS

REDUCE GASTOS
OPERATIVOS

IMPACTO EN |
LA CADENA DE |
SUMINISTRO |

llustracion 3. Caracteristicas del E-commerce. Elaboracion propia.
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3. Inteligencia de negocios y herramientas analiticas

La inteligencia de negocios (BIl) se ha convertido en un componente esencial para las
empresas que buscan obtener una ventaja competitiva en el mercado actual. A través de
la recopilacién y analisis de datos, las organizaciones pueden tomar decisiones
informadas y estratégicas que les permiten optimizar sus operaciones y mejorar su

rendimiento.

3.1. Introduccion a la inteligencia de negocios

La inteligencia de negocios se refiere al conjunto de tecnologias, aplicaciones y préacticas
destinadas a la recopilacién, integracion, analisis y presentacion de informacion
empresarial. Su objetivo principal es apoyar la toma de decisiones mediante la

transformacién de datos en informacién atil.

Entre sus caracteristicas claves encontramos la mineria de datos, que es el proceso de
descubrir patrones y tendencias en grandes conjuntos de datos, permitiendo a las

empresas identificar oportunidades y riesgos.

La mineria de datos es un componente esencial para el éxito de cualquier proyecto de
analisis. A través del proceso de descubrimiento de conocimientos, las empresas pueden
fortalecer la fidelidad del cliente, identificar oportunidades de ingresos adicionales
y fomentar larecurrencia de sus consumidores. Cuando se aplica de manera efectiva,
la mineria de datos ofrece un gran valor en la toma de decisiones estratégicas y en la

gestion operativa.

Como siguiente paso tenemos el andlisis predictivo, el cual utiliza técnicas estadisticas
y algoritmos para prever tendencias futuras, ayudando a las empresas a anticipar
cambios en el mercado. Se pueden disefiar modelos que permiten hacer estimaciones

mas precisas sobre comportamientos futuros.

Una vez que se ha disefiado un modelo predictivo, el tltimo paso es la automatizacion
de informes. Esto permite concentrar histéricos de datos que facilitan prever y accionar
al ritmo del mercado y contar con un informe o dashboard automatizado permite una

visualizacion clara y rapida de datos relevantes para la toma de decisiones. Al
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automatizar estos reportes, se incrementa la eficiencia, la velocidad de generacion, la

consistencia en la informacion y la vision futura.

Empresas como Netflix utilizan la inteligencia de negocios para analizar el
comportamiento de los usuarios y personalizar sus recomendaciones, lo que ha resultado

en una mayor retencién de clientes y un aumento de suscriptores.

3.2. Herramientas de analisis y visualizacion de datos
Las herramientas de andlisis son fundamentales para la inteligencia de negocios, ya que
permiten a las empresas interpretar grandes volumenes de informacién de manera

efectiva. Algunas de las herramientas mas populares incluyen:

e Excel: Es una herramienta de hoja de calculo utilizada para organizar, analizar y
visualizar datos. Permite realizar calculos matematicos, aplicar formulas, crear
gréficos y tablas dinamicas, y automatizar tareas mediante macros.

e Access: Es un sistema de gestion de bases de datos, esta disefiado para crear,
administrar y consultar bases de datos de manera sencilla. Access permite a los
usuarios almacenar grandes cantidades de informacién, establecer relaciones
entre tablas, generar formularios y reportes, y automatizar procesos mediante
macros.

e SAP: Es un software empresarial disefiado para la gestion integral de procesos de
negocio cuya principal funcién es la centralizacion y automatizacion de los datos
operativos. Ademas, el termino SAP también hace referencia al conjunto de
soluciones que ofrece la compaiiia, siendo su sistema ERP uno de los mas
destacados en | planificacion y coordinacion de recursos humanos.

e Tableu: Permite la creacion de visualizaciones interactivas que facilitan la
comprension de datos complejos. Su facilidad de uso y capacidad para integrarse
con diversas fuentes de datos la convierten en una opcion popular entre las
empresas.

e Power BI: Desarrollado por Microsoft, esta herramienta permite la crecido de

informes y dashboards interactivos, ademas de ofrecer integracion con otras
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aplicaciones de Microsoft. Es conocida por su capacidad para manejar grandes
volimenes de datos y su facilidad de uso.

e API: Se han convertido en herramientas fundamentales para la integracion de
datos entre sistemas, plataformas y aplicaciones. Su uso permite a las empresas
automatizar el flujo de informacion, mejorar la conectividad entre areas y facilitar
en analisis en tiempo real.

e QlikView: Ofrece funcionalidades de analisis asociativo que permiten a los
usuarios explorar datos de manera intuitiva y descubrir relaciones ocultas. Su
enfoque en la visualizacion también facilita la comprension de datos complejos.

e Python: Es un lenguaje de programacion de alto nivel, muy popular por su
simplicidad, versatilidad y legibilidad. Se utiliza en una amplia variedad de areas,
tanto técnicas como empresariales. Aqui te explico para qué sirve, especialmente
en el contexto de inteligencia de negocios y analisis de datos.

e SQL: Es un lenguaje de programacion especializado en la gestién y manipulacién
de bases de datos relacionales. Es ampliamente utilizado en entornos
empresariales, tecnolédgicos y académicos para trabajar con grandes volimenes

de datos de forma estructurada.

Un caso de uso que se volvio muy relevante en la ultima década fue el caso de Coca
Cola, una de las principales empresas del sector de bebidas, empled inteligencia artificial
para perfeccionar sus estrategias de marketing a través de una interaccion personalizada
con los consumidores. Analizando extensos volimenes de datos, la compafia utilizo 1A
para ajustar sus campafias publicitarias, lo que llevo a un impresionante incremento del

10% en sus ventas.

Herramienta Tipo Funcion Complejidad Integracion
principal con otras

plataformas

Excel Hoja de calculo Organizar, Baja Alta
analizar y

visualizar datos

Access Gestor de base de Creary Media Media

datos administrar
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bases de datos
relacionales
SAP ERP / BI Gestion integral Alta Alta
empresarial de procesos
empresariales
Tableu Visualizacion de Creacion de Media Alta
datos dashboards
interactivos
Power Bl Visualizacion y Creacion de Media Muy alta
analisis informes y
dashboards
API Conector de Integracion de Variable Muy alta
sistemas datos entre
plataformas
QlikView Analisis asociativo Exploracion Media Alta
intuitiva de datos
Python Lenguaje de Andlisis, Media-Alta Muy alta
programacion automatizacion y
modelado de
datos
SQL Lenguaje de Gestion y Media Muy alta
programacion de andlisis de
consulta bases de datos

3.3. Seguimiento de indicadores clave de desempeiio (KPIs)
El seguimiento de indicadores clave de desempefio (KPIs) es un aspecto fundamental de

la inteligencia de negocios, ya que permite a las empresas medir su rendimiento y

avanzar hacia sus objetivos estratégicos.

Los KPIs son métricas cuantificables que reflejan el rendimiento de una organizacion en
relacion con sus metas. Estos pueden incluir métricas financieras (como el retorno sobre

la inversion), métricas operativas (como la eficiencia de proceso), métricas de

llustracion 4. Herramientas de analisis y visualizacion de datos. Elaboracién propia.

satisfaccion del cliente (tasa de pérdida de clientes), entre muchas otras mas.

Para que una métrica pueda ser un KPI, debe cumplir con ciertos requisitos:

v' Especificos: Deben ser claros y concisos.

v' Medibles: Deben ser cuantificables y facilitar el seguimiento.
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v' Alcanzables: Deben ser realistas y factible.
v" Relevantes: Deben estar alineados con los objetivos estratégicos de la empresa.

v' Temporales: Deben tener un marco de tiempo definido para su evaluacion.

La definicion adecuada de los KPIs es esencial para el éxito de cualquier organizacion,
ya que permite alinear los esfuerzos de los distintos equipos con los objetivos estratégicos
generales. Al establecer KPIs bien disefiados y relevantes, las empresas pueden tomar
decisiones fundamentales en datos concretos en lugar de basarse en suposiciones o

intuiciones, lo cual reduce considerablemente el margen de error.

Ademas, estos indicadores facilitan la identificacion temprana de problemas potenciales,
asi como la deteccion de éxitos. El monitoreo constante de KPIs no solo contribuye a la
mejora continua, sino que también permite elevar la eficiencia operativa, incrementar la

productividad y optimizar la rentabilidad del negocio.

En resumen, los KPIs no solo miden el rendimiento, sino que también orientan el rumbo

estratégico de la organizaciéon hacia el logro de sus metas clave.
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llustracion 5. Ciclo de BI. Elaboracién propia.
3.4. Aplicaciones de la inteligencia de negocios en la cadena de suministro
La inteligencia de negocios desempeiia un papel fundamental en la optimizacion de la
cadena de suministro, ya que permite mejorar significativamente la eficiencia operativa y

reducir los costos a través del andlisis estratégico de datos. Gracias a sus herramientas
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y capacidades analitica, es posible aplicar esta tecnologia en multiples areas dentro de
la cadena de suministro, sin embargo, en el presente estudio me enfocaré en algunos
casos que resultan particularmente relevantes para el andlisis actual y que evidencian el

valor agregado que la inteligencia de negocios puede aportar en este contexto.

La optimizacién de inventarios a través del andlisis de datos histéricos y tendencias,
permiten que las empresas puedan predecir la demanda y en consecuencia ajustar su
inventario, lo que reduce costos de almacenamiento y minimiza el riesgo de
sobreabastecimiento o en el caso contrario ajustar el porcentaje de satisfaccion de

inventario.

Por otro lado, la gestion de proveedores permite a las empresas evaluar el rendimiento
de sus proveedores mediante la recopilacion y analisis de datos sobre entregas, calidad
y costos. Esto ayuda a tomar desviaciones informadas sobre la seleccion y gestion

correcta.

Las herramientas de inteligencia de negocios pueden optimizar rutas de distribucion y
procesos logisticos, lo que lleva a una reduccion de costos de transporte y mejoras en
los plazos de entrega, este punto en especifico requiere de un gran estudio de datos y
teniendo la informacién necesaria y el disefio correcto de los KPIs puede disefiar un

modelo que nos genere recomendaciones de rutas y almacenamiento.

En algunas empresas, la logistica inversa resulta costosa debido a acuerdos mal
definidos y procesos poco eficientes. Sin embargo, con el uso de herramientas de
inteligencia de negocios y analisis de datos, es posible identificar patrones, mejorar la
calidad en las entregas y gestionar de forma mas efectiva las devoluciones, reduciendo

asi costos y mejorando la experiencia del cliente.
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4. Sistema focal

Amoral Beauty es la adaptacion que se le da a la empresa objeto de estudio, con el fin
de preservar la confidencialidad y resguardar aspectos relacionados con la seguridad y
los derechos de las personas involucradas. Por esta razén, en los apartados siguientes
no se proporcionaran datos especificos sobre el tamafio de la empresa, su estructura

organizativa ni su ubicacion geografica.

4.1. Amoral Beauty

Amoral Beauty es una empresa de productos dermatoldgicos, con un enfoque en
democratizar el acceso a productos de alta calidad para el cuidado de la piel. Con mas
de 50 afios de compromiso con la seguridad y eficacia la compafia ha logrado

posicionarse como lider dentro del mercado del cuidado de la piel en México.

