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Resumen

El presente trabajo, muestra la planeacion y el desarrollo de un tablero analitico, para la zona
de despachos del centro de distribucion del grupo GCO. El proyecto se realiz6 debido al
incumplimiento en el acuerdo de nivel de servicio al cliente. En primera instancia se hizo un
diagndstico para conocer el proceso y todas las variables que influyen en €l, en este paso se
detectaron algunos posibles problemas del proceso. Sin embargo, no se tenia medicion ni datos
exactos para validad la magnitud de estas falencias. Luego se definieron 4 indicadores de gestion
con el fin de medir el proceso. Una vez definidas las métricas, se cre6 un tablero analitico para
cada indicador en la herramienta Power Bi, y se hizo el analisis del estado actual del proceso. Los
resultados de este estudio, mostro un cumplimiento del ANS de despachos de apenas el 42%, como
consecuencia de esto, se hizo una reunion con las personas del area y se explicaron cada uno de los
indicadores con las metas establecidas, lo cual tuvo un impacto positivo a corto plazo. EI ANS
aumento en un 16%, el tiempo de ciclo paso de ser de 8 horas y 27 minutos a ser de 6 horas y 57
min. Este resultado, no fue suficiente para lograr los objetivos propuestos. También se detectd un
incumplimiento por parte de los proveedores de un 26%. Por ultimo, se plantearon algunas

sugerencias para mejorar el proceso, basadas en metodologias con énfasis en la mejora continua.

Palabras clave: Tablero analitico, proceso de despacho, acuerdo de nivel de servicio,

indicadores de gestion.



Abstract

This work shows the planning and development of an analytical dashboard for the dispatch area of
the distribution center of the GCO group. The project was carried out due to the non-compliance
with the customer service level agreement. In the first instance, a diagnosis was made to know the
process and all the variables that influence it, in this step some possible problems of the process
were detected. However, there was no measurement or exact data to validate the magnitude of these
shortcomings. Then 4 management indicators were defined in order to measure the process. Once
the metrics were defined, an analytical dashboard was created for each indicator in the Power Bi
tool, and the current status of the process was analyzed. The results of this study showed
compliance with the ANS for dispatches of only 42%. As a result, a meeting was held with the
people in the area and each of the indicators with the established goals were explained, which had
a positive impact in the short term. This had a positive impact in the short term, since The ANS
increased by 16%, the cycle time went from 8 hours and 27 minutes to 6 hours and 57 minutes.
This result was not sufficient to achieve the proposed objectives. A non-compliance of 26% was
also detected on the part of the suppliers. Finally, some suggestions were made to improve the

process, based on methodologies with emphasis on continuous improvement.

Key words: Analytical dashboard, dispatch process, service level agreement, management

indicators.



Introduccién

La empresa Naftalina S.A.S hace parte del grupo de marcas de ropa GCO o “Grupo
Comercializadora” el cual, se encarga de representar, confeccionar y comercializar 9 marcas de
ropa nacional.

Desde 1997, GCO tiene un Centro de distribucién (CEDI) ubicado en Itagiii Antioquia que
tiene como funcidn principal la logistica y distribucion de la mercancia hacia las diferentes tiendas
o canales. Actualmente el CEDI esta compuesto por 7 actividades principales que son: recibo de
producto terminado, almacenamiento, picking, PTL, despachos y transporte.

La zona de despacho, es el Gltimo paso antes de pasar la mercancia a la transportadora para
ser distribuida. En la actualidad, esta area tiene como objetivo cumplir en un 99% el ANS; sin
embargo, se estima que el porcentaje esta muy por debajo de la meta, teniendo en cuenta que hasta
la fecha no se tiene una medicion exacta o un andlisis a detalle del proceso.

Este trabajo tiene como objetivo disefiar e implantar un tablero analitico en el area de
despachos del centro de distribucién del grupo GCO, con el fin de optimizar la toma de decisiones
en el area y a su vez proponer acciones de mejora que garanticen el cumplimiento de nivel de
servicio al cliente. El proyecto se llevo a cabo en 4 pasos, en primera instancia se realiz6 un
diagnostico del estado actual para conocer el proceso, definir las variables que interacttan en él y
detectar las posibles casusas del incumplimiento del ANS. Luego, se definieron 4 indicares
principales para medir el proceso y se procedio a crear un tablero analitico para cada indicador en
la herramienta Ilamada Power Bi, una vez creados los tableros de control se hizo el analisis del
estado actual del proceso, el cual arrojo que el acuerdo de nivel de servicio de despachos se estaba
cumpliendo en un 42% vy el tiempo de facturacion de los pedidos era en promedio de 8 horas
después de que llegaba la mercancia a la zona.

Con los resultados arrojados, se hizo una reunién con los operarios de la zona para
establecer metas a cumplir basados en los indicares, lo cual tuvo un impacto positivo, subiendo el
ANS un 16% en una semana.

Para finalizar, se realizaron 6 propuestas de mejora, 4 de estas son propuestas de forma
general para implementar a corto plazo, y las otras 2 son metodologias a implementar en el proceso,

basadas en la mejora continua.



1 Objetivos

1.1 Objetivo general

Disefiar e implantar un tablero analitico en el area de despachos del centro de distribucion

del grupo GCO ubicado en el municipio de Itagui, con el fin de optimizar la toma de decisiones en

el area de despacho y a su vez proponer acciones de mejora que garanticen el cumplimiento de

nivel de servicio al cliente.

1.2 Objetivos especificos

Detectar necesidades y oportunidades de mejora por medio de un diagnostico del estado
actual del proceso de despacho, para conocer a profundidad el problema que se va abordar,
y sus posibles causas.

Definir indicadores que permitan medir el comportamiento del proceso de despacho y el
cumplimiento del nivel de servicio al cliente, con el fin de analizar y controlar dicho
proceso.

Construir e implementar un tablero analitico que evidencie el estado actual de los
indicadores que miden el proceso, para facilitar el analisis de la informacién y optimizar la
toma de decisiones finales en el uso del tablero de control analitico para garantizar una
correcta interpretacion de este.

Generar guias de usuario que faciliten la actualizacion de los indicadores presentados en el
tablero de control.

Evaluar resultados y proponer acciones de mejora que contribuyan al desarrollo de la

operacién para garantizar el cumplimiento del acuerdo de nivel de servicio.



2 Marco tedrico

2.1 Tablero de control

Los tableros de control, son una herramienta para concatenar bases de datos y convertirlas
en informacion. Esta herramienta, es de mucha utilidad debido a que facilita la visualizacion e
interpretacion de datos por medio de gréficas, tablas, mapas o reportes personalizados, ademas

permite convertir y comunicar los datos en indicadores claves para la organizacion.

2.1.1 Tipos de tableros de control.

Segun Tudashboard (2021), una ventaja que tienen los tableros de control es que pueden
ser usados desde cualquier ambito laboral y en cualquier etapa de un proyecto u actividad
dado que estos se dividen en 3 tipos:

e Tablero de control operativo: Esté tipo de tablero es utilizado para ver lo que esta

pasando en la actualidad. Suelen mostrar indicadores que se actualizan muy seguido
o incluso en tiempo real. También suelen tener informacidn contextual para facilitar
la toma de decisiones.

e Tablero de control estratégico: Son utilizados principalmente por el area
administrativa para monitorear y hacer seguimiento de los KPIs (indicadores). Estos
tableros suelen ser analizados en periodos de tiempo (semanal, mensual, anual) .

e Tablero de control analitico: Los tableros de control analiticos analizan grandes
volimenes de datos. Este es uno de los tipos de tableros de control que permiten a
los usuarios investigar tendencias, predecir resultados y descubrir ideas y establecer
objetivos basados en la comprension de los datos histéricos. (Tudashboard, 2021,
parr. 13).

