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RESUMEN

La presente solucion surgio de la necesidad de crear un nuevo modelo devoluciones

y cubrir las falencias del sistema actual.

e Se realizaba un ajuste de ingreso, y no se podia identificar los motivos reales

de la devolucién. Lo cual hacia imposible tabular el indice de las mismas.

e Al departamento de distribucion, le llegaban las 6rdenes de retiro por mail lo
cual producia demora en el armado de rutas. También no se poseia un

documento formal de retiro.

¢ No se tenia un inventario real, ya que se tomaban varios dias en organizar e

ingresar la informacion al sistema.

Con este nuevo modelo nuestro cliente y el equipo Logistico pueden tomar decisiones

oportunas.

Entre los problemas resueltos tenemos

Inventario en linea

e Mejor tiempo de respuesta del departamento de distribucion, en al armado de

rutas para recoger la mercaderia devuelta.

e Manejo histérico de Devoluciones

e Control de motivos de devoluciones, con la cual nuestro cliente puede tomar

medidas correctivas para bajar el margen de las mismas.
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Cabe recalcar que lo més beneficioso del nuevo modelo, es que el encargado de
devoluciones no debe llegar a nuestras instalaciones para procesar la informacion.

Todo se lleva a cabo con tecnologia movil.
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INTRODUCCION

El Cliente Meadjh mostr6 inconformidad con el modelo actual de devoluciones de su
Operador Logistico. Por lo cual se planted un nuevo proceso de devoluciones que

se ajuste a los demas clientes que posee la empresa.

Los principales problemas que incomodaban a nuestro cliente fueron:

e No se podia llevar estadisticas de los motivos de las devoluciones de nuestros
clientes finales, lo cual hacia imposible a nuestros clientes tomar medidas
correctivas.

e Existia demora en la asignacion de rutas para retirar la mercaderia de los
clientes finales.

¢ No podiamos saber qué producto ingresaria a las Bodegas de Producto en

buen estado, es decir no tenfamos una vision real de nuestro inventario.

Para poder dar una solucién que satisfaga este requerimiento, empleamos las
mejores practicas sugeridas por PMI (Program Management Institute), realizando

cambios en los procesos de logistica y distribucion.



CAPITULO 1

1. METODOLOGIA

La metodologia facilita el planeamiento estratégico para la implementacién de un
proyecto y no constituye nunca una mecanica de implementacion. Los pasos de la
metodologia facultan a la administracion del proyecto a replantear los eventos y
trabajos y a repetirlos tantas veces como sean necesario hasta garantizar la

satisfaccion de la calidad del producto final.

Para el desarrollo del nuevo esquema de devoluciones mediante aplicativos moviles,
se utilizé el Modelo de Cascada. El principal beneficio de este modelo que no se
puede avanzar a la siguiente etapa mientras no se garantice el éxito de la anterior. En
cada etapa de este modelo existe documento, los cuales nos sirven para medir el

avance del proyecto y poder estimar su finalizacion.



El modelo es tan sencillo que se lo podemos explicar a personas que no estan

familiarizadas con el desarrollo de software, ademas cada desarrollador tiene bien

definida su participacion en cada etapa.

s Crecimiento y cambio

Figura 1.1 Modelo cascada

1.1 Planificacién

111

La empresa realizo un estudio de factibilidad tanto, del software a
desarrollarse como el cambio del proceso de devoluciones, la cual se

baso en los siguientes aspectos.

Estimaciéon de Costos

Se revisaron todos los costos, que incurrieron en el desarrollo del
software los cuales fueron: Costos de némina, materiales, equipos, costos

operacionales etc.
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COSTOS DE NOMINA SISTEMAS

Numero de Recursos Descripcion Valor Total
1 Director de Proyecto = $1500 $1500
2 Analista de Sistemas  $800 $1600

TOTAL MENSUAL $3100

Tabla 1 Costo de Némina del Area de Sistemas

COSTOS DE NOMINA OPERATIVA

Numero de Recursos Descripcion Valor Total
1 Recaudador $600 $600
TOTAL MENSUAL $600

Tabla 1 Costo de Némina Operativa

Nota: Se contrat6 una persona para poder realizar esta funciéon, ya que no

existia esa funcion del organigrama de la empresa.

