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Resumen

Con la incursién de la compafiia en el e-commerce, Postobdn ampli6 sus canales de venta con el
canal residencial a través de la toma de pedidos B2C (business to consumer), esto le permitié
abarcar una nueva porcion de clientes en dicho canal. Es importante aclarar que el canal residencial
no es nuevo, pero si la forma en que se hacen los pedidos, dado esto, la compafiia se encuentra en
basqueda de estrategias para satisfacer las nuevas necesidades de los clientes residenciales
provenientes de la incursion de la compafiia en el comercio electrénico. El presente trabajo se
desarroll6 en el CEDI Postobdn Bello, el cual en el primer semestre del presente afio tuvo un
indicador de rechazos aproximado del 4,9%, lejos del valor deseado para el indicador (1%), siendo
los motivos “cliente ausente” y “lugar cerrado” los de mayor participacion, estos motivos

representaron perdidas de $22.979.367 en el mismo lapso.

Inicialmente, se realiz6 una prueba piloto en el CEDI donde se propuso capturar las ventanas de
tiempo para comunicarselas al transportador y que este pudiera conocer las restricciones horarias
del cliente, posteriormente, cuando se verifico la viabilidad de la propuesta, se estandarizo el
proceso a través de la captura de las ventanas horarias en la toma de pedidos y el envio de las
mismas a Roadnet, donde se secuenciaria la distribucion de los pedidos de acuerdo a las
restricciones horarias indicadas por los clientes, finalmente, se documentd el proceso de

distribucién secundaria con la implementacion de ventanas horarias.

Se espera que, con esta propuesta los motivos “cliente ausente” y “lugar cerrado” mejoren en un
70%, provocando que el indicador de rechazos que para el primer semestre del afio fue en promedio
de 4,9% disminuya a 3,5%. Actualmente, se tiene una media de 187 cajas fisicas rechazadas por
mes para el motivo “lugar cerrado” y 91 cajas para el motivo “cliente ausente”, sin embargo, se
proyecta que, implementando las ventanas horarias en la distribucién de pedidos, las cajas
rechazadas pasen a ser respectivamente 57 y 27 aproximadamente, ademas, se espera que la

cantidad de cajas fisicas entregadas mensualmente que fue en promedio de 12.617 sea de 12.811.

Palabras clave: Negocio a consumidor, canal residencial, indicador de rechazos, cajas

rechazadas, cajas entregadas, cliente ausente, lugar cerrado.
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Abstract

With the incursion of the company into e-commerce, Postobon has expanded its sales channels
within the residential channel by taking B2C (business to consumer) orders, allowing Postobon to
embark a new portion of clients in that channel. It is important to clarify that the residential channel
is not new, but the way in which order are placed is. Given this, the company is in search of new
strategies to satisfy the new needs of the residential customers as a result of the company’s foray
into electronic commerce. The work presented was developed at the CEDI Postobén Bello, which
in the first semester of 2021 had a rejection indicator of approximately 4.9%, far from the desired
indicator (1%). “Absent customers” and “closed locations” being the main factors of the delivery
rejections. These rejections have costed the company $22,979,367 COP in loses in the same

period.

Initially, a pilot test was carried out at CEDI where it was proposed to gather information on the
time windows in which the clients were able to receive the order and then give that information to
the transporter so they could know the clients’ time restrictions. After the viability of the proposal
was verified, the process was standardized through the capture of the hourly windows in which the
orders could be delivered and then transferring over the information to Roadnet, where the
distribution of the orders would be sequenced according to the hourly restrictions indicated by the
clients. Lastly, the secondary distribution process was documented with the implementation of the
delivery time windows. With this proposal, it is expected that the rejection rate due to “absent
customers” and “closed places” will improve by 70%, causing the rejection indicator to decrease
from 4.9% to 3.5%. Currently there is an average of 187 physical boxes rejected per month due to
“closed places” and 91 boxes for the “absent costumer” reason. However, it is projected that by
implementing the hourly windows in the distribution process, the boxes rejected will be of
approximately 57 and 27 respectively. In addition, it is expected that the number of physical boxes

delivered monthly will be 12,811 with the current average being 12,617 boxes per month.