2.1.2 Pasos para la creacién de un tablero de control.

Por otro lado, Josefina Insausti (2021) plantea que, para la creacion de un tablero de

control, se deben de tener en cuenta 5 pasos fundamentales que son:



1. Definir los KPI'S.

Segun Kent Bauer:

Los KPI son métricas cuantificables que reflejan el desempefio de
una organizacion en el logro de sus metas y objetivos. Los KPI
reflejan impulsores de valor estratégico en lugar de solo medir
actividades y procesos comerciales no criticos. Los KPI alinean
todos los niveles de una organizacién (unidades de negocio,
departamentos e individuos) con objetivos y puntos de referencia
claramente definidos. (Bauer, 2004, pag. 63).

El resultado de los KPI se evidencia en el tablero analitico de forma grafica
segun la informacién que se quiera obtener, por tal motivo es de vital importancia
tener cuidado en el momento de decidir las métricas a medir y la forma en la que se
hace la recopilacion de datos para obtener KPIs con informacion veridica y Gtil para

la organizacion.

2. Definir la audiencia.
Es muy importante tener claro los usuarios que van hacer uso de la
informacion y a quienes se van a presentar los indicadores, segun el objetivo que se

quiere lograr.

3. Definir data.

En esta etapa, se define qué datos se van a utilizar para calcular los
indicadores y montarlos en el tablero de control. Se debe de tener en cuenta que sea
informacion simple, confiable y de facil acceso ya que las bases de datos deben de
ser actualizadas constantemente. Adicionalmente, se debe de tener un panorama
completo y claro de los datos que se tienen y la conexion que hay entre estos para

facilitar la creacion del tablero.



4. Mockup o borrador.

Crear un borrador para pensar como ubicar los componentes y tener una
vision mas clara de lo que se va a construir. Generalmente si se empieza a hacer el
modelo directamente en una plataforma como Power Bi y después se quiere
modificar algo es mas demorado que si se hace en un borrador y adicionalmente
puede causar errores en el modelo, se recomienda mostrar el borrador a un tercero
para pulir detalles y tener un punto de vista diferente para garantizar la creacién de
un modelo correcto y planeado.

5. Disefiar.
Por ultimo, se procede a llevar el modelo a cabo en una herramienta para
crear tableros de control como Power Bl con cada uno de los elementos que se

definieron anteriormente.

2.2 Toma de decisiones

Segun el Grupo Atico34 (2022):
La toma de decisiones en una empresa es el proceso por el que se escoge una opcion
entre varias posibles a la hora de afrontar un problema y solucionarlo o para
determinar cémo se llevara a cabo determinadas acciones que afecten a la empresa,

tanto en su conjunto como en areas mas pequefias de la misma.

2.2.1 Tipos de toma de decisiones y sus componentes.

La toma de decisiones dentro de una empresa, es un proceso clave para definir la
marcha y el futuro de la compafiia. Existen varios tipos de decisiones que se toman dentro
de una organizacion y esto muchas veces depende del area, la situacion de la empresa, las
metas de la empresa, entre otros. Segun el Grupo Atico34 (2022), puede haber decisiones
de direccion, estratégicas, individuales, operativas, de rutina, o de riesgo, las cuales son

definidas de la siguiente manera:



e Las decisiones de direccidn, son aquellas que toman los directivos o gerentes de la
compafiia. Algunas veces, en las grandes empresas esté tipo de decisiones son
delegadas a personas encargadas de estudiar los resultados y planear medidas a
mediano Yy largo plazo.

e Las decisiones estratégicas, se toman para obtener resultados a mediano y largo
plazo. Generalmente son tomadas por el gerente de la empresa o personas de cargos
altos como directores o coordinadores. Algunas de estas decisiones pueden ser
financieras, definicién de politicas, lanzar alguna coleccion, etc.

e Las decisiones individuales son aquellas que toma cada trabajador dia a dia. Es muy
importante tener control de estas decisiones ya que se prestan para cometer muchos
errores o propiciar cambios dificiles de detectar.

e Las decisiones operativas, son tomadas dia a dia para realizar la gestion diaria de la
empresa, generalmente se toman con objetivos a corto plazo. Estas decisiones son
tomadas por trabajadores de forma independiente o también puede ser por
departamentos. Adicionalmente, pueden ser tomadas de improviso o pueden ser
programadas previamente o de forma habitual.

e Y por dltimo, estan las decisiones de riesgo, estas decisiones son excepcionales, ya
que se toman solo en una situacion critica o de crisis para laempresa. Son decisiones
muy delicadas ya que equivocarse en una decision de estas puede significar

consecuencias graves para la empresa.

2.2.2 Etapas para la toma de decisiones

Por otro lado, existen varias etapas a la hora de tomar una decision, estas etapas
pueden variar segun la situacién, pero algunas de estas etapas son:
e El analisis de la situacion.
e Identificar las alternativas.
e Analizar las alternativas.
e Sopesar el impacto y efectividad de cada alternativa.
e Definir los criterios para tomar decisiones.

e Seleccionar alternativa.



e Implantacion.
e Evaluar resultado.
e Realizar informe (Grupo Atico34, 2022).

2.3 Acuerdo de nivel de servicio

La gestion de nivel de servicio esté asociado principalmente a la forma en la que se negocia
o se llega a un acuerdo para controlar la calidad de los servicios de las organizaciones.

Segun (Ramirez, 2016)
El término Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) o SLA que corresponde a las siglas
de la expresion inglesa (Service Level Agreement), como un acuerdo contractual
entre las corporaciones prestadores de servicios y sus clientes, donde se plantean
principalmente los compromisos de calidad en los servicios y los parametros con
los cuales se dara cumplimiento a los requerimientos exigidos inicialmente por el

cliente. (p. 3)

2.3.1. Tipos de acuerdos de nivel de servicio.

Existen varios tipos de ANS, estos pueden ser internos, externos o multinivel. El
acuerdo de nivel de servicio interno, son compromisos que se crean dentro de la
organizacion, ya sea por departamentos o por tareas en especifico. Para el acuerdo de nivel
de servicio externo, definen varias estructuras con el fin de cumplirles a todos los clientes
de la forma mas adecuada segun la organizacion, esté tipo de acuerdo, puede estar basado
en el cliente (tiene un nivel de servicio diferente para cada cliente), multinivel (Puede
definirse a nivel corporativo, por un grupo de clientes en especifico o a nivel servicio), o
basado en el servicio (esté consiste en definir un acuerdo segln el servicio que se vaya a

prestar independientemente del cliente) (Ramirez, 2016).



2.3.2. Componentes para hacer un ANS.

Independientemente de que el acuerdo de nivel de servicio sea interna o externa,
tiene algunos componentes basicos que no pueden faltar a la hora de llegar al acuerdo y
establecer los pardmetros, estos elementos son:
e Tener claro el punto de contacto o la persona con la que se pacta el acuerdo.
e Plantear los objetivos de este acuerdo teniendo bien definida la meta y los
parametros.
e Definir periodos de tiempo para hacer seguimiento del cumplimiento del
acuerdo de nivel de servicio.
e Definir periodos de tiempo en los que va a ser implementado el acuerdo al

que se llegue (Sordo, 2022) .

2.4 Indicadores

Los indicadores, son un tipo de medicion que permite evaluar los rendimientos de un
proceso, frente a una meta u objetivos definidos (ONU MUJERES, 2010).

Los indicadores deben de ser medibles, valido, claros, precisos, oportuno y confiables,
puesto que estos suministran informacion oportuna para la toma de decisiones en las

organizaciones.

2.4.1. Tipos de indicadores.

Segun la ONU MUJERES (2010), un indicador puede tener diferentes funciones

segun el tipo de indicador que sea. Algunos tipos de indicadores son:
e Indicadores de eficiencia: Se concentra en como se hicieron las cosas y mide

el rendimiento de los recursos utilizados en el proceso.
e Indicadores de cumplimiento: Esté tipo se centra mas en verificar que si se

cumpla con una tarea o programa en especifico en especifico.



e Indicadores de evaluacion: Tienen que ver con el rendimiento, estd
relacionado con los métodos y ayudan a identificar fortalezas, debilidades y
oportunidades de mejora.

e Indicadores de eficacia: Mide si se cumple 0 no con un propdsito, esté tipo
de indicadores no tiene en cuenta los recursos ni el método, solamente si se
cumple o no.

e Indicadores de gestion: Teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con
administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas
y/o trabajos programados y planificados. Los indicadores de gestion estan
relacionados con las razones que permiten administrar realmente un

proceso.