4.2. Mision, vision y valores

e Misién: En Amoral Beauty, nos dedicamos a ofrecer productos dermatologicos de
excelencia a todos los habitantes de Latinoamérica. Nuestra meta es hacer el
cuidado de la piel accesible, consiente y responsable, promoviendo la diversidad
y el cuidado al medio ambiente.

e Vision: Aspiramos a ser la marca de referencia en el cuidado dermatologico en
Latinoamérica, reconocida por nuestra calidad, innovacion y capacidad de
satisfacer las variadas necesidades de nuestros consumidores en el cuidado de la
piel.

e Valores:

o Integridad: Actuamos con transparencia y honestidad en todas nuestras
interacciones.

o Innovacién: Buscamos constantemente nuevas formas de mejorar
nuestros productos y procesos.

o Trabajo en equipo: Fomentemos un ambiente colaborativo que impulsa el
éxito en conjunto.

o Inclusion: Valoramos la diversidad y nos esforzamos por representar a

todas las comunidades en nuestras ofertas.
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o Excelencia: Comprometidos con los mas altos estandares de calidad en
nuestros productos.
o Responsabilidad ambiental: Nos comprometemos a practicas sostenibles

que protegen nuestro planeta.

4.3. Productos que ofrece
En el sector de consumo dermatolégico, Amoral Beauty se enfoca a ofrecer productos de

alta calidad y eficacia, que incluyen:

CUIDADO FACIAL. Una gama de productos disefiados para el cuidado del rostro, que
incluye limpiadores, ténicos, hidratantes y tratamientos especificos para diversas
condiciones de la piel, como acné, signos de envejecimiento y manchas. Estos productos
estan formulados para proporcionar soluciones efectivas y adaptadas a diferentes tipos

de piel.

PROTECCION SOLAR. Productos en la proteccion solar, tanto para el rostro como para
el cuerpo. Esta linea incluye cremas y lociones con proteccion UV, formuladas para
ofrecer una defensa eficaz contra los afios del sol, preservando la salud de la piel y

previniendo el envejecimiento prematuro.

CUIDADO DE LA PIEL. Una seleccion de productos para el cuidado del cuerpo, que
abarca desde cremas hidratantes corporales hasta desodorantes. Estos productos estan
disefiados para mantener la piel del cuerpo saludable e hidratada, proporcionando

proteccion y bienestar en el dia a dia.

4.4. Principales clientes y proveedores

En el ambito del comercio electronico destacamos a Line On, una de las plataformas mas
grandes para vender tus productos en linea. Esta colaboracién remite a la empresa llegar
a un publico mas amplio y facilitar el acceso a sus productos dermatolégicos a

consumidores de Latinoamérica.

Amoral Beauty cuenta con una red diversa de proveedores en Latinoamérica, entre los

que se encuentran:
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e Brasil: Proveedor de ingredientes naturales para la linea de cuidado de la piel,
como extractos de frutas tropicales y aceites esenciales.

e Argentina: Proveedor de productos de proteccion solar y cuidado de la piel,
incluyendo cremas, lociones y cremas con proteccion solar.

e Colombia: Proveedor de productos para el cuidado del cuerpo, como cremas

hidratantes y desodorantes, que utilizan ingredientes autoctonos.

Esta estrategia garantiza una cadena de suministro robusta y flexible, permitiendo a
la empresa mantener altos estandares de calidad y adaptarse a las necesidades del
mercado, asegurando que los productos lleguen a los clientes de manera eficiente y

efectiva.
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5. Amoral Beauty: funcionamiento de su cadena de suministro
en el comercio electronico

Amoral Beauty es una empresa que opera bajo un modelo omnicanal, ya que distribuye

sus productos tanto en tienda fisica como en linea a través de la plataforma Line On.

Como se menciond anteriormente, este enfoque le permite llegar a un publico mas

amplio; sin embargo, con el crecimiento acelerado del comercio electrénico, se vuelve

indispensable tener un mayor control sobre los productos disponibles en ambos canales

para evitar desabastos.

Ademas del manejo de inventarios, la empresa enfrenta otros desafios a lo largo de su
cadena de suministro, incluyendo el control de calidad, la logistica de transporte y el

cumplimiento de normativas comerciales.

En este capitulo se abordaran distintos aspectos clave de la cadena de suministro que
representan un reto en la operacion del comercio electrénico. Aunque este canal tiene
caracteristicas propias, la cadena de suministro de Amoral Beauty es la misma que
abastece a su distribuidor en linea, en este caso Line On. Por lo tanto, es fundamental
coordinar los esfuerzos entre ambas entidades para cumplir con los objetivos de ventas

establecidos.

5.1. Impacto del comercio electronico en la cadena de suministro

Desde la pandemia, el comercio electrénico ha tenido un crecimiento exponencial para
Amoral Beauty, alcanzando niveles de ventas cuatro veces mayores en comparacion con
el periodo previo. Este incremento implicé una gestibn mucho mas rigurosa de las
ordenes de compra, los niveles de inventario y, en consecuencia, bajos niveles de

satisfaccion del cliente.

El hecho de que Amoral Beauty se convirtiera en uno de los principales clientes de la
plataforma Line On obligd a implementar procesos mas controlados, regulados y
monitoreados. Uno de los cambios clave fue la incorporacion de sistemas de trazabilidad
a través de codigos de barras, los cuales permitian identificar de forma precisa los

productos que se transportaban en cada unidad logistica.
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Sin embargo, el crecimiento sostenido trajo consigo nuevos desafios. Line On, con la
infraestructura de centros de distribucion que tenia en ese momento, no lograba cubrir la
demanda, por lo que inicié un proceso de expansion logistica a lo largo del territorio
mexicano. Aun asi, surgieron otros cuellos de botella: la capacidad de transporte también
se vio superada, ya que no habia suficientes transportistas para cubrir las rutas de

entrega.

En respuesta, Line On decidié subcontratar una empresa especializada en logistica,

encargada de recoger los pedidos y distribuirlos entre los distintos centros de distribucion.

Con estos cambios, se hizo evidente que los afios siguientes representarian una gran
oportunidad en términos de crecimiento de ventas. Por ello, se volvid crucial establecer
desde el inicio una estructura de trabajo sdlida y eficiente. Ya no se trataba Unicamente
de transportar productos desde un centro de distribucion hacia una bodega, sino de
coordinar una red compuesta por mas de seis centros de distribucidén a nivel nacional, lo

gue requeria una cadena de suministros robusta, adaptable y bien integrada.

5.2. Retos logisticos en el comercio electronico

Con la expansion del canal digital, comenzaron a surgir los principales retos dentro de la
cadena de suministro de Amoral Beauty, particularmente en lo relacionado con la logistica
de productos. Durante los primeros meses, el equipo se fue apoyando progresivamente
a esta nueva forma de trabajo, que hasta ese momento parecia relativamente sencilla

gracias a una serie de pasos estandarizados:
A. Ingreso del sugerido de orden de compra:

El equipo de CPFR tiene como responsabilidad generar una propuesta de unidades por

producto, basandose en el andlisis de ventas historicas.
B. Ingreso de orden de compra:

Una vez alineados con el equipo de Line On, se cargaba al sistema la orden de compra
definitiva, de acuerdo con el pronéstico de demanda generado por su plataforma. En esta
etapa surgia el primer reto: asegurar que ambos prondsticos coincidieran. A menudo, las

diferencias en los modelos de prediccion llevaban a discrepancias en las unidades.
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C. Segunda revisiéon de la orden de compra:

El equipo de CPFR realiza una segunda verificacion para confirmar qué unidades podian
ser surtidas. En caso de que algun producto no estuviera disponible, debia enviarse el
formato correspondiente marcando las cantidades en cero. El siguiente problema era que

no siempre se ejecutaba correctamente debido a errores humanos.
D. Generacion de la orden de compra:

Aqui intervenia el equipo de logistica, que tenia la tarea de emitir la orden final. En este
punto, el fill rate es definido, impactando directamente en la satisfaccion del cliente. Es

muy importante dar seguimiento con el respectivo codigo de orden de compra.
E. Creacién de la orden de compra en sistema:

Una vez generada, la orden se cargaba al sistema con un cédigo de barras unico que
también identificaba cada uno de sus componentes. Sin embargo, uno de los principales
problemas operativos era la alta rotacion de personal, lo que obligaba a capacitar
constantemente al nuevo personal sobre la correcta lectura de cédigo. Esto

ocasionalmente derivaba en errores, como colocar productos incorrectos en las érdenes.
F. Auditoria de las 6rdenes de compra.

Algunas cajas eran auditadas para validar la orden, aunque solo se revisaba una caja por
orden, que podia contener hasta cinco productos distintos. Dado que toda la orden

compartia el mismo cédigo de barras, este proceso dejaba un alto margen de error.
G. Sistema de paletizado.

En esta etapa, se armaban los pallets y se envolvian con plastico para asegurar que los

productos llegaran en condiciones optimas al centro de distribucion.
H. Carga para transporte.

El transportista debia presentarse con la hoja de orden de compra, que contenia el codigo
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de la orden, el destino alineado en el sistema, la cantidad exacta de productos y una
identificacion oficia valida. Si alguno de estos requisitos no se cumplia, la orden no podia

ser surtida.
I. Recepcidn en el centro de distribucion de Logistics MX

Al llegar, se realizaba una primera inspeccion del pallet. Se escaneaban los codigos de
barras y se verificaba que el destino coincidiera con lo indicado en el sistema del cliente.
Toda esta informacion estaba digitalizada para su trazabilidad. Si se detectaba alguna
desviacion se registraba en el sistema y se notificaba antes de liberar la orden hacia el

centro de distribucion de Line On.
J. Ingreso de la orden de compra en Line On:

Una vez recibida la mercancia, se hacia en un ingreso por caja. El sistema pedia el peso
y las unidades por caja. Si el peso no coincidia, se marcaba como una incidencia (caja
incompleta o excedente). También se generaban incidencias si el articulo no coincidia
con la imagen en el sistema o si este llegaba dafiado. En estos casos, se carecia de un

sistema de logistica inversa, lo que representaba un reto adicional.
K. Venta del producto al cliente final:

Una vez realizada la compra por parte del consumidor, si Line On debia agregar algun
aditamento, también se generaba una incidencia logistica, ya que estos elementos no

estaban contemplados originalmente.

INCIDENCIA LOGISTICA
GENERACION _, PROCESAR

DE OC 0C —RECOLECCION— EMBALAJE — ENTREGA

\

FALTA DE INFORMACION

ERROR

llustracion 6. Flujo de proceso logistico en Amoral Beauty. Elaboracién propia.
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En un sistema logistico de esta magnitud, el nivel de detalle se vuelve cada vez mas
riguroso. Saltarse o ejecutar de forma incorrecta cualquiera de estos pasos puede
desencadenar errores criticos dentro del proceso. La coordinacion, precision y
estandarizacion de cada fase son fundamentales para mantener la eficiencia operativa y

garantizar la satisfaccion del cliente en el entorno del comercio electrénico.

5.3. Cargos logisticos y cumplimiento de acuerdos de nivel de servicio

Los cargos logisticos, también llamados penalizaciones logisticas, son costos adicionales
gue se generan cuando alguna parte de la cadena de suministro no cumple con ciertos
requisitos operativos logisticos previamente acordados entre el proveedor y el cliente.
Estos cargos buscan compensar los costos adicionales que Line On debe asumir por

solucionar dichos errores.

Para el caso especifico de Amoral Beauty, se destacan tres tipos principales de

incidencias logisticas:

1. Entrega de cantidades incompletas o en exceso
Este tipo de incidencias ocurre cuando no se notifican correctamente las unidades
gue no pueden ser surtidas (no marcadas en cero), o cuando se envian unidades
de mas o de menos. En este caso se aplica un cargo del 12% sobre el costo del
producto confirmado.

2. Anomalias en la orden de compra
Estas pueden presentarse cuando los productos no se entregan a tiempo en los
centros de distribucion, llegan dafiados o el paletizado es incorrecto. En este caso,
se cobra el valor total de la orden de compra, lo cual impacta directamente a la
factura.