Key words: business to consumer, residential channel, rejection indicator, boxes rejected,

boxes delivered, absent client, closed places.
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1 Introduccidn

Postobdn cuenta con la mayor participacién de mercado en la industria de las bebidas no
alcohdlicas en Colombia, ademas, es la empresa mas grande en ingresos de este sector con capital
100% colombiano, estos factores diferenciadores han sido posibles gracias a la amplia presencia
de la organizacidn en el territorio nacional (90%) (Postobdn, s.f.), la organizacion dispone de una
fuerte cadena de suministro que comprende 19 plantas de produccion, 67 CEDIS y 71 centros de
trabajo, ademas, de una logistica de distribucidn eficiente, eficaz y productiva, la cual se encarga
de gestionar las actividades relacionadas con la distribucion de productos hacia los compradores,

incluyendo almacenaje y entrega.

Desde el afio 2020 Postobdn incursiond en el e-commerce (comercio electronico), lo que le
permitié ampliar sus canales de venta con el canal residencial para la toma de pedidos B2C. Esto
ha provocado que la compafiia se enfrente a numerosos retos que buscan entender las necesidades
de los nuevos clientes del canal residencial, por nombrar, uno de los retos que tiene la compafiia
para el area de distribucion secundaria es alcanzar un indicador de rechazos del 1% en los CEDIS.
En la Tabla 1 se observa el comportamiento del indicador de rechazos para el CEDI Postobon Bello

en el primer semestre del presente afio.

Tabla 1. Rechazos para el primer semestre 2021.

MES Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
% Rechazos 6,2% 5% 5,5% 4,1% 4,4% 4,2%

Fuente: Postobon, 2021

Como propuesta de solucion se implementaron ventanas horarias en la toma de pedidos, para
que los clientes indiquen en qué momento pueden recibirlos, dado que los rechazos se generan
principalmente porque los transportadores no conocen las restricciones horarias de los clientes y
cuando van a hacer las entregas se encuentran con que el lugar esta cerrado o el cliente esta ausente.
“Con la informacion de las ventanas se trazan rutas Optimas que permiten mejorar el nivel de

servicio y la distancia recorrida, aspectos que impactan de manera directa en el costo de los fletes,
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combustible y mantenimiento” (Lozada Diaz & Cadena Gonzélez, 2012), ademas, se pronostica

una disminucidn del nivel de rechazos y aumento de las ventas.
1.1 Historia de la compafiia

1904: Valerio Tobdn Olarte y Gabriel Posada conforman la sociedad Posada & Tobén, saliendo
al mercado con “Kola Champana”, bebida reconocida en pocos meses en la ciudad de Medellin.
Al poco tiempo y debido a su gran éxito, logran pactos comerciales con Gaseosas Lux y Gaseosas
Colombiana, lo que les permitié abrirse paso en las diferentes ciudades del pais.

1917- 1924: Postobdn presenta Agua Cristal, la primera agua embotellada, una novedad gracias a

los equipos de filtracion y rayos ultravioleta con los que se realizaba su produccion.

1950: En este afio llega Carlos Ardila Lulle y con su capacidad de trabajo, conocimiento y vision
de negocios, trazo su futuro profesional y el crecimiento de la compaiiia, la cual se fusiona en el
afio 1968 con Gaseosas Lux S.A. Alli se aglutinaron las principales empresas de bebidas gaseosas

del pais por medio de adquisiciones y fusiones, dando vida a la Organizacion Ardila Lille.

1997-1999: Postobon incursiona en las bebidas de fruta, jugos listos para beber bajo el nombre de
Hit. A través de esta nueva categoria, se resaltaban los modernos procesos de produccion,
pasteurizacion y envasado. Tres afios mas tarde, se logra un 30% de participacion en las bebidas
hidratantes con Squash, y adicionalmente, un 50% de participacion en el mercado del segmento de

lima-limén con la franquicia de 7Up.