Por otro lado, a la hora de crear un indicador, es muy importante tener en cuenta la

disponibilidad de datos, los recursos, los requerimientos programaticos y externos, el costo y el
recurso humano. (ONU MUJERES, 2010)

2.4.2 Elementos de un indicador.

Al crear un indicador, se debe de realizar una ficha técnica del indicador creado que

contenga los siguientes elementos:

Nombre: Es la expresion que identifica el indicador, debe de ser claro y consistente.
Obijetivo: EI fin con el que se crea el indicador y que se va a medir.

Unidad de medida: Representa como se va a medir y qué tipo de dato va a ser
arrojado al final del célculo.

Definicion de variables: De donde se toman los datos, que variables se tienen en
cuenta y cuales no.

Célculo: Es la férmula o expresién que va a arrojar el resultado de la medicion, es
muy importante comprobar que esta formula si arroje el resultado que se espera
lograr el objetivo.

Aspectos metodoldgicos: Responde a las preguntas ¢qué deberia de verificar de la
informacion?,¢;Ddénde se pueden consultar los datos de medicidn para saber si son

los correctos?



e Fuente de datos: Bases de datos a usar de donde proviene la informacion.

e Periodicidad / Fechas de medicion: Es la frecuencia en la que se haran las
mediciones o se actualizaran las bases de datos para alimentar el indicador.

e Meta: Permiten establecer limites o niveles basicos de logro. Son la base para saber
a donde se quiere llegar.

e Direccion: La direccion me indica si el indicador debe de ir en direccidén ascendente
0 descendente (mas es mejor o menos es mejor). (Ministerio De Eduacacion
Nacional, 2014) .

2.4.3 Niveles de referencia de un indicador.

Por ultimo, para hacer una medicion es importante tener un punto de referencia, ya
que sin este punto de referencia no se podra contrastar el valor o la magnitud encontrada.
Esa desviacion entre el valor encontrado y punto de referencia es la que realmente brinda
la informacion y califica la situacion actual de lo que se esta midiendo (Ministerio de salud).

En él canal Gestidn de indicacores (2020) se definen posibles niveles de referencia
que son:

e Nivel histérico: Se determina a partir del analisis que se haga en una
serie de tiempos, este muestra como varia el indicador en el tiempo y de
alli se estima como de debe de seguir comportando en el tiempo.

e Nivel tedrico: Puede definirse a través del andlisis de costos,
capacidades, normas, métodos, etc. Con el nivel de referencia tedrico, es
posible calcular el requerimiento de expansion de algunos servicios o
areas.

e Nivel estandar o meta: Es mas utilizado en todos los indicadores ya que
muestra la meta esperada basado en las acondiciones actuales de la
organizacion.

e Nivel no aceptable: Es el valor minimo (0 maximo) hasta donde se

considera que el resultado del indicador es adecuado.



2.5 Mejora continua

La mejora continua consiste en el proceso de realizar cambios pequefios pero constantes
para mejorar una operacion, producto o servicio, Mas que un proyecto grande y estructurado,
consiste en crear una cultura empresarial en la forma de hacer las cosas, y esto se puede lograr de
dos formas, la primera manera es la forma intrinseca, esta nace de cada individuo con el deseo de
optimizar los procesos y tomar la iniciativa de hacer las cosas mas mejor, pero adicional a esto, es
de vital importancia la segunda manera que es la forma extrinseca, esta consiste en la motivacion
externa por medio de los Jefes o la parte administrativa de la empresa. (StartapGuide IONOS,
2020).

2.5.1. Ciclo Deming.

Cuando se habla de mejora continua, generalmente se refiere al ciclo Deming o ciclo
PHVA. (Planear, hacer, verificar y Actuar), esta metodologia permite hacer cambios de
forma rapida y sostenible en el tiempo.

En la etapa de planear, se enfoca en determinar exactamente cual es el problema
que se va a tratar, los objetivos y se elabora un plan de accion. Adicionalmente, aqui se
puede definir cuales van a ser los indicadores y las métricas con las que se va a medir el
proceso de mejora. Esta etapa es clave ya que desde aqui se pueden prever y evitar muchos
errores a lo largo del proceso.

El segundo paso del ciclo Deming es hacer, Aqui es donde se ejecuta el plan hecho
anteriormente, en este punto es crucial tener una hoja de ruta para que todos los implicados
sepan cOMo actuar y no haya imprevistos.

Después de haber planeado y puesto en marcha el plan de accion, se procede a
verificar. En esta etapa, se evallan los resultados, es aqui donde se comprueba si se estan
logrando los objetivos planteados o hay que hacer algunas correcciones, Se pueden utilizar
los indicadores definidos junto con herramientas visuales para la comprensién y analisis de
los datos. Esta verificacidn se debe de hacer por periodos de tiempos definidos.

Y por altimo, se procede a actuar, en esta fase final se deben de tomar decisiones

en base a lo aprendido y detectado en el proceso. Si al final del ciclo esté no fue efectivo o



no se cumplieron todos los objetivos a cabalidad, se debe de volver a empezar con el

proceso en el paso uno haciendo las acciones correctivas (Universidad UNADE, 2021).



3 Metodologia

A continuacidn, se detalla la metodologia empleada para la creacion del tablero analitico
del proceso de despachos en el CEDI de la empresa Grupo GCO.

3.1. Realizacion de diagndstico

Se realiz6 un diagndstico del estado actual del proceso de despachos. El diagndstico
consistio en comprender y hacer una descripcion del proceso y sus principales variables, identificar
sus necesidades y las posibles causas. A continuacion, se detallan las actividades que realizaron

para llevar a cabo esta primera etapa:

3.1.1 Induccidn general del proceso

Para comenzar, se hizo una descripcion general del proceso de despachos y un
recorrido por cada area involucrada en este. EI primer recorrido estuvo a cargo del jefe de
operaciones y posteriormente se realizd un segundo recorrido donde se hablé con los
encargados o los operarios de cada area y se comprendio a detalle cada parte del proceso.

Durante los dos recorridos mencionados era indispensable no quedar con dudas de
ningun tipo, indagar sobre las fuentes de informacion, los registros que se realizaban de
cada actividad y quiénes eran los encargados del desarrollo de las mismas. A su vez, se

detectaron algunas de las fortalezas, falencias y necesidades del proceso.

3.1.2 Descripcion del proceso

Una vez conocido el proceso, se procede hacer una documentacion formal de esté.
La descripcidn consistio en hacer un mapa de procesos y un diagrama de flujo, identificar
y dejar constancia por escrito de cada uno de los subprocesos, proveedores, terceros, la
interaccién que tienen las diferentes areas con despachos y las demas variables que influyen

directa o indirectamente en el proceso de despachos.



3.2 Definicion de indicadores

Se definieron algunos indicadores con el fin de medir el proceso; ya que no se conocia el
cumpliendo de los objetivos 0 metas planteados en el proceso. Para plantear los indicadores se

siguieron los siguientes pasos:

3.2.1 Identificacién de los puntos a controlar en el proceso

Luego de conocer el proceso se identificaron las actividades criticas que se realizan
y cuales estaban presentando problemas para hallar la causa raiz. Teniendo en cuenta que
los objetivos del area de despacho estan basados en el acuerdo de nivel de servicio al cliente.
Se identifico por medio de un diagrama Ishikawa las posibles causas del incumplimiento
del ANS y también se definié cuéles son las variables a controlar para lograr las metas

establecidas.