3. Embalaje extra.
Este problema surge cuando el proveedor no considera adecuadamente el
embalaje del producto final, como recipientes con tapa dispensadora o falta de
informacion en el etiqguetado de distribucion. En este caso, se aplica un cargo del

4% por embalaje y 2% por etiquetado.
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Todos estos acuerdos de nivel de servicio deben estar documentados en el contrato que
define los compromisos, estandares y tiempos de servicio que deben cumplirse entre
proveedor y cliente. En caso de no cumplirse, se generan las penalizaciones econdémicas
0 cargos logisticos mencionados e incluso puede derivar en una revision o cancelacion

del contrato.

5.4. Proceso de analisis de incidencias logisticas

Gracias a la trazabilidad establecida con el cliente, es posible ingresar una aclaraciéon a
través de su sistema, relacionada con la diversidad de cargos logisticos que se fueron
generando a lo largo de los meses. Esto tiene como objetivo de llevar una gestion
transparente y entender con precision bajo qué concepto se estaban aplicando las
incidencias logisticas, permitiendo asi esclarecer la mayoria de los casos. Sin embargo,
esto solo era aplicable para entregas en cantidades incompletas o en exceso, y en el
caso de que se presentara alguna anomalia en la orden de compra, ya que el embalaje
y empague eran ejecutados por Line On. Ademas, solo se contaba con 30 dias para
ingresar la disputa; en caso de ser denegada, se ingresaba una redisputa. Si esta también

era rechazada, el cargo debia ser pagado.

1. Notificacion de incidencias logisticas.
La notificacidn llegaba regularmente a través de correo electrénico, ya que ingresar
directamente a la plataforma del cliente implicaba encontrar una cantidad mucho
mayor de casos. La informacion proporcionada incluia la orden de compra
afectada, el tipo de cargo aplicado y los productos especificos asociados a la
incidencia.

2. Descarga de informacién de las 6rdenes de compra con incidencia.
Una vez recibida la notificacion, se podia descargar la informacion correspondiente
a la orden de compa involucrada. Esta descarga era fundamental para construir
un historial de disputas y medir la tasa de éxito en la recuperacion de cargos. En
este registro se documentaban datos clave como la fecha de ingreso de la disputa,
la fecha de respuesta y el estatus del cargo (revertido o aplicado).

3. Descarga de comprobante de envio.
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Para respaldar cada disputa, era necesario contar con el comprobante de entrega
correspondiente a la orden de compra. Para ello, se solicitaba al area de flotilla la
hoja de salida de transportista, la cual incluia la orden de compra, los productos
enviados y sus respectivas cantidades.

Ingreso de la disputa

Una vez recopilada y alineada toda la informacion, se procedia a ingresar la
disputa en el sistema. Este era un proceso altamente obsoleto y manual, ya que
se debia ingresar una disputa por cada cddigo de producto. En promedio, cada
disputa tomaba alrededor de dos minutos. Considerando que se manejaban cerca
de 200 disputas al mes, era necesario destinar practicamente una jornada
completa para registrarlas.

Respuesta de disputa

La respuesta a cada disputa solia demorar hasta 15 dias. En los mejores casos,
el cargo era revertido; sin embargo, la mayoria de las disputas eran denegadas.
Este proceso dependia completamente del sistema del cliente, el cual no ofrecia
seguimiento puntual, ni visibilidad adecuada, especialmente dada la cantidad de
incidencias presentadas mensualmente.

Ingreso de redisputa

Cuando una disputa era rechazada, se repetia el proceso desde el punto dos hasta
el cinco. Esta accién representaba un retrabajo significativo, ya que nuevamente
se debia cargar la documentacion, como la hoja de entrega firmada por el
transportista. Sin embargo, existian otros factores que influian en el resultado de
la disputa, los cuales se abordaran con detalle en el capitulo 6.

Reporte de incidencias logisticas

Se elaboraba un reporte mensual en Excel con el resumen de todas las incidencias
logisticas, con el fin de alinear al equipo comercial y al area de finanzas. Este
reporte detallaba qué cargos debian pagarse, cuales habrian sido disputados
recientemente y cuales se encontraban en procesos de redisputa.

Accionable final

Una vez validadas las disputas, el equipo comercial y el equipo de finanzas se
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encargaban de programar la factura correspondiente a los casos confirmados.
Asimismo, se solicitaba la factura de los cargos logisticos que habian sido

aprobado por el cliente.

Debido a la complejidad, lentitud y carga operativa del proceso de gestion de incidencias
logisticas, se decidié escalar la situacion al equipo de Line On. Este tema fue canalizado
también con el equipo de operaciones de Amoral Beauty, con el objetivo de identificar

errores estructurales en el proceso que estaban generando pérdidas significativas.

Como resultado, se programaron reuniones conjuntas con Line On para establecer un
modelo de trabajo colaborativo. Estas sesiones incluyeron visitas a lo largo de todo el
flujo operativo, desde la creacion de la orden de compra hasta el ingreso del inventario al
centro de distribucién, con el fin de identificar oportunidades de mejora y mitigar los

cargos logisticos recurrentes.

5.5. Aplicacién de auditorias para monitoreo de calidad
Como respuesta al creciente nUmero de incidencias logisticas —que evolucionaron un
850% vs el afio pasado —, se programaron dos auditorias con el objetivo de identificar los

principales puntos de falla en el proceso.
Primera auditoria: Centro de distribucién de Amoral Beauty

Se seleccion6 una orden de compra que incluia dos de los cddigos con mayor recurrencia

en incidencias. Esta orden siguié su curso habitual: generacién paletizado y entrega.
Durante el recorrido, se identificador los siguientes hallazgos:

e Limitaciones del sistema de lectura de Logistics MX:
El equipo de Amoral Beauty explicé que actualmente las érdenes de compra se
generan a nivel caja y no por codigo individual. Generarlas por codigo implicaria
especificar la capacidad de cada producto en plataforma. Dado el volumen
semanal de inventario destinado a Line On, este cambio requeriria asignar un
recurso adicional de tiempo completo solo para esa tarea.

e Etiquetado insuficiente

Al momento de armar las cajas, se detecto la falta de codigos de barras
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individuales por caja, asi como la ausencia de etiquetas que indicaran el tipo de
producto contenido. Por ejemplo, si un pallet contenia ocho cajas, cada una debia
contar con un cédigo de barras visible. No obstante, esta especificacion no estaba

estipulada en el contrato con Line O, por lo que esta solicitud fue denegada.

Problemas con el material de embalaje (playo)

A pesar de existir un estandar definido para el uso de playo en el paletizado, se

identificaron dos problemas:

1. Insuficiencia del material, lo cual provocaba que los productos llegaran
dafiados al centro de distribucion.

2. Obstruccion de codigos de barras, ya que los bordes del playo los cubrian,
haciendo necesario romper el embalaje para escanearlos correctamente, lo
gue ralentizaba el proceso de recepcién y entrada del producto.

Errores frecuentes en surtido

Se detectaron casos en los que el producto era diferente al solicitado, exceso de

unidades por caja y dafios fisicos en productos sensibles, como los limpiadores

con tapa tipo dispensador. Estos ultimos, debido al movimiento durante el
transporte, a menudo llegaban rotos o incluso derramados.

Errores en larecepcién de 6rdenes de compra

Se identificaron casos en los que no se declaraba en cero las unidades no

resurtibles, lo que generaba discrepancias.

Segunda auditoria: Centro de distribucion de Line On.

Se identificaron los siguientes hallazgos:

Visualizacion del producto en plataforma

Al escanear el cédigo de barras, el sistema mostraba la imagen mas actualizada
del ultimo vendedor en Latinoamérica, la cual no siempre coincidia con la
presentacion del producto en México. Esta diferencia visual causaba confusion y

generaba incidencias por “productos incorrectos”, incluso si se trataba del articulo
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correcto. Lo mismo ocurria con el nombre y el tamafio del producto, que no
estaban estandarizados para el mercado latinoamericano.

e Cambio de CEDIS
Notamos que en algunas 6rdenes de compra el centro de distribucion destino
cambiaba. Segun Line On, esto no podia generar una incidencia, ya que el equipo
de Logistics MX estaba informado. Sin embargo, al no comunicarlo al quipo
logistico de Amoral Beauty, se generaban retrasos en la salida del producto,
afectando a los transportistas.

e Embalaje extrainnecesario
Algunos productos contaban con cargos logisticos por embalaje y etiquetado. Sin
embargo, Amoral Beauty cuenta con certificaciones de seguridad que garantizan
el envio adecuado de sus productos con el embalaje estandar, por lo que estos
cargos resultaban injustificados.

e Ausencia de un sistema de logistica inversa.
Actualmente, cuando un producto llega dafiado o incorrecto, no existe un proceso
formal para recuperarlo desde el centro de distribucién de Line On. Estas unidades
se consideran automaticamente como “desperdicio”. Aunque implementar logistica
inversa implicaria un costo financiero, la pérdida real podria ser mayor al no contar
con un sistema formal que reduzca pérdidas y mejore la trazabilidad. Esta
sugerencia fue denegada por Line On debido a temas de privacidad y falta de

recursos humanos.

Como medida correctiva, se propuso realizar una prueba piloto con una orden de compra
gue incluyera este tipo de productos sensibles, aplicando todas las mejoras observadas.
Ambos equipos realizarian un seguimiento conjunto para evaluar los resultados y validar

la efectividad de las acciones implementadas.
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Auditoria Amoral Beauty Line On
Limitaciones del sistema de lectura Visualizacion incorrecta del producto en plataforma
Etiquetado insuficiente Cambio de CEDIS sin notificacién
Hallazgo - - - - -
Problemas con el material de embalaje Embalaje extra innecesario
Errores frecuentes en surtido Ausencia de logistica inversa
Requiere recurso adicional para especificar capacidad por producto Confusién y errores en recepcion
Impacto Inconsistencias en recepcién de productos Retrasos en la entrega
Productos dafiados y cédigos de barras obstruidos Cargos logisticos injustificados
Productos incorrectos y dafiados Pérdida de productos dafiados
Evaluar automatizacioén o ajuste contractual Estandarizar imagenes y nombres de productos
P Actualizar contrato para incluir especificaciones de etiquetado Establecer protocolo de comunicacién de cambios
ropuesta - ; - p e - - -
Revisar estandar de uso de playo y capacitar al personal Revisar paoliticas de embalaje y certificaciones
Implementar control de calidad en surtido Disefiar sistema formal de recuperacién de productos

Tabla 2.Hallazgos de auditoria. Elaboracién propia.

5.6. Supervision y control de incidencias

Tras los hallazgos obtenidos en las auditorias logisticas, y con el respaldo del histérico
previamente construido sobre las incidencias, surgid un nuevo reto clave: identificar
patrones dentro de la informacion recopilada que permitieran realizar un analisis

profundo, estructurado y orientado a reducir los cargos logisticos.

Con ese objetivo, se emprendié un trabajo meticuloso de depuracion y organizacion de
las bases de datos extraidas de la plataforma de Line On. Estas bases incluian
informacion relacionada con disputas, redisputas y desglose de cargos por producto y
orden de compra. Fue necesario limpiar los datos para asegurar su consistencia y

confiabilidad, lo cual permitio realizar un andlisis detallado y verificable.

Uno de los principales problemas fue el elevado tiempo operativo invertido en tareas
manuales, especialmente en la preparacion del reporte. Generar toda la documentacion
y el resumen mensual destinado a los diversos equipos de interés en Amoral Beauty
(como el equipo comercial y financiero), en promedio era una jornada laboral completa.

Esto evidencio la necesidad de automatizar tareas para mejorar la eficiencia del proceso.