2005: Siendo los pioneros en la creacion de la categoria de té en el pais, se introdujo Mr. Tea en

sabores de limén y durazno, abriendo espacio al té listo para beber.

2009: La infraestructura ha sido fundamental en el desarrollo y crecimiento de la compafiia. Las
plantas y centros de distribucion de Postobon transforman y dinamizan las regiones. Ahi radica
también gran parte de su importancia. En 2009 fue inaugurada en Yumbo, la planta de produccion
de bebidas mas grande y moderna del pais, ubicada estratégicamente en una zona de gran
proyeccién industrial, con una ubicacion geogréafica clave. Gracias a la planta de Yumbo, la
logistica de la comparfiia cambid, haciendo que la cadena de abastecimiento fuera mas eficiente y

estratégica (Postobdn, s.f.)..
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1.2 Planteamiento del problema

El indicador de rechazos se encuentra afectado por diferentes motivos presentados en la
Figura 1, la cual fue elaborada con informacién obtenida de bases de datos de la compafiia como

SQL Server principalmente.

Figura 1. Motivos de los rechazos.

Motivos de rechazo para el canal residencial, CEDI Bello

Fuente: Elaboracién propia

Sin embargo, se van a intervenir dos de los motivos, “lugar cerrado” y “cliente ausente”,
dado que tienen la mayor participacion en cajas fisicas rechazadas del canal residencial para el
primer semestre del afio (28,7% y 13,9% respectivamente) en el CEDI Bello. Como se observa en

la Tabla 2 y Tabla 3, estos motivos generan mayores pérdidas e insatisfaccion de los clientes.

Tabla 2. Rechazos por el motivo “lugar cerrado” en el aiio 2021.

Mes ene feb mar abr may jun

Valor de los rechazos
por “lugar cerrado” $3.541.019 | $1.579.283 $2.867.116 | $2.052.072 | $2.860.026 $1.735.203

Valor de los rechazos
por “lugar cerrado” 122 57 97 64 90 68

Fuente: Postobdn, 2021
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Tabla 3. Rechazos por el motivo “cliente ausente” en el ario 2021.

Mes ene feb mar abr may jun

Valor de los rechazos
por “cliente ausente” | $1.090.515 | $2.298.514 | $1.290.296 | $1.402.651 | $1.224.090 | $1.038.582

Valor de los rechazos
por “cliente ausente” 47 78 38 59 38 37

Fuente: Postobén, 2021

Nota: Se define una caja fisica, como la presentacion principal que tiene la compafiia para

cada uno de sus productos. A continuacion, se muestran 2 ejemplos:

Figura 2. Caja fisica de Cervezas Miller Lite 330 ml x 24 ud

Fuente: Postobdn, 2020

Figura 3. Caja fisica de Gaseosa Manzana 350 ml x 30 ud.

Fuente: Postob6n, 2020
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2 Objetivos

2.1 Objetivo General

Disefiar un proceso para disminuir el nivel de rechazos del canal residencial en el CEDI

Postobon Bello, por los motivos “cliente ausente” Yy “lugar cerrado”.

2.2 Objetivos Especificos

e Parametrizar en el sistema AS400 las franjas horarias sugeridas por los clientes para recibir
los pedidos.

e Disefiar con el area de T1 un proceso que permita al cliente en el momento que se le toma
el pedido, seleccionar una franja horaria en la cual pueda recibirlo.

e Documentar el proceso de implementar ventanas de tiempo en la toma de pedidos.
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3 Marco Teorico

En la presente seccion se expondran conceptos y datos importantes referentes a la necesidad

a resolver, en aras de fundamentar las bases teéricas de elementos claves para el desarrollo exitoso

del estudio.