3.2.2 Planeacion de indicadores

En este paso, se definieron todos los elementos del indicador a tener en cuenta, el
nombre, los objetivos, la frecuencia de medicion, la meta y punto de referencia con el que
se medira, los responsables tanto de la medicién como de la actualizacion del indicador, los
aspectos metodoldgicos, el calculo o formula que arroja el resultado final y por Gltimo, la

direccion o tendencia que se espera obtener del indicador.

3.2.3 Sesiones de trabajo

Una vez definidos todos los elementos se programaron varias sesiones de trabajo

con el jefe de operaciones hasta obtener la aprobacion de cada uno de los indicadores.



3.2.4 Ficha técnica

Por ultimo, se creo la ficha técnica de los indicadores planteados, donde se evidencia
la descripcion y los elementos de cada uno de estos.

3.3 Tablero analitico

Se construyd un tablero analitico en Power Bl para llevar a cabo la creacion de los
indicadores y facilitar la visualizacion de estos. Este tablero fue construido en 3 pasos:

3.3.1 Definicion de bases de datos

Para definir las bases de datos que alimentan el indicador, se revisaron los diferentes
documentos existentes, teniendo en cuenta factores como la antigiiedad de los datos, la
veracidad de estos, la frecuencia con la que se actualizan, el responsable y los permisos
necesarios para acceder a cada documento. Adicionalmente, se hizo un barrido de los datos
que se requieren para detectar cuales hacian falta y se crearon las bases de datos necesarias

para completar la informacion.

3.3.2 Creacion del tablero analitico

Una vez se obtuvieron todos los datos que arrojan la informacion requerida y
cargados en Power Bl se procedi6 a construir el tablero analitico, para esto se planearon los
diferentes gréficos y tablas que muestran los datos de forma que arrojaran la mayor

informacion posible, que sea clara y consistente.
3.3.3 Validacion de resultados
Para finalizar la creacion del tablero analitico, se realizé una revision para validar

que la informacion contenida fuera correcta, para esto se tomaron algunos datos al azar y

se realizaron los calculos correspondientes para validar que coincidieran con los formulados



en Power BI. Adicionalmente, se validé con el jefe de operaciones y la coordinadora del
CEDI que el lenguaje y los graficos fueran claros y por ultimo se realizaron las correcciones
correspondientes.

3.3.4 Capacitacion a usuarios finales

Una vez creados y validados los indicadores, se programd una reunioén con los
operarios de la zona de despachos, donde se explico la importancia de medir los procesos,
la lectura e interpretacion de los indicadores, el estado actual del proceso, y la meta a
alcanzar. Adicionalmente, se establecio con el encargado de despachos la frecuencia y la
forma en la que se le haria seguimiento a las mediciones y se le presentaria a los operarios
para analizar el avance.

Para finalizar la reunidn, se realiz6 una encuesta con el fin de evaluar la claridad de

los conceptos y las metas establecidas.

3.3.5 Creacion de guias de usuario

Se cred una guia de usuario que consiste en una presentacion hecha en la aplicacion
Canva donde se evidencia el paso a paso que debe seguir el usuario para actualizar los
indicadores, este contenido también tiene una descripcion general del proceso y de la
composicion del indicador. La guia de usuario tiene como fin que el indicador perdure en
el tiempo y pueda ser actualizado o modificado por cualquier persona con conocimientos
béasicos en Excel o Power BI.

Para garantizar que el contenido de esta guia sea facil de interpretar y esté correcto,
se realizaron algunas pruebas con el encargado del area, donde actualizo e hizo uso del
indicador, se procedié a la aprobacion de la documentacién, de esta aprobacion se dejo
registro en el documento que contenia el nombre y cargo de quien aprobd y la fecha de
aprobacion.

Durante el proceso, el aprobador sugirié hacer cambios al documento los cuales

fueron evaluados y corregidos.



3.4 Evaluar resultados y proponer acciones de mejora

Una vez hecho el andlisis del comportamiento de datos y haber identificado las falencias en
el proceso, se plantean algunas propuestas para mejorar el proceso con el fin de lograr las metas
propuestas en los indicadores.

Para la elaboracion de las propuestas, se llevaron a cabo los siguientes pasos:

Paso 1: Se realiz6 una lluvia de ideas teniendo en cuenta el analisis de resultado y los
objetivos planteados en cada uno de los indicadores.

Paso 2: La lluvia de ideas se presento al analista de despachos para validar la viabilidad de
las propuestas de forma general y de alli se seleccionaron 10 propuestas de mejora.

Paso 3: De las 10 propuestas seleccionados se miré a detalle cada una validando la
viabilidad econdmica y operativa. En este paso, se decidié dejar solo 6 propuestas ya que 4 no eran
viables. .

Paso 4: De las propuestas seleccionadas se hicieron 4 de forma general que pueden ser
implementadas a corto plazo y las otras 2 se hicieron de forma especifica, planteando dos
metodologias basadas en la mejora continua con el fin de mejorar la productividad y evitar

reproceso.



4 Resultados

En el proyecto se obtuvo la descripcion del proceso de despachos, 4 indicadores con su
respectivo tablero de control creado en Power B, y su respectiva guia de usuario. Adicionalmente,
se obtuvo un documento que refleja la claridad de los indicadores para los operarios y el analisis
del comportamiento del proceso en la actualidad con 6 propuestas de mejora, 4 generales y 2
especificas.

Las dificultades presentadas durante este proyecto, se debieron a la falta de estandarizacién
del proceso y el ajuste a algunas bases de datos que eran necesarias para la creacion de los

indicadores.

4.1 Descripcion del proceso

El proceso de despacho es el Ultimo proceso que se tiene antes de pasar la mercancia a la

transportadora para ser enviada al cliente ya sea cliente interno o externo de la organizacion.

En primera instancia, se identificaron las principales variables que intervienen en el proceso

para tener una mejor comprension de él.

4.1.1 Variables

4.1.1.1 Interaccion con otras areas. Este proceso tiene interaccion directa con diferentes
areas tanto internas como externas a la organizacion. Las areas internas se componen de
dos entradas y una salida.

Las dos entradas provienen del area de picking, segun la estrategia que los
planeadores de picking utilicen para hacer la recoleccion del pedido que va a salir. La
primera estrategia es llamada “Carton” y se utiliza principalmente para pedidos pequefios
0 con mucha variedad de PLU, alli los operarios hacen la recoleccién de las unidades y la
misma persona empaca el pedido en una caja, lo cierra y luego lo pasa a despachos. Por
otro lado, esta la segunda estrategia llamada “PTL” que es usada para pedidos grandes o

que tienen muchas cantidades del mismo PLU, en esta estrategia los operarios recogen las



unidades del pedido y las pasan en canastas a una zona llamada también PTL que es donde
hacen el destelle y separan las unidades por cajas, luego las cajas son pasadas por una banda
que las lleva directo a la zona de despachos donde los operarios de despachos las cierran y
contintan con el respectivo proceso.

La salida, es el area de transporte, que actualmente cuenta con 6 transportadoras,
Saferbo, TCC, Coordinadora, Energy, un tercero encargado de distribuir cierta mercancia
dentro del valle de Aburra y DHL para algunas exportaciones.

Por altimo, hay un érea externa que son los terceros o también llamados proveedores,
encargados de hacer los reprocesos cuando el pedido del cliente lo requiere.
En el mapa de procesos se observa la interaccion que tiene el area de despachos con cada

una de las demas areas (llustracion 1).

lustracion 1 Mapa de procesos de despachos
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Nota: Fuente elaboracion propia (2022).

4.1.1.2 Canal o cliente al que va dirigido. Actualmente se cuenta con 5 tipos de clientes o
destinos que son:
e Mayores: Son las tiendas principales o propias de las marcas donde se manejan
las colecciones mas recientes.
e Grandes superficies o cadenas: Son almacenes de cadena como el éxito,
Falabella, olimpica, entre otros.
e Exportacion: Actualmente se hacen exportaciones a Venezuela, Curazao,
Ecuador, Panama y Guatemala.
e Tiendas y Franquicias Outlet y Carrera: Es donde se vende la mercancia de

colecciones mas antiguas o que tienen imperfecciones.