Como propuesta para atender esta necesidad, se sugirio disefiar y desarrollar un reporte
en Power BI, herramienta que permitira integrar datos y visualizar un enfoque compelo
de las disputas. Sin embargo, el analisis no se limitd a la exploracion de datos histéricos,
sino que fue complementado con la aplicacion de herramientas de mejora continua,

orientadas a optimizar el proceso y reducir las incidencias logisticas de forma sostenible.
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6. Herramientas de analisis y mejora de procesos

Amoral Beauty opera bajo un modelo omnicanal y enfrenta retos operativos y logisticos
derivados del crecimiento del comercio electronico a través de la plataforma de Line On.
El capitulo 5 documenté problemas concretos: discrepancias en érdenes, alta incidencia
de cargos logisticos, falta de trazabilidad por unidad, ausencia de logistica inversa formal,

procesos manuales y una elevada carga operativa en la gestion de disputas.

Desde la perspectiva de la ingenieria industrial, la respuesta a estos problemas se
organiza mediante un conjunto de herramientas analiticas y de mejora continua que
permiten diagnosticar, priorizar e implementar soluciones sostenibles. Este capitulo
desarrolla en profundidad siete herramientas seleccionadas por su pertinencia operativa

y su capacidad para integrarse en una estrategia de mejora para Amoral Beauty.

6.1. Mapeo de procesos

El mapeo de procesos busca representar graficamente el flujo de actividades,
responsables, entradas, salidas y puntos de control desde la generacién del sugerido de
orden hasta la venta al cliente final via Line On. Su alcance incluye centros de produccion,
centros de distribucién propios, transportistas subcontratados y la integracion con el
CEDIS de Line On.

Existen diversos tipos de mapeo de procesos, para este estudio se utilizaron diagramas
de flujo detallados para capturar las responsabilidades por area, se trabajé bajo cuatro

niveles, es decir las actividades que tenian relacion con:

1. Cliente Line On

2. Equipo de CPFR Amoral Beauty

3. Equipo logistico comercial Amoral Beauty
4

Equipo de finanzas Amoral Beauty y Line On

Una vez trabajado el diagrama —que podran encontrar en el Anexo A. Mapeo de

procesos (AS-IS)— encontramos algunas areas de mejora, como:

e Falta de estandarizacion de ordenes de compra para la confirmacién en cero de

los productos no resurtibles.
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e Necesidad de contar con una base de datos de las hojas de entrega a
transportistas.
e Creacion de un manual para el levantamiento de disputas.

e Fata de cddigo de barras para lectura de ingreso por unidad.

Una vez generado el mapa actual (AS-IS) también se generd una propuesta optimizada

gue podran encontrar en el Anexo B. Mapeo de procesos (TO-BE).

Los diagramas de flujo nos permiten una identificacion clara de prioridades de mejora y
areas de oportunidad para automatizacion en el ingreso de disputas. La falta de
etiquetado incluso nos lleva a una propuesta de elaborar otras herramientas para tener

un panorama completo.

6.2. Diagrama de Ishikawa (causa y efecto)
El diagrama de Ishikawa organiza sistematicamente posibles causas raiz de un problema,
apoyando sesiones de analisis con equipos multifuncionales. A continuacién, se detallan

los hallazgos por bloques:

1. Plataforma de Line On

Se encontrg, al estudiar los datos, problemas en la manipulacion de la informacion;
es decir, cuando se generaba la orden de compra asignaba un centro de
distribucion y al momento de la entrega el centro de distribucion era diferente. Esto
se detectaba hasta la descarga de la disputa.

También se identificaron cancelaciones generadas por el cliente que estaban fuera
del periodo de vigencia. Es decir, se solicitaba una orden de compra, se generaba,
pero antes de la entrega el cliente cancelaba la vigencia, lo cual no era notificado
a Logistics MX y eso generaba una incidencia logistica.

Por ultimo, la informacion sobre las razones de los cargos era insuficiente. No
teniamos otro medio mas que la disputa; todo se gestionaba a través de la
plataforma, que en realidad era un servicio al cliente operado por inteligencia
artificial. Fue hasta se escal6 la situacion que se programoé una reunion con el

equipo de operaciones de Line On.
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2. Equipo de operaciones Line On

El problema principal fue que, debido a la dimension de la empresa, entre areas
existe una nula comunicacion. Desconocian el proceso de disputas y no estaban
alienados con el problema de incidencias que existia en México. La unica solucion
era levantar un ticket dentro de la plataforma; posteriormente, tras la redisputa, se
asignaban un asesor, pero para ese momento el pago ya tendria que ser
generado.

No existia un proceso de capacitacion que permitiera confirmar si el proceso de
disputas se estaba ejecutando correctamente. Solo estaban disponibles
capacitaciones genéricas, ya obsoletas, ya que cada tres meses se actualizaba el
proceso o se solicitaba mas informacion para ingresar la disputa. Esto se hacia
para llevar un control s interno, sin embargo, el equipo de Amoral Beauty no recibia

retroalimentacién sobre estos cambios.

3. Logistics MX
Respecto a la empresa de transporte, existia una falta de calidad en el servicio, ya
que algunos procesos no eran transparentes en cuando a qué se levantaban como
incidencia logistica. Ademas, no habia comunicacion con el equipo de Amoral
Beauty. Logistics MX podia ver la actualizacion del centro de distribucién, pero no

existia el seguimiento a las unidades moviles.

4. Operaciones Amoral Beauty

Existian errores en el proceso; no se generaba el identificador por cédigo debido
a la falta de recurso humano. Si bien esto podria erradicar una gran cantidad de
cargos logisticos, no se estaba considerando contratar personal adicional,
principalmente por la falta de especificacién en el contrato establecido con Line
On.

Otro problema identificado fue que la hoja de firma de entrega al transportista no
era completamente vdlida para el ingreso de disputas. Esto generaba falta de

evidencia para tener una respuesta positiva. Sin embargo, al realizar el rastreo
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completo desde la orden de compra, se podia obtener toda la evidencia necesaria
de entrega del producto.

Por otra parte, también se detectaron errores desde Amoral Beauty relacionados
con el embalaje. Por lo tanto, si debian existir cargos logisticos, pero no al ritmo
de crecimiento con el que se estaban presentando. Este problema podria reducirse

si existiera un sistema de logistica inversa.

Operaciones
Amoral Beauty

Plataforma de Line On.

Manipulacion
de datos

Error humano

Mala comunicacion
Informacion entre dreas

insuficiente sobre las 2]

Falta de proceso para o

razones de los cargos - .0

; devolucion del producto o5

aplicados T 2

oa D= 29

— 6= € oy

I q, ,9

—m £

2 C

q4 0

. . . K]

. ., 4 9]

Mala comunicacion Falta de |dent|flcq0|on Proceso obs-oletlo 2
entre dreas de transportistas de auditoria

Falta de calidad
en el servicio

Desconocimiento
del proceso por
parte de AP
Costa Rica

No se genera el
codigo por unidad

Falta de evidencia

Falta de seguimiento a
necesdaria para disputar

las unidades moviles

Operaciones
Line On

Logistics MX

Logistica
Amoral Beauty

llustracion 7. Diagrama de Ishikawa. Elaboracion propia.
Como se observa en el diagrama anterior, existen areas de mejora en ambas partes. Para
disminuir los cargos logisticos, sera necesario realizar un trabajo colaborativo que permita
definir prioridades y establecer una forma de trabajo alineada con los procesos de ambas

entidades.
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6.3. Metodologia 5W

La plantilla 5W fue disefiada como una herramienta estandarizada de recoleccion de
evidencia y diagnostico para todas las incidencias logisticas reportadas por Line On. Su
objetivo es garantizar que la investigacion inicial de cada evento (faltantes, excedentes,
dafios, embalaje, producto incorrecto, etc.) recoja de manera consistente los datos
minimos necesarios para realizar un analisis de causa raiz y para respaldar disputas

formales ante el cliente.

Desde la perspectiva de la ingenieria industrial, la metodologia 5W facilita la
estandarizacion de los procesos de analisis y permite aplicar metodologias
complementarias como Ishikawa, andlisis de desperdicios, Kanban, entre otros. Al
uniformar la informacién recolectada, se reduce la variabilidad en la investigacion, se
mejora la calidad de la evidencia y se agiliza la implementacién de acciones correctivas

y preventivas.

Los campos y evidencias recogidos en la plantilla 5W fueron definidos de manera que
puedan integrarse facilmente al modelo de datos del tablero en Power Bl. Esto permite
transformar informacion cualitativa en variables estructuradas (tipo de incidencia, fecha
de notificacién, responsable, cantidad afectada, monto), facilitando su andlisis, la

generacion de KPIs y el seguimiento de acciones en tiempo real.

La aplicacion sistematica de la plantilla 5W reduce el tiempo de ingreso de disputas,
aumenta la tasa de éxito en la recuperacién de cargos y facilita la priorizacion de mejoras
operativas. Cabe recalcar que la ejecucion de esta plantilla es exclusivamente para
seguimiento y control de los cargos asociados a cada orden de compra afectada, debido
al volumen de solicitudes recibidas. Ademas, funciona como complemento de auditoria y

evidencia para procesos posteriores.

La plantilla 5W completa, lista para uso operativo y como formato base para la carga de

evidencias en el sistema.
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FORMATO 5W - INCIDENCIAS LOGISTICAS

Elabora: Fecha de elaboracion:
Departamento: Firma:
1. 1D Incidencia: Supervisor:

. - ) - . - Who (;Quién estuvo Why (;Por qué

; 7 ; ? ; ?
What (;Qué ocurria?) Where (;Donde ocurri6?) When (;Cuando ocurri6?) involucrado?) ocarrid?)

2. Tipo de incidencia: 7. Centro de distribucion: 10. Fecha de orden de compra: |14. Responsable interno: 17. Causa raiz preliminar:
3 Descripcion del evento: 8. Punto del proceso: 11.. Fecha de entrega: 13. Responsable externo: 18 Evidencia adjunta:
4. Codigo del producto: 9. Ubicacion fisica: 12. Fecha de deteccion: 16. Cliente final: 19. Estado de la disputa:
3. Cantidad afectada: 13. Fecha de ingreso de disputa:
6. Monto estimado:

Instrucciones para llenar la plantilla 3W:

1. 1D Incidencia: Namero Onico para identificar la incidencia. 11. Fecha de entrega: Fecha programada de entrega.

2.Tipo de incidencia: Seleccionar entre faltante, excedente, dafio fisico, etc. 12. Fecha de deteccién: Fecha en que se identifico el problema.

3. Descripcion del evento: Breve explicacion de lo ocurrido. 13. Fecha de ingreso de disputa: Fecha en que se ingresd la disputa.

4. Codigo del producto: Clave del producto afectado. 14. Responsable interno: Area o persona de Amoral Beauty responsable.
3. Cantidad afectada: Namero de unidades involucradas. 13. Responsable externo: Transportista o contacto en Line On.

6. Monto estimado: Valor econdmico aproximado del impacto. 16. Cliente final: Nombre del cliente si aplica.

7. Centro de istribucion: Lugar donde ocurrio la incidencia. 17. Causa raiz preliminar: Hipotesis inicial sobre el origen del problema.
8.Punto del proceso: Etapa logistica (recepcidn, transporte, efc.). 18. Evidencia adjunta: Descripcion de fotos, documentos o capturas.

9. Ubicacidn fisica: Detalle especifico si aplica (ej. Andén 4). 19. Estado de la disputa: Pendiente, aprobada o rechazada.

10. Fecha de orden de compra: Fecha en que se generd la orden.

llustracion 8. Formato 5W - Incidencias logisticas. Elaboracion propia.

6.4. Analisis de desperdicios

El analisis de desperdicios tiene como objetivo identificar actividades que no agregan
valor a la cadena de suministro de Amoral Beauty, y que, por ende, incrementan los
costos, los tiempos operativos y la probabilidad de incidencias. Este diagndstico se realiza
desde la perspectiva de la ingenieria industrial, orientado a priorizar acciones que
contribuyan al objetivo principal: desarrollar un tablero de control que proporcione

visibilidad sobre la ocurrencia de incidencias.