Rechazo

Bienes que no son aceptados por el cliente debido a factores como error en el precio,

vencimientos muy proximos y deterioros, entre otros. En estos casos se incurre en gastos de flete

de ida y vuelta (Zonalogistica, 2014). En la Tabla 4, se presentan las causas por las cuales se

rechazan los pedidos en los CEDIS:

Tabla 4. Motivo, origen y causa del rechazo.

Motivo Origen Causa Resumen del rechazo
Descuentos | Ventas Error al digitar el pedido | Al momento de ingresar el pedido ocurre
no un error y no se aplican los descuentos en
cargados el sistema.

Pedido no | Ventas Error al digitar el pedido | El pedido se ingresa de la forma incorrecta,

solicitado no es hasta que el cliente recibe el pedido
gue se percata del error y decide
rechazarlo.

Sin medio Cliente Método de pago del canal | EI pedido llega sin inconvenientes al

de pago criadores cliente, pero lamentablemente este no
posee el pago. Debido a esto el pedido no
puede ser entregado y debe ser devuelto al
centro de distribucion

Pedido Cliente Error al digitar el pedido | El pedido es ingresado dos veces al sistema

duplicado por error. Esto se puede generar por dos
razones: el cliente pidié dos veces el mismo
pedido por equivocacion o el vendedor
ingreso el pedido dos veces.

Redespacho | Centro de | Retraso en la salida del | Este tipo de rechazo ocurre cuando se

Distribucién | CD presentan inconvenientes en el CD que

retrasan la salida de los camiones.
Provocando que los pedidos tengan que ser
redespachados al dia siguiente

Direccion Transporte | Base de datos | El transportista no logra encontrar la

no desactualizada direccion del cliente, por lo que el pedido

encontrada no puede ser entregado
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No se Transporte | Inconvenientes en laruta | La ruta tiene un retraso que impide la

alcanzé a entrega del pedido, el problema se produce

entregar cuando el cliente pertenece a una ruta que
no sale a despacho al dia siguiente lo que
impide que pueda ser redespachado.

Compré en | Cliente Cliente solicita cancelar el | El cliente decide cancelar la compra debido

otro lado pedido a que compro los productos en otro lado. El
problema es que el pedido no llego a
tiempo y por ese motivo el cliente decidid
comprar en otro lado.

Reingreso | Cliente Cliente solicita cancelar el | El cliente decide modificar el pedido que

del pedido pedido ha realizado y para esto se hace un
reingreso de este en el sistema. El primer
pedido no es cancelado y llega al cliente,
aqui el cliente lo rechaza e informa al
transportista del error.

Fuera de Transporte | Base de datos | La direccion del cliente no esta actualizada

ruta desactualizada en la base de datos y es enviado a la
direccion errénea. Cuando el transportista
intenta conseguir la direccion correcta se
da cuenta de que esta direccion no
pertenece a su ruta y por ende no puede
entregar el pedido.

Local Cliente Base de datos | En este caso el transportista logra llegar a

Cerrado desactualizada la direccion sin  problemas, pero
lamentablemente el cliente no se encuentra
ahi, debido a esto no se puede entregar el
pedido y debe volver al CD como rechazo

Producto Ventas Error al ingresar el pedido | Esto ocurre cuando el pedido llega al

no cliente y este se da cuenta de que uno de los

solicitado productos que viene en el pedido no
corresponde al que él solicitdé y por ende
decide devolverlo.

Facturado | CD Error en la preparacion del | Por un error del area de operaciones el

no pedido pedido no es preparado, por lo que cuando

despachado se cargan los pedidos al camion este no se
encuentra en el andén.

Saco roto Transporte | Inconvenientes en la ruta | En este caso uno de los productos se dafia
camino al cliente debido a una mala
manipulacién. Al no llegar en Gptimas
condiciones el cliente decide rechazar ese
producto.

Producto Transporte | Inconvenientes en laruta | Aqui el transportista comete un error y

cambiado entrega los productos cambiados, uno de

los clientes se percata del error y decide
rechazar ese producto.