COSTOS DE HARWARE

Numero de Equipos  Descripcién Valor Total
1 Impresora Mévil IMz220 $537.60  $537.60
1 Hand help dolphing 6000 $873.60 $873.60
TOTAL $1.411,2

Tabla 2 Costo de Hardware



Nota: Este valor es por cada punto de recaudacion de devolucién, en la

actualidad solo lo tenemos implementado en un cliente.

COSTOS DE INFRAESTRUCTURA

Numero de Recursos Descripcion Valor Total
1 Plan de Datos $43 $43
TOTAL MENSUAL $43

Tabla 3 Costo de Infraestructura

Nota: Este valor es por cada punto de recaudacién de devolucion, en la

actualidad solo lo tenemos implementado en un cliente.

1.1.2 Programacion de Tiempos

Para esta implementacion se realizaron revisiones semanales, y se
asignaron tareas y tiempos usando la herramienta Microsoft Project

(anexo 1).

También se definieron tiempos de pruebas con el cliente y los encargados

de cada departamento involucrado (Logistica y Distribucion).

Una vez terminada la etapa de pruebas, se asignaron tiempo de

capacitacion con todos los involucrados.

Luego que el proyecto fue implementado, se lo valido por espacio de 2

meses por temas de calidad y poder medir las mejoras del proceso.



El tiempo que llevo el desarrollo e implementacion de este modelo de

devolucioén fue de 5 meses.

TIEMPO DE IMPLEMENTACION

Fases
Analisis
Disefio
Codificacién
Pruebas
Implementacion

Documentaciéon

Tiempo
2 Semanas
1 Semana
14 semanas
2 semanas
1 semana

1 Semana

Tabla 4 Tiempo de Implementacion

1.1.3 Estructuracién del Equipo de Trabajo

Basandose en las experiencias del equipo de desarrollo en proyectos

anteriores, se asignaron los recursos que participarian en las diferentes

etapas del sistema de Devoluciones.

Asignandose dos recursos de desarrollo, por su experiencia con equipos

moviles y en los sistemas que posee el operador Logistico (WMS sistema

Logistico y TMS sistema de Distribucion). Todos bajo la supervision del

jefe de sistemas ing. Marcelo Pintado.



También se distribuye el trabajo en nimero de horas a emplearse de la
jornada laboral, dado que el equipo posee mas proyectos asignados, asi

como actividades adicionales ejm. Soporte a Usuario.

EQUIPO DE TRABAJO

Fases Recursos
Andlisis Thaly Pardo
Disefio Thaly Pardo
Codificacion Tatiana Lino, Thaly Pardo
Pruebas Tatiana Lino, Thaly Pardo
Implementacién Tatiana Lino, Thaly Pardo
Documentacion Tatiana Lino, Thaly Pardo

Tabla 5 Equipo de Trabajo

1.1.4 Verificacion y Control de Calidad

Para el desarrollo e Implementacion de esta solucidn, se cumplieron todas
las politicas implementadas en el area de sistemas, para la verificacion y
control de calidad de nuestras aplicaciones. Con la cual garantizamos que

nuestro producto final cumple con todos los requerimientos solicitados.

Contamos con los siguientes documentos de validacién y control:

Documento de Requerimientos. (Ver Anexo 2)

Documento de Matriz de Prueba. (Ver Anexo 3)
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1.1.6

Acta de entrega de Equipos. (Ver Anexo 4)

Documento de Capacitacion. (Ver Anexo 5)

Protocolo de Configuracion. (Ver Anexo 6)

Control de Cambios

En todo proyecto es inevitable, la solicitud de cambios por parte de los

usuarios finales.

Cuando surge una solicitud de cambio por parte de nuestros clientes. Para
nuestro departamento de desarrollo, es tomado como un nuevo

requerimiento.