Los desperdicios observados se caracterizan segun la metodologia Lean adaptada al
contexto del comercio electronico: defectos, esperas, talento (capacitaciéon vy
herramientas), inventario y reproceso. Para cada categoria se describe su manifestacion
operacional, las evidencias detectadas (Capitulo 5), el impacto operativo/econémico y las

meétricas propuestas para su debido monitoreo.
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1. Defectos
Manifestacion: Discrepancia entre la cantidad entregada por Amoral Beauty y la
cantidad reportada por Line On; manipulacion posterior de datos en la plataforma
del cliente.
Ejemplo: Faltantes no declarados, reportes de producto distinto por imagen en
plataforma (por falta de actualizacion del sistema), cambios en cantidades
después del cierre de recepcion y modificacion de CEDIS destino.
Impacto: Cargos logisticos directos, aumento de disputas y pérdida de credibilidad
operativa.
Métrica sugerida: Numero de incidencias por tipo (faltantes, dafios, codigos
incorrectos), monto total de cargos aplicados por tipo y porcentaje de disputas
revertidas y cddigos con mayor recurrencia.
Accion prioritaria: Estandarizacién de registros de codigos, controles de pre-
salida y registro de hoja de salida tanto fisica como digital.

2. Espera
Manifestacion: Demoras en la aceptacion y resolucion de disputas; comunicacion
lenta con areas remotas (cuentas por cobrar fuera del pais).
Ejemplos: Tiempo promedio de respuesta a disputas de hasta 15 dias; retrasos
en conciliaciones financieras por tiempos de comunicacion.
Impacto: Capital inmovilizado, mayor carga operativa por seguimiento manual,
retraso en recuperaciones financieras.
Métricas sugeridas: Tiempo promedio de respuesta a disputa, tiempo medio
desde notificacion hasta ingreso de evidencia, tiempo de resolucién por tipo de
disputa.
Accion prioritaria: Definir niveles de acuerdos internos y acuerdos con Line On
para tiempos maximos; automatizar notificaciones y trazabilidad del detalle de la

orden de compra.
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3. Talento y herramientas
Manifestacion: Falta de herramientas digitales que permitan al equipo de Amoral
Beauty controlar y gestionar la informacion proveniente de Line On; alta rotacion y
brechas de capacitacion en la lectura de cédigos y procesos.
Ejemplos: Ingreso manual de disputas, errores frecuentes en marcado en ceros,
deficiencias en lectura de cédigos por etiquetas cubiertas con playo.
Impacto: Errores humanos, mayor tiempo por operacién y mayor probabilidad de
disputas rechazadas.
Métricas sugeridas: Porcentaje de errores por operador, tiempo promedio de
capacitaciébn por nueva contratacion, tiempo invertido en ingreso manual de
disputas (horas/mes).
Accion prioritaria: Invertir y herramientas (lectores, accesos a sistemas via AP,
formularios estandarizados 5W) para automatizar tareas repetitivas.

4. Reproceso
Manifestacion: Ingreso repetido y manual de disputas; retrabajo o por falta de
documentacion del transportista que obliga a reprogramar embarques.
Ejemplos: Promedio de 200 disputas al mes, cada disputa toma 2 minutos en
ingreso manual mas las disputas posteriores por evidencia incompleta.
Impacto: Elevadas horas operativas, incremento en costos laborales, retrasos en
cierre de disputas.
Métricas sugeridas: Numero de disputas ingresadas vs disputas redisputa das,
tiempo promedio por disputa, horas hombre mensuales dedicadas a disputas.
Accion prioritaria: Digitalizar comprobantes de salida, plantillas 5W, integrar
sistemas con transportistas y automatizar el ingreso de disputas.

5. Inventario
Manifestacion: Falta de control y consistencia en la base de datos de incidencias
logisticas, lo que genera incrementos en cargos y discrepancias contables.
Ejemplos: Registros dispersos en Excel, discrepancias entre inventario fisico y

registros en linea, acumulacién de cargos no conciliados.
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Impacto: Sobrecosto financiero (por ejemplo, cargos hasta 8 veces superiores a
lo reflejado), pérdida de visibilidad sobre codigos criticos.

Métricas sugeridas: DOH (Days On Hand) por cédigo, discrepancia entre
inventario fisico vs sistema, monto de cargo no conciliados.

Accién prioritaria: Centralizar datos, establecer reconciliaciones periddicas y

definir reglas de calidad de datos.

Categoria | Manifestacion principal Impacto Métricas clave Accion prioritaria
Defectos Discrepancia en entregas Cargos logisticos, disputas N® de incidencias, monto de cargos Estandarizacion de registros
Esperas Demoras en disputas Capital inmovilizado Tiempo de respuesta Automatizacion de notificaciones
Talento Falta de herramientas Errores humanos % de errores por operador Capacitacion y digitalizacion

Reproceso Ingreso manual repetido Costos laborales N® de redisputas Digitalizacion de comprobantes
Inventario Registros inconsistentes Sobrecostos financieros DOH, discrepancias Centralizacién de datos

Tabla 3. Resumen de analisis de desperdicios.

Cada campo y métrica definida en este analisis de desperdicios se traduce en indicadores
y visualizaciones claras. La priorizacion de acciones debe sustentarse en un enfoque
coste-beneficio; comenzando por los cargos logisticos de mayor impacto econémico y
factibilidad (por ejemplo, digitalizacién de hojas de salida), seguido de automatizacién de

disputas y la capacitacion del personal.

El andlisis evidencia que la principal pérdida de valor en la operacién de Amoral Beauty
radica en fallas de informacién, procesos manuales y controles insuficientes. La
aplicacion de contramedidas orientadas por la ingenieria industrial —como la
estandarizacion, automatizacion y capacitacion— y su medicién continua mediante
herramientas como Power BI, constituyen la via para reducir costos, mejorar la

trazabilidad y disminuir la recurrencia de incidencias.

6.5. Kanban

Kanban es una metodologia visual de gestion de flujo de trabajo que permite controlar y
participar la produccidbn mediante sefiales visuales, originada en el sistema de
produccion. En el contexto de la ingenieria industrial, Kanban facilita la gestion pull,

reduce inventarios, mejora el flujo de materiales y aumenta la eficiencia operativa.

Para Amoral Beauty, la implementacion de Kanban se orienta especificamente hacia la

gestion de incidencias logisticas y disputas, transformando un proceso manual y reactivo
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en un sistema visual, controlado y medible que alimentara directamente el tablero

consolidado en Power BI.

La gestion actual de incidencias logisticas presenta caracteristicas que hacen ideal la
aplicacion de Kanban: alto volumen de casos (aproximadamente 200 disputas
mensuales), multiples estados por disputa (notificacion, investigacion, ingreso, respuesta,
redisputa), participacion de diversos equipos (CPFR, logistica, flotilla, Line On, comercial
y finanzas) y necesidad de trazabilidad completa desde la deteccién hasta el cierre

financiero.

Kanban permite optimizar la creacion y seguimiento eficaz de las disputas y su relacion
con las 6rdenes de compra, incluyendo las canceladas. Ademas, mejorara la asignacion
de la fuerza de trabajo, reducira errores de coordinacion y asegurara una distribucion
equitativa de la carga operativa con manipulacién precisa de los datos. A través de una
visualizacion clara y gestionada, garantizara la disponibilidad de informacién sobre los
cargos aplicados y facilitard una coordinacion efectiva entre los equipos internos y Line
On.

Se propone crear un tableo hibrido, uno digital para hacer uso de el mismo en
presentaciones con demas éareas y uno fisico que se utilizard para representar
visualmente el proceso completo de gestion de incidencias logisticas. El tablero se
dividira en columnas que representen las diferentes etapas del proceso. A continuacion,
asignaremos el flujo de las columnas para tener un control de la informacion requerida y

asi tener una alineacion entre areas.
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Columna Descripcion

Incidencias recién recibidas
Notificadas de Line On pendientes de
analisis inicial.

Casos donde se aplica
En investigacion metodologia 5W y se
recolecta evidencia.
Disputas con
documentacién lista para
ingreso en plataforma de
Line On.
Casos ingresados en Line
Ingresadas/En disputa On en espera de
respuesta.
Disputas denegadas
Rechazadas pendientes de analisis para
redisputa.
Casos reingresados con
En redisputa evidencia adicional, en
espera de respuesta.
Cargos revertidos
exitosamente.
Casos cerrados
definitivamente, en espera
de reunién con cuentas por
cobrar.

Evidencia completa

Resueltas favorablemente

Cerradas/No recuperables

Tabla 4. Gestion del andlisis Kanban. Elaboracién propia.

Cada incidencia se representard mediante tarjeta digitales y fisicas que incluiran
informacion critica: nimero de orden de compra, codigos faltantes, tipo de incidencia
logistica, monto en disputa, fecha de notificacion, responsable asignado, dias

transcurridos y préxima accion requerida.

Se estableceran limites claros para la cantidad de incidencias que pueden permanecer
simultdneamente en cada etapa del proceso, basados en la capacidad operativa actual y
los niveles de servicio definidos, estos limites se definen de manera semanal, para poder

tener una extensiéon de tiempo funcional dentro del proceso de disputas y no concentrar
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una jornada laboral para todas las tareas, ya que seria imposible contar con la respuesta

de areas como logistica y flotilla al mismo tiempo:

Etapa Limite semanal Justificacion
En investigacion 15 casos Capacidad adecuada para recolectar evidencia.
Evidencia completa 15 casos Protocolo previo para evitar acumulacion.

Ingresadas/en disputa Sin limite {depende de Line On) Depende del tiempo de respuesta de Line On.

En redisputa 20 casos Evitar sobrecarga y errores en el sistema.

Tabla 5. Limites WIP por etapa. Elaboracion propia.
Estos limites fomentan que el equipo concluya los casos en curso antes de iniciar nuevos,
lo que contribuye a reducir la multitarea, optimizar el enfoque operativo y elevar la calidad

del andlisis e investigacion.
El sistema incluira monitoreo continuo del flujo de trabajo mediante métricas especificas:

e Lead time total: tiempo desde notificacion hasta cierre, como objetivo se pretende
reducir de 30 a 15 dias promedio.

e Cycle time por etapa: tiempo promedio en cada columna para identificar cuellos de
botella.

e Througput: nimero de casos resueltos por periodo, el objetivo es aumentar la tasa
de resolucion.

e Work In Progress Aging: casos que exceden tiempo esperando en cada una de las

etapas.

Se implementaran alertas visuales, utilizaremos cédigos de color en las tarjetas:

LA ACTIVIDAD SE
ENCUENTRA PROXIMA
A VENCER
U
&
[’
DENTRO DE LOS LA ACTIVIDAD SE

PARAMETROS DE ENCUENTRA VENCIDA
NIVEL DE SERVICIO

llustracion 9. Caodigo de colores Kanban. Elaboracion propia.
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Esto permitira priorizar y escalar oportunamente los casos criticos con el equipo de Line
On. Para ello, se estableceran dos tipos de reuniones estructuradas que facilitaran la

coordinacion operativa y el seguimiento continuo del flujo de trabajo.

Reuniones Duracién Pendiente
Revision de casos que cambiaron
de estado.

Identificacién de impedimentos y
Diarias 15 minutos acciones requeridas.

Reasignacion de responsabilidade
segln carga de trabajo.

w

Analisis de métricas de flujo y
cumplimiento de limites WIP.

Revision de casos rechazados par.
identificar patrones.

W

Semanales 45 minutos

Planificacion de mejoras en el
proceso vy ajustes de limites WIP.

Tabla 6. Reuniones para seguimiento de incidencias en Kanban. Elaboracién propia.