Fuente: Castro Silva, 2021
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Logistica inversa
Las nuevas promesas de servicio que exigen los clientes a la hora de adquirir un producto han
obligado a las empresas a disefiar estrategias de “logistica inversa”, la cual se aplica cuando el

comprador — por causas especificas — decide devolver la mercancia.

Especialistas definen esta clase de logistica como el conjunto de operaciones, control y gestion
de la recoleccion de bienes desde el punto de venta o desde los consumidores hasta el centro
logistico (Zonalogistica, 2014). Los expertos agregan que una devolucién puede generarse por:

e Rechazo del articulo en el punto de entrega, debido a diversos errores.
e Acuerdo comercial entre el cliente y el proveedor.

e Devolucion de mercancia dafiada, caducada o defectuosa.

Es posible concluir que aproximadamente el 10% del costo logistico total corresponde al
manejo de las devoluciones. Ampliando el tema de los costos, Manutencion y Almacenaje recalca
que del 10% mencionado previamente, el 30% corresponde al transporte y mas del 55% a la

manipulacidn necesaria para poner el producto de vuelta al mercado.

Roadnet

La distribucion representa un desafio cada dia, altos volumenes de 6rdenes de clientes para
organizar, los costos de combustibles en aumento, la administracion de los vehiculos y los
conductores, los cambios en las calles y las condiciones de trafico sumado a las ventanas de tiempo
reducidas; todos estos escenarios combinados representan una situacion abrumadora (Planifi-k,
2019). Para mantenerse rentable, es necesario encontrar un balance entre la ruta eficiente y el
servicio al cliente. Roadnet es una herramienta tactica de ruteo diario que permite hacer
exactamente eso.

Optimiza las rutas y balancea la rentabilidad con los requerimientos del cliente. Usando
los més avanzados algoritmos de la industria y pases de ruta personalizados, puede crear maltiples

planes de rutas inteligentes y mas rapidas maximizando la inversion en su flota

Distribucion secundaria
Se lleva a cabo desde los centros de distribucion hasta los clientes o compradores, y este se

logra una vez llega la orden de pedido de un cliente o comprador, esta pasa a la bodega para que
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sea seleccionado y preparado el pedido, el cual se carga en el vehiculo segun la ruta y la asignacion
de entrega o parada (Linares Montes, J. 2021).

Logistica de ultima milla

Tramo final del proceso de entrega de un producto, este es probablemente el proceso mas
importante de todos, debido a que es la fase que tiene mas impacto en la experiencia del cliente,
por lo tanto, este tramo es donde mas cambios e innovaciones esta teniendo la logistica actual
(Beetrack, 2021).

Vehicle Routing Problem with time Windows (VRPTW)

En los ultimos afios se ha incrementado el desarrollo y uso de softwares de optimizacion
basados en diversos modelos matematicos para un manejo mas eficiente de la provision de bienes
y servicios en los procesos logisticos de distribucion, permitiendo modelar las actividades de
distribucién para analizar las restricciones complejas asociadas a procesos del mundo real y tener
buenas soluciones en un tiempo de computo aceptable, con el fin de tomar decisiones de forma
rapida, precisa y con el mejor manejo de los recursos logisticos.

La distribucion de bienes o servicios entre depdsitos o centros de distribucion a usuarios o
clientes finales, es la actividad que se modela en los problemas de ruteo de vehiculos 0 VRP, los
cuales tienen en cuenta factores como la variacion de las ventanas de tiempo de entrega de
transporte, la geografia del cliente, la capacidad de los vehiculos, entre otros, estos pueden elevar
innecesariamente los costes de entrega y recogida y afectar negativamente a la satisfaccion del
cliente, algo que puede evitarse con un sistema automatizado de optimizacion (Lozada Diaz &
Cadena Gonzalez, 2021).