4.1.1.3 Proveedores. En cuanto a la compra de insumos y materiales de trabajos, hay un
area llamada VAS que es donde se encargan del abastecimiento de estos.

Hay otro tipo de proveedores que son los encargados de hacer los reprocesos para la
mercancia que lo requiere, entre esos esta Moda Natural, Patricia Diaz y Logistica integral
que trabaja directamente en el VAS, los otros dos trabajan por fuera de las instalaciones del
CEDL.

4.4.1.4 Acuerdo de nivel de servicio (ANS). Este acuerdo es el namero de dias pactados con
el jefe de operaciones para desarrollar el proceso, existe un ANS para todo el proceso de
despachos en general independiente de si el pedido lleva o no reproceso, y otro ANS para
los terceros entregar las prendas reprocesadas. Todos los ANS estan dados segun el canal.

ANS DESPACHO:
e Exportacion: 5 dias.
e Grandes superficies: 1 dia.
e Olas con reproceso: 1 dia.
e Olas sin reproceso: 2 horas.
ANS PARA LOS TERCEROS:
e Exportacion: 4 dias.
e Otro: 1 dia.

4.1.2 Diagrama de flujo

De forma general, el proceso de despachos consiste en hacer la recepcion de la
mercancia, separarla, hacer el reproceso cuando sea necesario, facturar, validar que el
pedido esté completo segun los requerimientos y enviar. El orden de este proceso varia
dependiendo del canal y las especificaciones del cliente. Por esta razon, se hace un diagrama
de flujo donde se puede observar a detalle el proceso de despachos con cada uno de sus

condicionales (llustracion 2).



lustracion 2 Diagrama de flujo de despachos
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4.1.3 Logros obtenidos

En la etapa de descripcién del proceso, se logro entender a detalle cada uno de los
pasos y las variables que influyen esté, Adicionalmente; se pudieron detectar de forma
superficial algunos problemas que tiene el proceso, estos fueron:

e Faltantes de cajas a la hora de cargar la transportadora.

e Sobrantes de cajas.

e Incumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio.

e Despacho de mercancia sin papeleria.

e Falta de comunicacidn entre los operarios de los diferentes turnos.

Sin embargo, en el momento de realizar el diagndstico, no se tenian valores exactos
ni mediciones para detectar con qué frecuencia ocurrian los problemas ni la relevancia que

estos tenian en el proceso.
4.2 Definicion de indicadores
Se realiz6 un diagrama Ishikawa para identificar las posibles causas del incumplimiento del

ANS vy las variables a controlar teniendo en cuenta que los objetivos del area de despacho estan

basados en el acuerdo de nivel de servicio al cliente. (llustracion 3).



lustracion 3 Diagrama Ishikawa
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Con el diagrama Ishikawa se detectaron las posibles causas y se discutio la relacion entre

estas.
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El método es uno de los factores con mayores causas ya que no se tiene una estandarizacion

del proceso lo cual afecta directamente los demas factores como la mano de obra puesto que al

ingresar personal nuevo al area, se cometen muchos errores, no se tiene buena comunicacion entre

los mismo y falta establecer un orden. Adicionalmente, no se tiene medicion de qué tan productivos

son, tanto los métodos como los operarios, ni cudles de las posibles causas tienen mas afectacion

en el proceso y el cumplimiento de objetivos.

Teniendo en cuenta lo dicho anteriormente, se decidio crear 4 indicadores bases para tomar

decisiones e intervenir en el proceso de una forma mas asertiva, los indicadores son:

e Cumplimiento del ANS de despachos.
e Tiempo de ciclo del proceso de despachos
e Cumplimiento de ANS de terceros.

e Tiempo de ciclo de los terceros.



4.2.1 Ficha técnica de los indicadores

A continuacién, se presenta la ficha técnica de cada uno de los indicadores
(Hustracién 4, lustracion 5, lustracion 6, llustracion 7).



lustracion 4 Ficha técnica cumplimiento de ANS de despachos.
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Codige: D001 | Versiom 01 Paz 01
IDENTIFICACION DEL INDICADOR
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Imagen: Toblero del mocachr Cumpitnieno de ANS de despachos.
Fuente: Elaboracion propia.

Eltablero de cumplimiento del acuerdo de mivel de servicio de despachos, cuenta con dos graficos de barra v dos tablas donde se ve

porcents) e por canal, por marca v de forma general | con sus respectivos filtros vmeta

OBSERVACIONE S
Lectura del indicadeor: El area de despachos esta cumpliendo con el x por ciemto (%) del acuerdo de nivel de servicio.




lustracion 5 Ficha técnica Tiempo de ciclo del proceso de despachos.

FICHA TE CNICA
Codigo: DO0OZ Version: 01 Pig. 01
IDENT ITTCACION DEL INDI CADVOR
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Imagen: Teblaro d2l indicadeor Te. dz despachos.

Fuente: Elabomacion propia.
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lustracion 6 Ficha técnica Cumplimiento del ANS de los terceros.

FICHATECNICA
Codiga: D003 Verzon: 01 ‘ Pagz 01
IDENTIFICACION DEL INDICADOR
Proceso Reproceso de unidades a despachar
Dependencia Area de despachos
Responzble Proceso: Empress tercerizadas Medicion Analista de despachos
Nombre del indicador Cumplimiento del ANS de terceros
Identificar el estado del cumplimiento de mwvel de servicio que
Objetivo del indicador tienern los terceros encargados de los reprocesos del area de
despachos.
Formula del indicador “Unidades de Descripa on
medida
OISSI en NPT?CGSD 4 Porcentaj e (%) Este mndicador mide el porcentaje de
TD?E;;:?; :E:E:Oieiﬁjﬂiu?ui ) cumplimiento del acuerdo de mivel de servicio
de los proveedores de la zona de despachos.
Tipo deindicador Eficiencia: Eficacia: x Efectividad
Frecuencia de medicion Diarior Semanal: x Mensual: Trimestral:
Semesdtral: x Armial:
Frecuencia del reporte Dianor Semanal: x Mensal: Trimestral:
Semestral: x Armal:
RANGODE GESTION
Senfido del indicador Ascendente: x Descendente:
Meta 009% Periodo establecido de la meta: hensual

INFORMACION OFE RACIONAL

CUBamIMINTS 08 E v

.y ']

4T PO M

AMERICANNG 354

Imagen: Tablero del indicador Cumplimiento de ANS de los reprocesos.
Fuente: Elaboraci on propia

Para &l cumplimiento del acuerdo de nivel de servicio en los reprocesos. se presentan dos tablas en las cuales se tiene 1a canfidad de
olas fueron reprocesadasy el porcentaj e de cumplimiento del ANS por canal vpor marca Luegp, en el cenfro se presentan dos graficos
de barras conla mismainformacion, pero permiten tener unmejor andlisis del comportamiento de los datos, ¥ por tlfimao, en el lado

derecho se encuentran los filtros utilizados v el resultado esperado del indicador.

OBSERVACIONE S

Lectira del indicador: Los proveedores estan cumpliendo con el x por ciento (%6) del acuerdo de nivel de servicio.




lHustracion 7 Ficha técnica Tiempo de ciclo de los terceros.