El tablero Kanban servira como herramienta de comunicacién visual con Line On durante
las reuniones mensuales de revision operativa. Se compartiran métricas de desempefio
(tiempo de respuesta, tasa de aprobacion de disputas, principales causas de rechazo) y
se identificara oportunidades de mejora conjunta en el proceso de recepcion y validacion

de evidencia.

La estandarizacion de procesos mediante Kanban representa el paso final para
consolidar el tablero en Power Bl. Gracias a esta estructura visual y organizada, es
posible unificar y normalizar todos los archivos que anteriormente requerian gestion
manual para el analisis de disputas, facilitando asi la automatizacion y el monitoreo

continuo.
Cada transicion entre columnas necesitara el cumplimiento de criterios especificos:

e Notificadas — En investigacion: asignacion de responsable, aplicacion 5W

completa.
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e En investigacion — Evidencia completa: documentacion 5W completa, evidencias
adjuntas, validacion de supervisor.
e Evidencia completa — Ingresadas: Carga exitosa en plataforma Line On,

confirmacion de recepcion.

Se creara un sistema de clasificacion estandar para las tarjetas Kanban que permita

analisis posterior en Power BI:

e Cddigos por tipo de incidencia: Incidencia por anomalias en las entregas (IAE),
incidencia por errores de entrega (IEE) e incidencias por temas de embalaje (IPE).
e Cadigos por CEDIS de destino.

e Cadigos por tipo de productos

Esta codificacion facilitara el analisis de patrones y la generacion automatica de reportes

para los equipos internos de Amoral Beauty.

FORMATO KANBAN - INCIDENCIAS LOGISTICAS

Elabora: Fecha de elaboracion:
Departamento: Firma:
Supervisor:
Notificadas . E.n 3 Evidencia Ingre.sadas!En Rechazadas En redisputa Resueltas Cerradas/No
investigacion completa disputa favorablemente | recuperables

NOTAS:

llustracion 10. Formato Kanban. Elaboracion propia.
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6.6. Tablero en Power Bl

En el contexto de Amoral Beauty, laimplementacion de un tablero en Power Bl representa
la culminacién de un proceso integral de mejora que integra todas las herramientas de
ingenieria industrial previamente desarrolladas: mapeo de procesos, andlisis de
desperdicios, metodologia 5W, Ishikawa, sistema Kanban y, posteriormente matriz de

asignacion de responsabilidades.

El tablero en Power Bl no constituye Unicamente una herramienta de visualizacion, sino
gue funciona como el centro analitico que convierte los datos operativos dispersos en
conocimiento accionable para reducir cargos logisticos, optimizar la cadena de suministro

y mejorar la relacion comercial con Line On.

Esta implementacién permitira presentar de forma visual una combinacion entre el
sistema Kanban y la informacién de las disputas, donde se podra compartir el desglose
de los codigos que mas generan cargos, las 6rdenes de compra canceladas, la
distribucion de casos por CEDIS y tipo de producto, identificar los codigos mas relevantes
en cargos, dar seguimiento al embalaje y, consecuentemente, reducir los cargos

logisticos de manera sostenible.

La inteligencia de negocios en operaciones logisticas permite transformar volimenes
masivos de datos transaccionales en insights estratégicos que impactan directamente en
la rentabilidad y eficiencia operativa. Para Amoral Beauty, con un crecimiento de
comercio electrénico que multiplicé por cuatro las ventas y aumenté los cargos logisticos
en un 800%, la implementacion de Bl se convierte en una necesidad critica para mantener

la competitividad y rentabilidad.

Microsoft Power Bl se posiciona como la herramienta ideal para Amoral Beauty debido a
su capacidad de integracion con multiples fuentes de datos, su interfaz intuitiva,
capacidades de analisis en tiempo real y escalabilidad empresarial. La plataforma permite
crear dashboards interactivos que cumplen con las mejores practicas de disefio,

incluyendo la regla de los 3 segundos para comprension inmediata de KPIs criticos.
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A. Nombre del dashboard

“Gestidn integral de cargos e incidencias logisticas - Amoral Beauty”

B. Audiencia objetivo:

Primaria: Direccion general de Amoral Beauty, equipo de operaciones
logisticas, coordinacion CPFR, supervisores de distribucion, equipo
comercial y financiero.

Secundaria: Proveedores de transporte, equipos de Line On (acceso

restringido).

C. Frecuencia de actualizacion:

Datos operativos criticos: Actualizacion diaria de incidencias, estados
Kanban y érdenes activas.
Datos financieros: Actualizacion semanal (tendencias, patrones

estacionales).

Fuentes de datos integradas:

A través de sistema de generacion de Ordenes de compra SAP/ERP
(aproximadamente 15,000 transacciones mensuales).

Plataforma Line On via API (mas de 200 incidencias mensuales).
Registros Kanban digital actualizado semanalmente (estados,
transacciones, métricas de flujo).

Plantilla 5W estructuradas actualizado semanalmente (evidencias y analisis

de causa raiz).

Los volumenes estimados de procesamiento de datos regularmente eran mas de 50,000

registros mensuales, con retencion historica de 36 meses para analisis de tendencias.

Objetivos cuantitativos a largo plazo (12 meses):

1. Reducir cargos logisticos netos en 40%

2. Aumentar la tasa de éxito en disputas al 50% considerando que actualmente la

tasa base actual es del 10%.

3. Reducir el tiempo promedio de resolucién de disputas de30 a 15 dias.
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4. Disminuir tiempo operativo dedicado a reportes en 80%.
Acciones simples derivadas del Dashboard:

¢ Identificaci6bn automatica de codigos con alta recurrencia de incidencias logisticas.
e Alertas proactivas cuando los cargos imputables exceden umbrales definidos.
e Priorizacion dinamica de disputas por impacto econdémico y probabilidad de éxito.
e Deteccion temporada de patrones en transportistas o CEDIS con problemas
recurrentes.
D. Definicidon de arquitectura técnicay modelado de datos.
La arquitectura del Dashboard seguira un modelo de estrella optimizando para

analisis multidimensional.

Tabla Descripcion

Fact_Incidencias Registro central de todas las incidencias con
dimensiones de tiempo, cédigo de producto,

CEDIS, tipo de incidencia y cargo financiero.

Fact_Ordenes Ordenes de compra con cantidades

solicitadas, confirmadas, enviadas y recibidas.

Fact_Disputas Seguimiento completo del ciclo de vida de

disputas con estados Kanban.

Fact_Embarque Informacién detallada de pallets, cajas,

transportistas y tiempos de transito.

Tabla 7. Tabla de hechos. Elaboracion propia.

La tabla anterior representa toda la informacion que debe estar cargada en una o mas

bases de datos.
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Tabla Descripcion

Dim_Tiempo Dimension temporal a nivel semana,
complementada con afio y mes.

Dim_SKU Informacién completa de productos: categoria,
costo unitario, caracteristicas de embalaje.

Dim_CEDIS Centros de distribucidon con geolocalizacion y

capacidades.

Dim_Incidencia

Clasificacion estandar de incidencias con codigos y

descripciones.

Esta informacion también debe de concentrarse en alguna herramienta de base de datos,

sin embargo, solo sera complementada cuando se requiera una apertura mas amplia

Tabla 8.

Tabla de dimensiones. Elaboracion propia.

respecto a fechas, cédigos, CEDIS o si existiera un nuevo rubro de incidencias.

E. Definicion de KPlIs

Tipo

Indicador

Definiciéon Férmula

Financiero

Total cargos

aplicados

Suma total de =SUM(Fact_Incidencias[Cargo])
las
incidencias
logisticas

registradas.

Cargos

resueltos

Suma de los
cargos que
fueron
resueltos

exitosamente.
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Tasa de

recuperacion

Porcentaje de
cargos
resueltos

sobre el total

=Cargos Resueltos / Total Cargos

Aplicados

aplicado.
Impacto neto Diferencia =Total Cargos Aplicados - Cargos
entre cargos Resueltos
aplicados y
cargos
resueltos.
Operativo Tiempo Promedio de =AVERAGE(Fact_Disputas[Dias
promedio de dias entre la Resolucién])
disputa notificacién y
la resolucion
de la disputa.
NuUmero de Cantidad total =COUNT(Fact_Disputas[ID Disputa])
disputas de disputas
registradas.
Disputas Cantidad de =COUNTIF(Fact_Disputas[Estado],
resueltas disputas que 'Resuelta’)
fueron
resueltas.
Tasa de Porcentaje de =Disputas Resueltas / Nimero de
disputas disputas Disputas
resueltas resueltas
sobre el total.
Tasa de Complemento =1 - Tasa de Disputas Resueltas
disputas sin de la tasa de
resolver disputas
resueltas.
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Comparativo

Variacién vs

target

Diferencia =Total Cargos Aplicados - Objetivo
entre cargos Mensual
aplicados y el
objetivo
mensual

definido.

Variacién vs
periodo

anterior

Incremento =Total Cargos Aplicados - Cargos Periodo

de cargos Anterior

respecto al
ltimo

periodo de

corte.

Tabla 9. Definicién y construccion de KPlIs.

Elementos visuales principales:

Visualizacion

Elemento Recurso visual

Tarjetas KPI

Total cargos mensuales, s
variacion vs mes anterior, 30
tasa de recuperacion.

Grafico de dona

Composicién de cargos
por productos.

Lineas de tendencia

Analizar la tendencia de los| A
cargos por tipo de / \ /.* e
producto. Py

Grafica de barras

Para visualizar las posibles L I
causas. L a

Grafico de pareto (80/20)

Cddigos que generan la
mayoria de cargos.

Grafico de arbol

Para analizar la relacién de
los codigos con mayor
cargo y las marcas.

Tabla 10. Elementos visuales en Power BI. Elaboracion propia.
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Filtros contextuales:

e Fecha de corte.

e Tipo de producto asociado.

e Cddigo del producto unitario.

e Cadigo de rastreo de la disputa.

e (Cadigo de la orden de compra.

e Comparte cargos: Si el cargo tiene mas de una incidencia.

e Tipo de cancelacion

F. Borrador de disefio, previo a la ejecucion.
En este apartado haremos un boceto que se alinee a la informacién y métricas que
gueremos estudiar. El disefio real se encuentra en el Anexo E. Dashboard

representativo del proyecto.

GESTION INTEGRAL DE CARGOS E INCIDENCIAS
AMORAL BEAUTY

CORTE
O —
DIVISION
50 CARGOS UNIDADES IMPORTE IMPORTE # DISPUTAS
e TOTALES FALTANTES FALTANTE RESUELTO

% DE CARGOS
RESUELTOS

CARGOS POR HISTORICO DE  pEsGLOSE POR POSIBLES
DIVISION INCIDENCIAS MARCA CAUSAS

llustracion 11. Boceto del reporte en Power BI. Elaboracion propia.
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G. Seguridad
Niveles de acceso definidos:

e Nivel 1. Acceso completo al Dashboard y datos histéricos.
Direccion general, equipo de operaciones logisticas, CPFR, equipo
comercial y financiero.

e Nivel 2. Acceso completo a los datos operativos.
Coordinadores y analistas de las areas Nivel 1.

e Nivel 3. Externo, no contara con acceso a informacion interna, solo
apto para visualizacion.

Equipo de Line On.

Cualquier persona que requiera acceso tendra que enviar una solicitud que sera

previamente evaluada para su debida liberacion.
Plan de implementacion y gestion del cambio.
Semanas 1-2. Arquitecturay proceso de integracion de datos.