Se versionan los fuentes, ejecutables y sus respectivas matrices de

Pruebas.

Hasta el momento el sistema de Devoluciones no ha sido sometido a

ninguna solicitud de mejora.

Monitoreo del Proyecto

El seguimiento de las actividades del proyecto es una de las razones del
95% de su progreso, pues permite medir la verdadera situacién del
proyecto, y por consiguiente, el avance real del mismo. Por lo cual se
hacen revisiones semanales de las actividades con las personas

involucradas en cada fase, en las que se revisan los avances de las tareas



1.1.7

asignadas en el Project. En caso de existir retrasos se evallan las razones

de los mismos y se toman planes de accion.

Manejos de Riesgos

Para cada proyecto a desarrollarse, se analizan los riesgos que se pueden

presentar y se prevén las posibles alternativas de solucion.

El jefe de sistemas, con la persona encargada del proyecto a desarrollarse
se reunen y realizan una lista de los posibles causas por la que puede

fracasar el proyecto en su ciclo de vida.

En la presente tabla muestra la matriz de riesgo en el desarrollo e

implementacién del Sistema de devoluciones.



MATRIZ DE RIESGOS

Riesgo Causa Impacto Solucién

Informacién no actualizada Problemas de envio Alto e Conexion a redes inalambricas.

e Descarga manual de los archivos

planos.
Informacion no actualizada Dafio de equipo Alto e Equipos de backup
Cambio de recursos de desarrollo  Asignacién a otros proyectos Alto ¢ Replanteamiento de alcance.

e Contratacion de personal.

Sin Recaudador Enfermedad, renuncia etc. Medio e Capacitacion del proceso a los

operadores logisticos

Tabla 6 Matriz de Riesgo
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1.2 Andlisis y Formulacién de Requerimientos

Analizando el proceso de devolucion actual, y la demanda que nuestro cliente tiene

en este proceso Logistico, vemos la necesidad de una mejora inmediata.

Por lo cual el cliente procede a llenar el Documento de Requerimientos. (Ver Anexo

2), con el cual hace formal su necesidad.

También debido a la forma del proceso se decide que se realice con aplicativos

moéviles, tratando que el operario no tenga opcién a manipular la informacion.

De manera gréafica se identifican los usuarios, y los procesos que realizan para llevar
acabo determinado proceso. Asi como los diferentes sistemas que intervienen y la

integracion entre ellos.

Para nuestro desarrollo se desea cubrir la deficiencia en el proceso actual de
Devoluciones, otorgandole a nuestro cliente un sistema que le dé las herramientas

necesarias, para una correcta toma de decisiones.

Adicional a esto ofrece una integracién entre los dos sistemas existente (logistica y

distribucion), otorgando ahorro en tiempo operativo.

Los actores que intervienen son los siguientes:

e Recaudador de Devoluciones, quien se encargara de ingresar la informacion

en el dispositivo movil.

e Operario Logistico, quien se encargara de recibir y verificar fisicamente el

producto. Este actor es quien se encarga de darle una ubicacion fisica al
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producto dentro de la bodega, la misma que representa un espacio logico

dentro de nuestro sistema esto lo hace con la opcion de domiciliado.

Analista Logistico, quien recibe un mail una vez que se ingrese al sistema las
devoluciones para que proceda a enviar la interfaz al cliente. Y puedan sacar

un cruce de saldos de devoluciones a final del dia.

Analista de Distribucién, monitorea y arma las rutas para que el camién pueda

ir a retirar la mercaderia donde el usuario final.

Cliente, Asigna a cada devolucion numero de facturas. lo es necesarias para
el area de despacho. En caso que los productos, sean ingresados a la Bodega
de buen estado. Este usuario es quien realiza los analisis de medicién con la

informacion ingresada en el sistema.

1.3 Disefio

Dada a los requerimientos definidos por el usuario se debi6 implementar un cambio

en el proceso de devoluciones.