FICHA TECNICA
Codigo: D004 ‘ Version: 01 | Pag 01
IDENTIFICACION DEL INDICADOR
Proceso Eeproceso de uidades a despachar
Dependencia Area de despachos
Eesponsable Proceso: Empresas tercerizadas Mediciorr Analista de despachos
Nombre del indicador Tiempo de ciclo de terceros
Determinar el tiempo que dem oran los proveedores en
Objetivo del indicador
Formula del indicador Unidades de Descripoidn
medida
Promedio de Esel iempo de ciclo de todoslos reprocesos,
~ Fecha y hora de develucion de reproceso — tiempo (dias desde que se enfrega ala trangportadora para
[=n Fecha y hora de envio al reprocese .
0 Horas:min: seg) | ser levado a proveedor hasta que el
proveedor 1o devuelve.
N=El nimero de olas que son reprocesadas
Tipo de indicador Eficieticia: x Eficacia: Efectividad:
Frecuencia de medicion Diaria: Semanal: x Mensusl: Trim estral:
Semestral: Armal:
FERECUENCIADEL REPORTE
Diario: Semanal: x Mensusl: Trimesfral: Sem estral:
RANGO DE GE STION
Senfido del indicadaor: Ascendente: Descendente: x
Meta: 2 Horas | Peniodo establecido delameta: Mensual

INFORMACTON OFE RACIONAL

0184400
1051104
4 D500 00
Total 1 13:02:34

AED 1L &

HAF 0224300
Totad 113:02:34

Imagen: Tablero del indicador del Te. de los reprocesos.
Fuente: Elaboracion propia.

Encuanto al iempo de ciclo de los reprocesos, se crearon 3 tablas donde semide el tiempo desde que 1a mercancia se emsia al

reproceso hasta que la devuelven reprocesada. Adicional de las tablas que distinguen por canal v marca la tercera muestra el
tiempo de aclo de cada ola

OBSERVACIONE 5
Elformato del resultado del indicador es el fiempo (D homm:ss) dias horas: mimitos: segundos).




4.3 Creacion de tablero analitico

Se construyd un tablero analitico en Power Bl para llevar a cabo la creacién de los
indicadores y facilitar la visualizacion de estos.

El archivo de Power BI consta de 4 pestafias, una por cada indicador. A continuacion, se
hace la descripcién de la composicion de cada uno de estos.

4.3.1 Bases de datos

Para la creacion de los indicadores se hizo uso de 8 bases de datos, de cuales 4 ya

estaban creadas y las otras 4 fueron creadas para uso exclusivo del indicador. En la

lustracion 8 y la llustracion 9 se observa la conexion de cada una de las bases de datos.

llustracion 8 Base de datos para los indicadores del reproceso.

Documento: VAS
Logistica integral
Haja: BD
Encargado:
Logistica integral

Y

Anexo

Anexar REPRO

Documento: Procesos
diarios
Hoja: REPRO
Encargado: Analista de
despachos

Documento: Planaacion
picking
Hoja: PICKING
Encargado: Jefe

ANEXO

Documento: Despachos
MNuevo

combinado

v

INDICADORES

ANS VAS

Anexar DATOS
OLAS

» Hoja: DESPACHOS
2022
Encargado: Jefe




lustracion 9 Bases de datos para los indicadores de despacho.

Documento:

N Documento:
DEEW;’L‘?;_N“EW Anexo | Planeacion picking
ja: < » Hoja; PICKING

DESPACHOS 2022
Encargado: Jefe
de operacionas

Encargado: Jefe
de operaciones

Anexo REPRO
Anexari OLAS | Combinade | epcargado:
CON slos |~ 7l Analista de
despachos
Documento: Documento:
Procesos diarios Combinado Procesos diarios
. - ! INDICADOR TC | Combinado . s
Hoja: T facturacion €—— Hoja: T picking
Encargado: Analista DESPACHO Encargado: Analista
de despachos de despachos

Documento:

Procesos diarios Combinado
Hoja: T fin PTL

Encargado: Analista
de despachos

4.3.2 Desarrollo de los tableros analiticos

Cada uno de los tableros analiticos, fue creado con sus respectivos graficos y tablas
donde se muestran los resultados por canal y por marca. Adicionalmente; cuentan con dos
filtros que permiten distinguir la informacion por fecha y por quien ejecuta refiriéndose a
los terceros encargados de los reprocesos. En la ficha técnica de cada indicador, (En la
lHustracion 4, llustracion 5, Hustracion 6 e lHustracion 7), se pueden observar cada uno

de los tableros analiticos, con su respectiva descripcién y observaciones.



4.3.3 Capacitacion a usuarios finales

Una vez presentados los indicadores a los operarios de la zona de despachos, se hizo
una encuesta en forms office con el fin de evaluar la claridad de los conceptos de los
indicadores y las metas establecidas (Encuesta).

La encuesta fue contestada por los 4 operarios encargados de la zona, y los

resultados fueron los siguientes:

e ;Cuadl es la meta establecida para el tiempo de facturacion?

Gréfico 1:

Encuesta P.2

@ 4=
@ 1hors
@ 2homas
@ sdias

=

e

P

=

La mitad de los operarios encuestados respondieron correctamente, diciendo que el

tiempo de facturacion es de maximo 2 horas.


https://forms.office.com/r/w8rdJpH9kL

o ;De qué depende el ANS?

Gréfico 2:

Encuesta P.3

. De la cantidad de unidades que ... 0

. De la cantidad de olas pendient... 0
@ Celcanal 3
. De la marca 1

3 de los operarios contestaron correctamente que el ANS depende del canal. Se solia
pensar que el ANS depende de la marca, lo cual generd confusién en uno de los operarios.|

e ;Cuél es el ANS de los proveedores?

Grafico 3:

Encuesta P.4

® di 1

@ 4 dias para las exportaciones y 1... 3
@ Zhoms Q

@ 5 dias para las exportaciones y 1... 0

El ANS para los proveedores es de un dia para todos los canales excepto para las
exportaciones, dado a que estas requieren mas cuidado y el reproceso es mas largo y la

mayoria de los operarios lo tenian claro.

e (Cudl es la diferencia entre cumplimiento del ANS del reproceso y el ANS de
despachos?



lustracion 9 Encuesta P.7

Fespuestas

El AMNS del reproceso es el tiempo desde que se envia al tercero hasta que el
tercero lo devuelve y el ANS de despachos es el tiempo desde que llega a
despachos hasta que se pone en muelle

El ANS del reproceso es el tiempo desde que se envia al tercero hasta que el
tercero lo devuelve y el ANS de despachos es el tiempo desde que llega a
despachos hasta que se pone en muelle

El AMS del reproceso es el tiempo desde gue se envia al tercero hasta que el
tercero lo devuelve y el ANS de despachos es el tiempo desde que llega a
deszpachos hasta que se pone en muelle

El ANS del reproceso es el tiempo desde que se envia al tercero hasta que el
tercero lo devuelve y el ANS de despachos es el tiempo desde que llega a
despachos hasta que se pone en muelle

Todos los operarios estuvieron de acuerdo en que el ANS para el reproceso es

diferente al ANS para despachos en general.

lustracion 10 Encuesta P.8

Respuestas

(1 2:20:05) Un dia, dos horas, 20 min, y 5 seq.
(1 2:20:05) Un dia, dos horas, 20 min, y 5 seq.
(1 2:20:05) Un dia, dos horas, 20 min, y 5 seq.

(1 2:20:05) Un dia, dos horas, 20 min, y 5 seq.

Para los trabajadores quedd clara la forma de interpretar el indicador y leer los

resultados en cuanto al tiempo de ciclo.



e (En cuénto se encuentra el tiempo de facturacion en este momento?

Gréfico 4:

Encuesta P.9

® 502 0
® o600 3
@ 120000 0
@ o050 1

La mayoria de los encuestados tenian claro el estado actual del proceso en cuanto
al tiempo de facturacion.

e ;Por qué es importante hacer mediciones en el proceso?

llustracion 11 Encuesta P.10

Respuestas

Para saber en cuanto esta el proceso, y si se esta cumpliendo con las metas,
para monitorear tode y por el tema legal y las auditerias de la empresa en
general.

Para llevar una contabilidad de la agilidad en los procesos de cada persona,
Para poner dar cumplimiento al nivel de servicio a los clientes.

Para poder mejorar el proceso y para saber si si nos esta rindiendo vy si
somos eficientes,

Para poder mejorarlo

Todos los operarios estuvieron de acuerdo con que medir el proceso es importante

por varias razones. Entre ellas, dijeron que es importante para el mejoramiento del proceso,



para saber el estado actual y hacer seguimiento tanto a ellos como trabajadores como al
proceso en general, también tiene en cuenta que hay un tema legal y organizacional

importante en el cual el &rea de despachos también influye.