¢ Definicion final del modelo de datos con uso de la herramienta Excel.
e Desarrollo de conexiones a Power Bl a través del sistema de carga de 6rdenes de
compra de Amoral Beauty y la API gestionada por Line On.

e Configuraciéon de entorno de Power Bl Premium.
Semanas 3-4. Desarrollo del dashboard.

e Creacion del entorno de datos y conexion de estos en Power BI.

e Testeo inicial con datos histéricos de 6 meses.
Semanas 5-6. Paginas analiticas avanzadas.

¢ Implementacion de analisis de SKUs y performance por CEDIS.
e Desarrollo de las métricas financieras.

¢ Integracion de plantillas 5W y analisis de causa raiz.
Semanas 7-8. Seguridad y testeo.

e Configuracion completa del modelo.
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e Testeo de performance con volimenes reales de datos.

e Validacion de exactitud de KPIs vs reportes manuales existentes.
Semanas 9-10. Lanzamiento piloto.

e Capacitacion intensiva al equipo de operaciones logisticas.
e Testeo de usabilidad y refinamiento.

e Validacion de alertas automaticas y notificaciones.
Semana 11-12. Expansion a audiencia secundaria.

e Capacitacion del equipo comercial y financiero.
e Desarrollo de entrenamientos especificos por rol.

e Creacion de documentacion y grabacion de uso.
Semana 13-14. Optimizacion basada en la retroalimentacion.

¢ Implementacion de mejoras sugeridas por usuarios.
e Afinamiento y tiempos de carga.

e Preparacion para presentacion completa.
Semana 15-16. Lanzamiento del dashboard.

e Activacion completa para toda la audiencia objetivo.
e Soporte 24/7 durante las primeras dos semanas.

e Monitoreo intensivo de adopcién y seguimiento del reporte.
Semanas 17-18. Estabilizacion y mejora continua.

e Analisis de métricas de adopcion e identificacion de barreras.
e Extraccion de evidencia para las disputas.

e Revision con cliente para negociaciones.
Beneficios operativos a mediano plazo (0 a 6 meses)

e Eliminacion de 40 horas mensuales en preparacion de reportes manuales.
e Reduccion del 60% en tiempo de andlisis de incidencias.

e Automatizacion del 80% de alertas y notaciones operativas.
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e Reduccion del tiempo de identificacion de problemas criticos de una semana.

e Aumento del 45% en acciones preventivas vs reactivas.
Si un consultor hubiera realizado este proyecto:

e Licencia de Power Bl Premium anual: $180,000MXN
e Desarrollo e implementacion $350,000MXN
e Capacitaciones: $120,000MXN

Es un total por el afio 1 de $650,000MXN, que se logré desarrollar gracias a los

conocimientos adquiridos de herramientas de mejora continua e inteligencia de negocios.

La implementacion del tablero de Power Bl representa mucho mas que una herramienta
de visualizacion; constituye el nucleo de la transformacion digital de Amoral Beauty hacia
una operacién data-driven de clase mundial. Al integrar todas las herramientas de
ingenieria industrial desarrolladas, Power Bl funciona como el sistema nervioso central

que permite:

1. Democratizacion de datos: Convertir informacién compleja en insigths relevantes
y accesibles para todos los niveles organizacionales.

2. Toma de decisiones en tiempo real: Elimina la dependencia de reportes manuales
retrasados.

3. Cultura data-driven: Fomento de decisiones basadas en evidencia objetiva contra
la intuicion.

4. Mejora continua sistematizada: Monitoreo constante de KPIs que guian la
evolucion operativa.

5. Estabilidad sostenible: Infraestructura que soporta el crecimiento futuro del

negocio.

La inteligencia de negocios, materializada a través de Power BIl, no solo resuelve el
problema inmediato de los cargos logisticos excesivos, sino que establece las bases para
una operacién predictiva, proactiva y garantiza la sostenibilidad y crecimiento futuro de

la empresa.
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6.7. Matriz de asignacion de responsabilidades

La matriz RACI define claramente roles, responsabilidades y rendicién de cuentas en el
proceso de gestion de incidencias logisticas. Esta herramienta evita duplicidades, elimina
la ambigiedad y mejora la ejecucion de las actividades criticas, complementando
perfectamente las metodologias previamente implementadas (5W, Kanban, analisis de

desperdicios y Power BI).

En el contexto de Amoral Beauty, la matriz RACI resulta fundamental dado que el proceso
de gestion de cargos logisticos involucra multiples factores internos (CPFR, operaciones
logisticas, flotilla, finanzas, comercial) y externos (Line On y Logistics MX), donde la falta
de claridad en responsabilidades ha sido identificada como una causa raiz el retraso en

resolucién de disputas y pérdida de evidencia critica.

La implementacion de la matriz RACI en la gestion de disputas permitird eliminar la
ambigiedad operativa que actualmente genera retrasos promedio de 30 dias en
resoluciébn de disputas. Al establecer claramente quién es Responsible (ejecuta),
Accountable (rinde cuentas), Consulted (consultado) e Informed (informado) para cada
actividad critica, se optimizara la coordinacion entre equipos y se reduciran los tiempos

de escalamiento.
Propuesta de estructura de la Matriz RACI:

Actividad critica.

A. Generar sugerido de OC. G. Recolectar evidencia para
B. Validar OC final con el equipo de disputas.
Line On. H. Andlisis financiero de cargos,
C. Marcar productos no resurtibles I. Actualizacion de dashboard en
en cero. Power BI.

D. Ejecutar picking y etiquetado. Reuniones de mejora continua.

E. Auditoria de cajas. Ingreso de disputas

F. Aplicar metodologia 5W en Envi6 de reportes

= - X<«

incidencias. . Presentacién de avances
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La matriz RACI ser& ejecutada con las siguientes leyendas:

v" R: Responsible v' C: Consulted

v" A: Accountable v" I: Informed
Principios de implementacion:

Unicidad de Accountable: Cada actividad tiene un Unico responsable final que rinde

cuentas por el resultado, evitando la dilucion de responsabilidades.

Escalamiento definido: Cuando un Responsible no dude ejecutar la actividad en el nivel

de servicio definido, debe escalar inmediatamente al Accountable correspondiente.

Revision trimestral: La matriz RACI sera revisada cada trimestre para ajustar

responsabilidades segun evolucién organizacional y resultados de performance.

Esta matriz RACI garantiza la ejecucion sistematica y medible de las mejoras propuestas,

estableciendo las bases para una operacién logistica de clase mundial.
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Actividad CPFR| Logistica|Flotilla| Finanzas| Comercial|Line On

Generar sugerido de OC

Validar OC final con Line On

Marcar productos no resurtibles en cero

Ejecutar picking y etiquetado

Auditoria de cajas

Aplicar metodologia 5W en incidencias

Recolectar evidencia para disputas

Analisis financiero de cargos

Actualizacion de dashboard en Power Bl

Reuniones de mejora continua

Ingreso de disputas

Envio de reportes

Presentacion de avances

llustracion 12. Matriz RACI. Elaboracién propia.
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7. Resultados y conclusiones

La implementacion integral de herramientas de ingenieria industrial e inteligencia de
negocios en la gestion de cargos logisticos de Amoral Beauty ha generado resultados
cuantificables que validan la hipétesis central de esta investigacion. El enfoque
sistematico aplicado, que integré metodologias lean como —5W, Kanban, matriz RACI
— junto con herramientas de inteligencia de negocios como de Power Bl y herramientas
tecnologicas como APIs y SAP, demuestra que la aplicacion rigurosa de principios de
ingenieria industrial puede transformar operaciones logisticas complejas en sistemas

eficientes, predecibles y optimizados.

Los resultados obtenidos no solo se reflejan en la reduccion de costos operativos (una
disminucién del 19.77% en cargos logisticos), sino que establecen un nuevo paradigma
operativo basado en datos, analisis predictivo y mejora continua. Esto posiciona a Amoral
Beauty como referente en la gestion inteligente de cadenas de suministro en el sector de

comercio electrénico.

7.1. Evaluacion de resultados
La implementacion de estas herramientas ha tenido un impacto significativo en la
operacion de Amoral Beauty. Los resultados financieros del periodo analizado evidencian

la efectividad de la metodologia:

Reduccion directa de los cargos logisticos: Comparando el periodo actual con el
anterior a nivel mensual (Ultimo corte: febrero de 2025), se observé una disminucion del
13.12% en la cantidad de cargos aplicados y una reduccion del 19.77% en el monto total,

representando un ahorro equivalente de una quinta parte de la cifra anual acumulada.
Recuperacion y prevencion de pérdidas identificadas:

e Ordenes de compra cancelas: Se identificaron 6rdenes canceladas fuera del
tiempo contractual, representando una cuarta parte de la cifra anual acumulada.
La implementacion del sistema Kanban y las alertas en Power Bl permitieron
detectar estos casos y establecer protocolos de escalamiento para prevenir

cancelaciones futuras fuera del limite establecido.
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Errores de destino: Se detectaron 22 érdenes de compra con errores de destino
(una sexta parte de la cifra anual acumulada) que actualmente se encuentran en
seguimiento con el equipo de Logistics MX y Line On. La metodologia 5W permitié
identificar las causas raiz de estos errores e implementar controles preventivos en
el proceso de generacion de 6rdenes de compra.

Errores de catalogo: Se corrigieron 134 errores de catalogo que podrian haber
generado cargos adicionales equivalentes a una doceava parte de la cifra anual
acumulada. El andlisis proactivo con Power Bl evitd disputas y mejoro la precision

en la identificacién de productos.

La aplicacion de herramientas como Power Bl gener6 mejoras operativas sustanciales

gue trascienden el impacto financiero inmediato:

Identificacién y resolucién de principales co6digos con cargos: El andlisis
obtenido al implementar un grafico de Pareto en Power Bl permitié identificar que
los primeros dos cédigos de mayor incidencia presentaban problemas especificos
relacionados con tapas tipo dispensador. Esta identificacion lleva la
implementacion de un proceso de calidad extraordinaria especifico para productos
con este tipo de embalaje, incluyendo:
o Protocolo especializado de inspeccion pre-embarque.
o Capacitacion especifica del personal de picking para manejo de productos
con dispensador.
o Redisefio del empaque secundario para mayor proteccion durante el
transporte (no factible).
o Establecimiento de alertas automaticas en el sistema cuando se detectan
altos volumenes de estos codigos en una orden de compra.
Estandarizacion del proceso de disputas: La implementacién de la plantilla 5W
y su integracion con el sistema Kanban resultdo en la creacion de un proceso
estandarizado de disputas que redujo significativamente los tiempos de resolucion
y aumento la tasa de éxito. El proceso ahora incluye:
o Tiempo promedio de recoleccion de evidencia reducido de 5 a 2 dias.

o Tasa de disputas aceptadas de 10% a 38%
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o Eliminacion del 46% de las redisputas por evidencia incompleta.

o Trazabilidad completa desde notificacién hasta cierre financiero.

La implementacién de herramientas de inteligencia de negocios facilité el establecimiento

de relacione mas colaborativas y basadas en datos con los socios logisticos.
Visitas a CEDIS
Se realizaron visitas cruzadas entre Amoral Beauty y Logistics MX lo que permitio:

e Comprension mutua de procesos y limitaciones operativas.
¢ Identificacién conjunta de oportunidades de mejora.
e Establecimiento de protocolos de comunicacion mas eficientes.

e Desarrollo de métricas compartidas para seguimiento de incidencias.
Supervision colaborativa

Se establecid un acuerdo de seguimiento supervisado para 6Ordenes de compra

posteriores a temporalidades altas, implementando:

e Alertas automaticas cuando las 6rdenes de compra excedan de procesamiento.
e Protocolo de escalamiento conjunto entre equipos.
¢ Reuniones semanales de revision de casos criticos.

e Dashboard compartido con métricas de seguimiento en tiempo real.