En esta etapa esta contemplada el desarrollo y codificacion del sistema por lo cual

también se definen los siguientes aspectos:

Lenguaje de Programacion

Metodologias de programacion

Modelamiento de base de Datos



e Disefo de Pantallas

¢ Definicién de estandares

e Reportes

Para el sistema de Devoluciones se utilizé lo siguiente:

Lenguaje de Programacion:

e Visual 2005 (aplicada a dispositivos maviles)

e Asp.net

e Visual 2013 ( web services)

Base de Datos

e Sql server 2005

Reportes

e Cristal Report 10

e Impresion lenguaje ZPL mediante lineas de comando

A nivel de base de datos el disefio de la estructura es de la siguiente forma.



Documento_Producto 1 Movimiento_Producto

\

Producto_cliente

—

|

ubicacion_producto

Figura 1.2 Modelo Relacién Principal Sistemay Logistico

13
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MODELO RELACIONAL WMS

Tablas

Cliente

Documento_Producto

Movimiento_Producto

Ubicacion_producto

Producto_cliente

Definicion
Es el catalogo de clientes que posee el

operador Logistico.

Es la cabecera de todos los movimientos
del sistema. ejm ajustes, devoluciones,

despachos etc.

Guarda el detalle de los movimientos del

sistema Logistico.

Representa una ubicacion fisica de nuestra
bodega en el sistema y que producto tiene

asignado.
Es el catalogo de producto de nuestros

clientes

Tabla 7 Modelo Relacional WMS

[ Tbn_c_hruta H Tbn_d_hrutas

4 N
Thn_Rutas
\ S
( )
Tbn_transportistas
\ J

Figura 1.3 Modelo Relacién Principal Sistema de Distribucién
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MODELO RELACIONAL TMS

Tablas Definicion
Tbn_c_hruta Se guardan los movimientos principales del
sistema de distribucion, en nuestro caso
tendra los datos de la hoja de Retiros de

devoluciones.

Tbn_d_hruta Contendra el detalle de las hojas de retiros.

Ejem. Codigo de ruta, cédigo transportista

Tbhn_rutas Es el maestro de rutas, de la linea de

distribucion y retiro del area de distribucion.

Thbn_transportista Maestro de los transportistas que posee la

empresa.

Tabla 8 Modelo Relacional TMS
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1.4 Implementacién

Por politicas del departamento no se pasa ningun requerimiento a produccién,
mientras no se haya testeado con el usuario final y este nos de la aceptacion del
mismo. Para esto el desarrollador genera escenarios de pruebas donde los usuarios

finales para que ellos apliquen el aplicativo de forma paralelo al actual.

En caso de existir errores o escenarios no contemplado se regresa a la fase de

diserio.

Para este caso en particular se hizo dos pruebas en ambientes reales, con el
recaudador para medir la cobertura de plan de datos. También la conexién entre los

dos dispositivos (hand help y Imz220).

Una vez que el usuario esta de que el proyecto cumple todas las especificaciones del

caso se procede a redactar las matrices de pruebas (ver Anexo 3).

1.5 Operacién y Mantenimiento

Una vez que el sistema cumple satisfactoriamente los requerimientos y tenemos la
matriz de prueba debidamente firmada, se procede a la implementacion del mismo,

con el usuario final.

El procede a hacer los pases a produccion tanto de fuentes, como de procedimientos,

tablas en la base datos.
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Actualmente el sistema de devoluciones se encuentra 2 meses operando, pero
todavia esta en etapa de evaluaciéon. En el casi que se den escenarios que no se

evaluaron en la etapa de analisis.

Es posible que el modelo de devoluciones necesite ser modificado, ya sea

consecuencia de la deteccion de errores o bien ante nuevas exigencias.

1.6 Crecimiento y Cambio

En esta etapa se evalla el software de modo que se determina si se puede emplear
dentro de la nueva tecnologia no afectando la integridad del mismo, de modo que si
no es posible que exista una adaptacion a lo nuevo, el proceso de disefio del software

nuevamente se repite desde el principio.
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CAPITULO 2

2. RESULTADOS OBTENIDOS

2.1 Solucion Desarrollada

La solucién desarrollada, mas que un conjunto de cddigo que satisfaga una
necesidad. Se buscé que sea un aliado para nuestro cliente para oportuna toma

de decisiones. Ofreciéndole una software basado en la tecnologia actual.