Para finalizar la reunion de presentaciones de los indicadores, se hizo una retroalimentacion
de la encuesta realizada y se aclararon los puntos que no tuvieron el 100% de las respuestas

correctas.

4.3.4 Creacion de guia de usuario

Se cred una guia de usuario con el fin de que el indicador perdure en el tiempo y
pueda ser actualizado o modificado por cualquier persona con conocimientos basicos en
Excel o Power Bl

Esta guia esta compuesta por una descripcion basica del proceso, y una descripcion
de los indicadores, donde se muestra a detalle los documentos que lo componen con su
respectiva ruta y responsable, y el paso a paso de como actualizar cada indicador. La guia

fue entregada en un archivo de PDF llamada “Guia actualizar los indicadores de despachos”

4.4 Propuestas de mejora

Las propuestas realizadas tanto de forma general como especifica, se hicieron con base al

diagrama Ishikawa hecho anteriormente (llustracion 3).

4.4.1 Propuestas generales

e Se recomienda hacer una estandarizacion del proceso de despachos, esto con el fin
de evitar procesos incompletos, minimizar los errores en el proceso y ser
consistentes en la forma de ensefiar el proceso a los nuevos operarios.

e Fomentar la buena comunicacion entre los operarios de los diferentes turnos, una

de las cosas que se puede implementar es un tablero de comunicacién donde ellos



durante el turno dejen las observaciones y las tareas pendientes para el turno
siguiente.

Hacer un estudio de la zona por medio de un diagrama de recorrido con el fin de
disminuir los desplazamientos de operarios en el proceso.

Crear un ANS para las transportadoras con el area de despachos para evitar que la
mercancia permanezca mucho tiempo en muelles y a su vez evitar el movimiento

innecesario de la mercancia y por ende las cajas faltantes en algunos pedidos.

4.4.2 Propuestas especificas

Aplicar las 5s en el la zona de despachos. Esta metodologia consiste en aplicar 5
pasos de forma ciclica con el fin de obtener una mejora continua y que perdure en

el tiempo, los pasos son:

Paso 1: Clasificar. Consiste en seleccionar las cosas que hay en la zona y clasificar
cuales son realmente necesarias y cuéles no.

Paso 2: Organizar. Una vez seleccionado todo lo que se pondra en el puesto de
trabajo, se debe de organizar, la idea es buscar un puesto fijo para cada cosa,
teniendo en cuenta la parte ergondmica, que las cosas que mas se utilizan queden
mas cerca y las que menos se utilizan ubicadas en lugares estratégicos.

Paso 3: Limpiar. La limpieza es de vital importancia para mantener el orden y en
este paso se debe de desechar todo lo que no es necesario y asegurarse de que todo
quede bien limpio.

Paso 4: Estandarizar. Se debe de ensefiar a todos los operarios y las personas
involucradas en la zona cual es el orden de las cosas y crear una cultura para
conservar ese orden.

Paso 5: Seguir mejorando. Por ultimo, el ciclo debe de repetirse constantemente

para lograr la mejora continua.



Se recomienda esta metodologia con el fin de comenzar a implementar la mejora

continua, ya que es una metodologia que evita reprocesos, reduce tiempos muertos y

con la cual se logra mantener en el tiempo la estandarizacion de los procesos.

Crear un Leyout para la zona de despachos. El leyout consiste en hacer un plan
estratégico basados en la programacion de picking. Para esto, se debe de tener un
mapa de la zona, para planear en donde se va aponer la mercancia antes de que
Ilegue, también facilita tener en cuenta las prioridades, ayuda a disminuir la perdida
de merecia y una mejorar la distribucién del area.

Para este caso es importante tener en cuenta que el tipo de leyout que se aria
es un leyout de paso, por lo cual hay que estar actualizandolo constantemente el
plan. Adicionalmente es fundamental marcar la zona con ubicaciones fijas y buscar

la forma éptima de comunicar el plan a los operarios.



5 Anélisis

El primer resultado que arrojaron los indicadores, en la semana del 12 al 19 de septiembre
de 2022, se observo que efectivamente el ANS de los reprocesos se estaba cumpliendo en un 86%
con un total de 39.310 unidades reprocesadas (llustracion 13), lo cual repercute directamente en
el ANS de despachos que era de 42% (llustracion 14).

lustracion 12 Cumplimiento de ANS de reproceso del 12 al 19 de septiembre de 2022.

CUMPLIMIENTO DE ANS VAS
ANS POR CANAL

Facka

owHz B taveeo @ MeReE

1000 0% gy, O Tod: v
Grandes Superficies 18.149 83% il
Exportacion 15.067 93% . QUIEN EJECUTA
Tiendas y Franquicias  5.339 75% | :ﬁ::i:u\:lﬂem
Mayor 755 100% O !
Qutlet y Carrera 0% ” J"dwﬁ\ S PATRICIA DIz
Produccién 0% R

Total 39.310 86% camaL

AEO 383 100%
AMERICANINO 2,306 100% 2.,

CHEVIGNON 4292 83%

ESPRIT 4957 75%
NAF 8985 88% o P S g

RIFLE 18.387 86% o o

Total 39310 86% e o 86% s

lustracion 13 Cumplimiento de ANS de despachos del 12 al 19 de septiembre de 2022

CUMPLIMIENTO DE ANS DESPACHO

ANS DESPACHO POR CANAL BESIIESEACEHIET B AR Mos
CANAL ANS DESPACHO 100,00 Todas
Exportacion 45,45 % E
Grandes Superficies 50,00 % % i | wona
Mayor 5000% 2 O
z
Qutlet y C‘arrera 2727 % [ —
Produccion 100,00 % 1 {En blanca)
Tiendas y Franquicias 40,38 % 1 LOGISTICA INTEGRAL
Total 42,72 % ] MODA NATURAL
(] PATRICIA DIAZ

!mm ANS DESPACHO

RIFLE 40,00 % 0%

NAF 50,00 % ; ANS DESPACHO

ESPRIT 4375 % g®

CHEVIGNON 52,00 % 2 .

AMERICANINO 2353 %

AEO 66,67 % o%

Total 42,72%




Adicionalmente el tiempo de facturacion de los pedidos en promedio es de 8:27:05 (8 horas, 27
min y 05 seg.) teniendo olas que se tardan més de 10 horas o hasta mas de un dia para ser facturadas
(Hustracién 15), mientras que este tiempo deberia de ser de 2 horas.

lustracion 15 Tiempo de facturacion del proceso de despachos del 12 al 19 de sep. De 2022

TC DESPACHO

TC POR MARCA

MARCA DURACION TIEMPO PARA FACTURAR
v
OLA DURACION  TIEMPO PARA FACTURAR  » AEQ 009:30:31 0 01:06:27
7 v
100985363 408:26:40 409:26:40 AMERICANINO 1 01:33:32 013:24:12 Todas
348081.1 309:43:39 309:43:39 CHEVIGNON 0 05:08:04 0 05:06:16
2 2297 | e e
;?22233 . 32 ij ié . ig ij 52 ESPRIT 0 20:46:20 007:5543 e Em——
10099449.2 1193552 11935:52 MANGO 115:24:26 115:24:26 O
206300-A 1180018 118:00:18 NAF 023:14:23 004:27:26 i
507818-8 117:40:23 117:40:23 RIFLE 1 06:43:05 0 10:38:40 r'd' o
odas
10099449.1 117:06:28 117:06:28 Total 0 20-00:17 008:27-05
405997-A 113:58.04 113:58:04
507834-8 113:10:53 113:10:53
| ANSESPERADO |
oon1o Vissas 1 oiseas i E<PERADD
CANAL DURACION TIEMPO PARA FACTURAR Tiempo para facturar: 2 horas
10099350 111:37:54 111:37:54 -
360819.1 111:18:45 111:18:45 Exportacion 3 06:04:57 004:58:41
WR000012 110:45:00 1 10:45:00 Grandes Superficies 1 10:55:39 002:35:35
612984 109:52:53 109:5253 . Mayor 008:16:45 008:16:45
““““““ Tnmanen T Qutlet y Carrera 019:42:13 019:42:13
Produccién 0 00:20:00 0 00:20:00
Tiendas y Franquicias 0 11:24:01 007:42:40
Total 020:00:17 008:27:05