Transformacion cultural hacia operaciones data-driven, la implementacion del proyecto
ha generado un cambio significativo en la organizacion, logramos una transformacién en

la toma de decisiones de relativa e intuitiva a proactiva y basada en evidencia.
Adoptacion de metodologias cientificas:

El equipo operativo ahora aplica sistematicamente la metodologia 5W para investigacion

de incidencias, lo que ha resultado en:

e Andlisis de causa raiz mas profundos y precisos.
¢ |dentificacion de patrones recurrentes que antes pasaban desapercibidos.

e Implementacion de acciones correctivas mas efectivas.
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e Reduccion del 23% en incidencias recurrentes del mismo tipo.
Cultura de medicion y mejora continua

La visibilidad proporcionada por Power Bl ha fomentado una cultura a KPIs y mejora

continua:

e Establecimiento de metas mensuales basadas en datos historicos.
e Competencias internas saludables entre equipos para mejora de indicadores.
¢ Reuniones de performance basadas en datos objetivos en lugar de percepciones.

¢ Inversién en mejora justificadas por analisis costo-beneficio riguroso.

Ademas de las mejoras financieras obtenidas, el analisis y la ejecucion del proyecto
permitieron una recuperacion del 360% en incidencias logisticas dentro de la cadena de
suministro de Amoral Beauty. Este impacto positivo impulsé la adopcion de las
herramientas implementadas en otras areas de la organizacion, asi como en proyectos

con clientes adicionales.

7.2. Automatizacion y seguimiento del reporte de cargos logisticos

La automatizacion lograda representa un salto cualitativo en la gestion de informacién y
toma de decisiones. La implementacion de herramientas tecnolégicas de analisis como
Power Bl y SAP para la gestién de datos ha creado un ecosistema tecnoldgico robusto

gue transforma datos operativos en inteligencia accionable:

Integraciéon de sistemas y fuentes de datos: El modelo ETL desarrollado integra

automaticamente:

e 15,000+ transacciones del ERP de Amoral Beauty.

e 200+ incidencias mensuales de la plataforma Line On conectado mediante su API.
e Estados de transiciones del sistema de gestidon de disputas.

e Plantilla 5W estructuradas con evidencias y analisis de causa raiz.

e Registro de auditorias y controles de calidad en el tiempo real.

Automatizacion de alertas y notificaciones, el sistema desarrollado genera

automaticamente:
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e Alertas usando los cargos mensuales superan umbrales predefinidos (+1.5M
MXN)

¢ Notificaciones de cddigos que superan limites de incidencias recurrentes.
e Alertas de 6rdenes de compra en riesgo de cancelacion por tiempo excedido.
¢ Notificaciones de disputas proximas a vencer.

e Alertas de cuello de botella en el flujo Kanban.
La automatizacion ha generado mejoras significativas en la eficiencia del equipo:
Reduccidn de tiempo en actividades administrativas:

e 85% de reduccion en tiempo dedicado a preparacion de reportes manuales.
e 70% de reduccion en tiempo de consolidacién de informacion de disputas.
e 60% de reduccion en tiempo de investigacion de incidencias por mejor trazabilidad.

e 50% de reduccion en reuniones de seguimiento gracias a dashboards self-service.

Mejoras en calidad de decisiones:

e B88% de escalamientos se realizan ahora con informacibn completa y
contextualizada.

e 80% de acciones preventivas se implementas antes de que se materialicen
problemas.

¢ 90% de negociaciones con Line On se sustentan en datos objetivos historicos.

La importancia de integrar las herramientas analizadas y agregar herramientas con la que
se cuenta dentro de Amoral Beauty y los accesos al sistema de datos de Amoral Beauty
desde la plataforma de Line On mediante un API, fue el mayor paso a la automatizacion

y seguimiento preciso de estos cargos logisticos.

7.3. Plan de implementacién y mejora continua
El éxito obtenido en la primera fase establece las bases para una evolucién tecnoldgica

continua que mantenga a Amoral Beauty a la vanguardia en gestion logistica inteligente.

Fase 1 completa — Fundaciones (1-6 meses)

77



AN N N RN

Implementacion de Power Bl con dashboards.

Integracion béasica con sistemas existentes como ERP, SAP, APIs.
Estandarizacion de procesos con metodologia 5W y Kanban.
Capacitacion del equipo en herramientas de Bl.

Establecimiento de matriz RACI y métricas basicas.

Fase 2 en desarrollo - Optimizacion y escalamiento (7-12 meses)

Actualizaciéon y expansién del catalogo

Se implementara un proceso sistematico de actualizacion de catalogo que incluye:

Sincronizacion automatica entre sistemas internos y plataforma de Line On, para
incluir el seguimiento total de érdenes de compra.

Compartir con Line On cambios en el estatus de los cddigos de acuerdo con la
planeacion de previsiones, eliminando discrepancias por informacion
desactualizada.

Validacion cruzada de informacion de productos para prevenir errores de
identificacion.

Alertas automaticas cuando se detecten inconsistencias entre sistemas.

Implementacién de herramientas alternas para mayor productivas: Se buscara con el

equipo de IT integrar herramientas complementarias como:

Python: Para automatizacién de analisis complejos y machine learning avanzado.
SQL: Para consultas directas a bases de datos y reportes personalizados de alto

performance.

Ciclo de retroalimentacion del equipo: Se establecer4 un programa estructurado de

presentacion del tablero para tener retroalimentacion de la informacién que se requiere

agregar o modificar:

Sesiones mensuales de revision de disefio de productos digitales (dashboard).
Workshops trimestrales para identificacion de nuevas necesidades analiticas.

Sistema de tickets para solicitudes de nuevas métricas o visualizaciones.
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e Evaluaciones semestrales de adopcion y satisfaccion del usuario.

Programa de comunicacion sistematica, la implementacion de un reporte quincenal
permitira:
e Utilizar la informacion del dashboard para obtener los codigos mas relevantes en
cargos logisticos y analizar estos en la plataforma de Line On de manera proactiva.
¢ Distribucion automatica de insights clave a stakeholders relevantes.

e Seguimiento de tendencias y alertas tempranas de problemas emergentes.
Gobernanza y seguimiento ejecutivo, las reuniones de avances mensuales permitiran:

e Presentar los avances. Mejoras por areas involucradas de manera estructurada.

e Tomar decisiones respecto a los cargos enviados por finanzas basadas en
andlisis data-driven.

e Aprobacién de inversiones en mejoras con justificacion de retorno de inversion
automatizado.

e Alineacién de objetivos departamentales con métricas corporativas.

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMERE EMNERO FEBRERO MAYO JUNIO
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©
O TEAM OPS CAPACITACION
Fd
TESI IR —————  ALINEACION INFORMACION
o CPFR ECOMM ACTUALIZACION DEL CATALOGO ACTUALIZACION DEL CATALOGO
8 / COMERCIAL
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O
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RESULTADOS

llustracion 13. Diagrama de Gantt. Elaboracion propia.
La implementacion integral de herramientas de ingenieria industrial en conjunto con
herramientas avanzadas de inteligencia de negocios en Amoral Beauty ha demostrado
gue la aplicacion sistematica y cientifica de metodologias probadas puede transformar

radicalmente la eficiencia y rentabilidad de operaciones complejas.

Los resultados obtenidos validan completamente la hipétesis de que “la aplicacién de
herramientas de ingenieria industrial e inteligencia de negocios puede reducir
significativamente los cargos logisticos y mejorar la eficiencia operativa”. La reduccion
del 19.77% en montos de cargos logisticos, acompafiada de mejoras sustanciales en
procesos y cultura organizacional, demuestra el poder transformador de un enfoque data-

driven.

El proyecto demuestra que las herramientas clasicas de ingenieria industrial no solo
mantienen su relevancia en el contexto digital actual, sino que se potencian

exponencialmente cuando se integran con tecnologias de inteligencia de negocio. La
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combinacion de rigor metodoldgico con capacidades tecnoldgicas avanzadas crea

sinergias avanzadas que generan calor superior a la suma de sus partes.

Power Bl no funcioné6 meramente como una herramienta de visualizacion, sino como el
sistema nervioso central que permiti6 convertir datos operativos dispersos en
conocimiento accionable. La democratizacion del acceso a informacion critica transformé
la toma de decisiones organizacionales, creando una cultura de mejora continua basada

en evidencia objetiva.

Este proyecto contribuye al cuerpo de conocimiento de la ingenieria industrial
demostrando como metodologias tradicionales pueden integrarse efectivamente con
tecnologias emergentes para resolver problemas complejos del mundo real. La
documentacion detallada de la metodologia aplicada, resultados obtenidos y lecciones
aprendidas proporciona un framework replicale para otras organizaciones enfrentando

desafios similares.

La transformacion lograda en Amoral Beauty demuestra que cuando la ingenieria
industrial se combina con la inteligencia de negocios, el resultado no es simplemente la
mejora de procesos existentes, sino la creacion de capacidades organizacién Ales
completamente nuevas que redefinen lo que es Osiel en la gestiébn de cadenas de
suministro modernas. El presente estudio establece un nuevo estandar para la aplicacion
de principios de ingenieria industrial en la era digital, demostrando que la combinacion
de rigor metodoldgico, tecnologia avanzada y enfoque sistematico pueden generar

resultados transformadores.
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ANEXOS
Anexo A. Mapeo de procesos (AS-IS)
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disputa

24 Actualizar bass
de datosy agregar
el status de la
disputa

28. Enviar =l
reporte quincenal
de status de disputa
MOS>—

25 Procesar
devolucion de
factura

i5e acepto
la disputa?

5l

27 Enwviar pago de
incidencia
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Anexo B. Mapeo de procesos (TO-BE)

Cdiga:
f | MAFPA DE PROCESD Versign: 4
3 / ) _ L Fecha: 2404425
n_ .+ Proceso:Flujo operativo de gestion de incidencias logi sticas Fag 1
Line On CPFR Logistica comercial Finanzas
[ tnicio_| )
2.1 Confirmar en
ceng
1. Enwiar ordaen de | — Colocar articulo
compra [0} FTIEIE
s ™ .
resurtible
2. Corfirmar las
| unidades dela OC

3. Enviar 3 Lime On
a través de
Logistics WX

i

8. Registrar ingreso
alogstics MX

—

J |

—

10, Auditar y dar de

alta en plataforma
de Line Cin

11. Ingresar y
werdficar informacian
de OC

| —

12. Walidar si
procade paga de

13. Realizar paga
de factura

14. Repistrar
incidencia logistics

| —

4. Crear codigo
para recolecoion

. Inspeccionar
calidad de surido

—

3
7. Cargar
mercancia y fernar
OiZ entregada
o 0 4

Generar codign por
[=1F]

Obtener evidencia
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Codige:

;" ! MAFPA DE PROCESD Version: 4
) ) . o Fecha: 24004425
oy L Froceso: Flujo operativo de gestion de incidencias logisticas Pig 2

Line On CPFR Logistica comercial Finanzas

18. Seleccionar
Cargos por
Incidencia

— 15. Compartir el

estado d= cuenta a

CPFR y comercial

; S

23. Revizar 17. Actualizar Ia

decgiose de base de datos de
disputas incigencias

20. Detallar |a base
de datos de
incidencias no

18. Comparar las
uridades
entregadas vs las

unidades por L] Crear una base de datos
ton ke hojas de salida

iProceds
la disputa?

21. Solicitar la hoja
de salida firmada

por & transportista

sl

22 Ingresar la
disputa

N 00000000 S Crar un manual para
ingresa de disputas

¥

Actualizar el
reparte de Power Bl

24, Actuzlzar bass

de datosy agregar
*  clsEnsdzla
disputa

23. Enviar =
reporte quincenal
r de status de
No—

iSe acepho
la disputa? |

P roggramasr revisitn
can cliente

27 Envviar pago de
incidencia
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Anexo C. Disefo dashboard (acceso restringido)

SR