Hoy en dia mediante el uso de tecnologia movil, este sistema tiene la ventaja de
realizar la actualizacion y consulta de informacion en tiempo real, hacia la base
de datos del sistema de forma directa, lo cual agiliza las actividades de control de

Devoluciones de productos

Esta herramienta nos permite controlar los productos que ingresaran a nuestras

bodegas de buen estado, asi como también los que seran destruidos.
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El tener el volumen real de las devoluciones en buen estado, nos permite saber

gué espacio fisico necesitaremos para el respectivo almacenamiento.

Ademés el cliente puede sacar un histérico, estadisticas de los motivos

frecuentes de devoluciones, para de esta forma aplicar acciones correctivas.

El operador logistico, ha colocado controles en su sistema de despacho para que

los productos devueltos sean los primeros en salir.

Al ser una tecnologia mévil, el recaudador de devoluciones puede enviar la
informacion desde cualquier lugar. Sin necesidad de estar en nuestras
instalaciones. Lo cual permite también que el area de distribucion realice la

asignacion de rutas para recoger la mercaderia devuelta.

También se realizaron interfaces de comunicacion entre el operador logistico y el

cliente de esta manera tenemos un inventario en linea.

Las aplicaciones que se realizaron

e Aplicacion movil

¢ Interfaz al Sistema Logistico

e Interfaz al sistema de Distribucién
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2.2 Aplicacion Movil

W Figura 2.1 Equipos Méviles

En la actualidad el operador logistico, posee todas sus operaciones en las
bodegas con dispositivos moviles. Portrans ha encontrado en ellos su mayor carta
de presentacion en el mercado. Raz6n por la cual el nuevo sistema de

devoluciones no podia ser la excepcion.

En este proceso quisimos ir un poco mas alla implementando una aplicacion que
funcione directamente desde nuestros clientes finales, también la comunicacién

de los equipos mediante bluetooth.

Siempre orientamos todas nuestras aplicaciones, a que sean herramientas
innovadoras, que se pueda implementar a todos nuestros clientes sin importar la

linea de negocio.

Las ventajas que hemos encontrado en usar dispositivos moviles son las

siguientes:
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e La informacion y comunicacion con la empresa estara disponible las 24

horas del dia.
e Portabilidad
¢ Una sola persona puede manejar todo el proceso, desde la aplicacion
e Es el mejor canal de Comunicacion con el cliente.

2.3 Comunicacioén

( 2 ~ A N
Native Sources ‘ ¢ HTML Sources . Server
) -

-

SDK Tools

N Executable
! - (Binary) -

Figura 2.2 Web Services

Actualmente PORTRANS busca tener portabilidad en sus aplicaciones, por lo
cual en los nuevos desarrollos se esta orientando las interacciones con la base

de Datos por medio de Webservices,
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En el caso de las devoluciones el recaudador podrd hacer consultas en linea
de: clientes, productos. También actualizar el ingreso de productos a ser

devueltos, lo cual nos garantiza nuestro Inventario en linea.

También este caso difiere de los modelos actuales de los demas aplicaciones

gue se encuentran conectadas a la wifi de la empresa, con direcciones IP fijas.

El equipo posee un chip de plan de Datos, para poder realizar la conexién con
nuestro werservice. En caso que nuestra operadora presente problemas o no se

tenga se disponga de Megas, el equipo se podra conectar a una wifi local.

Otra novedad de este proyecto en el area de comunicacion, es el primero que
realiza una conexién desde un equipo mévil a una impresora, por medio de
bluetooth. Siendo este el nuevo esquema en el que nos basaremos para

proyectos futuros.
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2.4 Sistema de Devoluciones por medio de aplicativos moviles

El tema de este proyecto se basa en el uso de dispositivos méviles, para las
devoluciones en sistema logistico por lo cual a continuaciéon se dara una breve

explicacién de las pantallas y su funcionamiento.