Para la semana del 26 de septiembre al 03 de octubre después presentar los indicadores a los
operarios y enfatizar en los objetivos planteados, se obtuvo un aumento del 16 % en el
cumplimiento de acuerdo del acuerdo de nivel de servicio obteniendo resultado total del 58.73%
(Hustracion 16) y el tiempo de facturacion paso de ser de 8 horas y 27 minutos a ser de 6 horas y
57 minutos como consecuencia a unos pedidos de la marca MNG, sin embargo, la mayoria de los
demas pedidos tuvieron tiempos entre 6 y 3 horas, todavia por encima de la meta, pero con un

cambio relevante en poco tiempo (llustracion 17).



lustracion 14 Cumplimiento del ANS de despachos del 26 de sep. al 03 de oct de 2022

ANSIESRACHULOIEARAN Mes v
CANAL ANS DESPACHO B667T%  6512%  6471% Todas v
Exportacién 64,71 % g e 3% 50005
Grandes Superﬁcies 50,00 % %«)% anﬁg\, 26/09/2022 @  03r0r2022 B
Mayor 52,73 % § . O
Outlet y Carrera 38,46 % QUEN EJECUTA y
Produccién 66,67 % o & P [7] (En blanco)

o
Tiendas y Franquicias 6512 % odﬁ" & (] LOGISTICA INTEGRAL
Total 58,73 % “e@ o [ MODA NATURAL
CANAL [] pATRICIA DIAZ

ANS DESPACHO POR MARCA

yIARCA ANS DESPACHO 6667 %

RIFLE 5333 % BEl 2% sen

NAF 65,38 % g ANS DESPACHO

ESPRIT 60,00 % g o

CHEVIGNON 5581 % 2

! < 20% 0
AMERICANINO 58,54 % 000/58 73 f’mw 800 %
AEO 66,67 %
A &
Total 58,73 % t"“” w‘”

lustracion 15 Tiempo de facturacion del proceso de despachos del 26 de sep. al 03 de oct de 2022

TC POR MARCA

MARCA DURACION TIEMPO PARA FACTURAR
Meses v
oLa DURACION  TIEMPO PARA FACTURAR AEO 012:37:38 0 02:04:45
hd hv
10104415 0 01:55:00 22 08:51:00 AMERICANINO 0 12:11:30 016:51:29 Togas
10103325 306:11:01 306:11:01 CHEVIGNON 003:10:04 003:10:04
. . . . Fecha
133‘0‘::241 ;31;;; EEE‘; ESPRIT 104:19:22 003:12:22 | ere—
360842 118:43:25 118:43:25 MANGO 103:30:56 103:30:56 O
101036453 117:04:19 117:04:19 NAF 0 12:31:52 006:18:53 PR — .
206509-8 1 13:50:59 113:50:59 RIFLE 0 23:09:49 0 05:26:29 . d' —
odas N
il ElEatid) Ui s Total 0 14:36:36 0 06:57:46
613008 111:15:02 111:15:02
149401 2 09:41:00 109:00:58 ey
100916.8 1 08:34:00 1 08:34:00
CANAL DURACION TIEMPO PARA FACTURAR Tiempo para facturar: 2 horas
360853 1 08:07:59 1 08:07:59 -
149403.1 1 08:02:59 108:02:59 Exportacion 3 07:40:39 111:00:08
508076-B 1 06:22:58 1 06:22:58 Grandes Superficies  102:27:30 004:57:14
10102451 002:01:02 1034858 .  Mayor 0 03:36:55 003:09:19
Tonnnane Tanmnes s Outlet y Carrera 0 07:03:12 007:03:12
Produccion 001:40:10 001:40:10
Tiendas y Franquicias 0 09:10:16 004:29:27
Total 0 14:36:36 0 06:57:46

Por otro lado, el ANS de los reprocesos en general, bajo debido a un proveedor nuevo que
tuvo solo el 60% de cumplimento; sin embargo, los otros dos estuvieron el 100% y 92% de
cumplimiento, obteniendo un cumplimiento del ANS total del 84%



lustracion 16 Cumplimiento del ANS en los reprocesos del 26 de sep. al 02 de oct. de 2022

CUMPLIMIENTO DE ANS VAS

Fecha

e Meses
CANAL UNIDADES ~ ANS . . 26may20z2 M| carovane: |
- 100% 100%  100% O Todas W

Grandes Superficies  13.764 100% o

Exportacion 10.791 73% ] QUIEN EJECUTA

< som M
Tiendas y Franquicias  6.284 80% | LOGISTICA INTEGRAL
- ] Moda Natural
L = 100:5 o we o L] PATRICIA DIAZ
Outlet y Carrera 0% o W o B ﬁo@
s o, —f“ 9‘# Sl S

Produccion 0% & o

Total 31.296 84% CANAL Exportacién: 4 dias
Otros: 1 dia

tome - took - 100%

MARCA UNIDADES ~ ANS .

AEO 881 33%

AMERICANINO  4.176 100% : - o

CHEVIGNON 0% >

ESPRIT 7777 50% . ANS

NAF 2.263 100% ©

R e S .
RIFLE 16.199 100% o M
Total 31.296 84% arca o% 84% s

AUn que los indicares ya tuvieron un impacto positivo en el proceso, no fue suficiente para
lograr los objetivos propuestos, esto debido a diferentes aspectos por mejorar en el proceso, por

esta razon, se hicieron algunas propuestas de mejora.



6 Conclusiones

En el diagndstico que se hizo en el proceso de despachos se definieron 4 variables
fundamentales que son el tipo de cliente, los proveedores, la interaccion con otras
areas y el acuerdo de nivel de servicio. Adicionalmente se lograron detectar 5
problemas que son los posibles causantes del incumplimiento en el ANS. se detecta
que la falta de medicion en el proceso dificulta saber con exactitud la influencia de
las falencias encontradas.

Por medio del diagrama Ishikawa se detectd que la falta de medicion es una de las
principales causas del incumplimiento del ANS por lo cual se definieron 4 métricas
que son: Cumplimiento del ANS de despachos, el Tiempo de ciclo del proceso de
despachos, el Cumplimiento del ANS de terceros y el Tiempo de ciclo de los
terceros.

Se crearon 4 tablero analiticos, uno para cada indicador planteado. Los tableros
fueron creados en Power Bi, una herramienta que permite visualizar datos de forma
gréfica, facilitando la interpretacion y el analisis de estos.

La guia de usuario de los indicadores facilita la interpretacion del proceso a las
personas interesadas; igualmente serd una guia cuando sea necesario realizar
modificaciones o en el caso de que haya cambio de personal

Al hacer la evaluacion de los resultados, se evidencio que la medicidn permitio tener
una vision mas clara de lo que pasa con el proceso y esto por ende tiene un impacto
inmediato en él. En este caso el acuerdo de nivel de servicio paso de ser el 42% a
ser el 58.73% y el tiempo de facturacion paso de ser de 8 horas a 6 horas en tan solo
una semana. Sin embargo, esto no fue suficiente para lograr los objetivos planteados
en los indicadores y es evidente que hay que mejorar el proceso en gran medida.
Se plantearon 6 propuestas de mejora, 4 de forma general y 2 propuestas especificas.
Las propuestas generales son de facil implementacion para desarrollar a corto plazo;
sin embargo, se pueden presentar algunas dificultades como la resistencia al cambio.
Por otro lado, las dos propuestas especificas estan enfocadas a la mejora continua y
tienen como fin aumentar la productividad desde la planeacién hasta el desarrollo

del proceso dia a dia.
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