Cabe resaltar que la aplicacion movil solo realiza conexién con la base de datos
para el envio de informacion, siendo esta la fase final del ingreso de una

devolucién.

La aplicacion consta con archivos planos de maestros (Destinatarios, parametros,
productos, reason code), los cuales se cargaron inicialmente desde la aplicacién

del cliente.
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La figura 2.3 muestra la pantalla de Bienvenida al proceso de devoluciones.

i ™
[F MyMobiler EENEER

File Edit View Tools

B DD BEBEE D 7

Meadjohnson’

Nwericvion

Bienvenido

Proceso de
Devoluciones

'\___!:} b

b

Figura 2.3 Aplicacion de Devoluciones Moviles

La figura 2.4 muestra el ingreso de la devolucién por parte del recaudador, de

esta pantalla destacaremos los datos mas importantes que son:

Una vez que se ingresa a esta pantalla todos los maestros son cargados en un

dataset.

Numero de Devoluciones, esta secuencia se encuentra grabado en el archivo

maestro de parametros.

Cliente, es el cédigo de la persona que no esté haciendo la devolucion



25

Producto, es el producto a devolverse, puede ser ingresado o consultado en el

boton que se encuentra en el lado derecho.

Cantidad, cantidad del producto a devolverse.

Reason code, es el motivo de la devolucién.

Nota el ingreso de la devolucion se hace producto, sin importar el lote de
fabricacion, este dato ya es revisado cuando el producto ingresa fisicamente a la

bodega.

i ™
F MyMobiler E=SNEERTC

j File Edit View Tools

B DR 7

mieadjohnson™
Nuwericion
Cliente |952;3

SUMELAB CIA. LTDA.

Producto (7505205802737
ENFAMIL 2 PREMTIUM 400 GR

Cantidad

Figura 2.3 Ingreso de Devoluciones
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Cuando se presiona el Boton aceptar, se aumentan datos en el dataset de
devoluciones y a su vez se crea o actualiza un archivo plano por cada niumero de
devolucién. Una vez que se actualiza nos presenta el mensaje indicado la figura

2.5

' ™
MyMahbiler EENEERT

J File Edit View Took

B 4D BL% (0 7

mreadjohnson™
Nucricion
Cliente |gﬁ 28 |

SUMELAB CIA. LTDA.

Producto
ENFAMIL 2

Cantidad

R. Code |I'~"Ia|a calidad

Figura 2.4 Ingreso de Devoluciones
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El botén de cierre nos indica que el fin de esa devolucion, a su vez emite una
constancia de los productos que fueron devueltos. En la actualidad se emiten 2
recibos uno para el cliente final y otro para el recaudador (el nimero de recibos

es parametrizable). Figura 2.6 se muestra un ejemplo de recibo.

Figura 2.5 Recibo de Devoluciones

La fase final de este proceso es el envio de datos que se realiza mediante el
botén cerrar. Es aqui cuando se realizan las interfaces entre los dos sistemas

(Logistica y distribucion).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. Con la implementacion de esta aplicacion, ha sido factible la reorganizacion del

proceso de Devoluciones.

2. Laaplicacion agilitard y permitira un mejor control en el proceso de devoluciones.

3. Se optimizo6 el tiempo de distribucion en la asignacion de rutas, para el retiro de

las devoluciones en el cliente final.

4. La aplicacion permite tener una vision real, de los principales motivos de

devoluciones.



29

Recomendaciones

1.

Se recomienda analizar e implementar este nuevo esquema a los demas clientes
que posee el operador logistico.

Se deberd realizar capacitacion continua, a todos los involucrados en el proceso
logistico y de distribucién.

Se debera capacitar al recaudador sobre el correcto uso de los equipos mdviles.
Se recomienda automatizar los reportes estadisticos, implementando si es
factible, cubos de informacion lo que les ayudara en el momento de la toma de

decisiones.
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