El problema de ruteo de vehiculos con ventanas de tiempo es una extension del VRP, que
consiste en disefiar un conjunto de posibles rutas para una flota de vehiculos que salen y llegan a
un deposito, de modo que se visiten todos los destinos con un costo minimo, satisfaciendo las
restricciones horarias y de capacidad. Los clientes estan dispersos en un area geografica y cada uno
tiene asociado un intervalo de tiempo en el que permite el servicio de recogida o despacho. Las
ventanas de tiempo definidas para cada cliente originaran una espera si el vehiculo llega antes del
limite inferior de la ventana de tiempo de este cliente, e impiden el inicio del servicio si se supera

su limite superior (Lozada Diaz & Cadena Gonzalez, 2021). Las rutas deben estar disefiadas de tal
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forma que cada cliente es visitado solo una vez en dicho intervalo de tiempo y las demandas totales
de todos los puntos de una ruta no deben exceder la capacidad del vehiculo.

Las empresas gastan mucho tiempo y dinero en mejorar sus sistemas logisticos con el fin
de mejorar su relacion con los clientes y tener mayores beneficios (R. Ballou, 2004). Por otra parte,
Stadtler afirma que el establecimiento de las rutas para la distribucion o recogida de bienes
constituyen la parte central de la toma de decisiones operativas de la gestion logistica de muchas
empresas (H. Stadtler, 2005).

Documentacion de procesos
La documentacidn de procesos permite que los colaboradores tengan una guia de
referencia. De esta manera, son repetibles y se evita que sean cambiados con frecuencia por los
involucrados, generan resultados impredecibles (D. Polo, 2020).
En tal sentido, con una documentacion de procesos proactiva puedes lograr prop0ositos como
los mostrados en la Figura 4:

Figura 4. Beneficios de documentar procesos.

'Redue_elns ]

Disminuye los Optimiza el Reduce el
costes de los tiempo de las Teagefgres m“’”:. o
procesos tareas repetibles asignad

las tareas

Fuente: D. Polo, 2020

e Eliminar errores repetibles.

e Reducir el tiempo de las tareas.

e Disminuir los costes de los procesos.

e Optimizar los recursos asignados a las tareas.

e Aumentar la satisfaccion del cliente, tanto interno como externo.
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Pedidos B2C

La forma abreviada B2C procede de “business to consumer”, concepto que hace referencia
a las relaciones comerciales entre empresas y consumidores, pero que también engloba la
comunicacion entre las empresas y los clientes particulares potenciales o ya existentes, asi como el
marketing orientado a los consumidores. B2C designa las relaciones comerciales entre empresas y
consumidores, lo que significa que las empresas ajustan sus ofertas a clientes privados y establecen
contacto con ellos (IONQS, 2019).

Software Bizagi Modeler

Software de mapeo de procesos de negocio gratuito, intuitivo y colaborativo utilizado por
millones de personas en todo el mundo. Bizagi Modeler les permite a las organizaciones crear y
documentar los procesos de negocio en un repositorio central en la nube para obtener un mejor
entendimiento de cada paso e identificar las oportunidades de mejora de los procesos para aumentar
la eficiencia de la organizacion (Bizagi, s.f.).

Como se observa en la Tabla 5, la notacion para la diagramacion utilizada por Bizagi es
BPMN (Business Process Model and Notation), la cual permite a las empresas visualizar sus
procedimientos internos de negocio de forma grafica y es una notacion estandar para la

comunicacion de procesos.

Tabla 5. Notacién BPMN.

Eventos Son algo que sucede durante el curso de un |

N/ Eventos de Inicio

proceso de negocio, afectan el flujo del proceso y

usualmente tienen una causa y un resultado. O

Eventos de Fin

Actividades | Tarea: Una tarea se utiliza cuando el trabajo en el
proceso no es descompuesto en mas detalle. D

Subproceso: Un Sub-Proceso es una actividad o
compuesta que es incluida dentro de un proceso. [E‘
Compuertas | Se utilizan para controlar la divergencia y la

convergencia del flujo

Fuente: Resources Bizagi, 2014
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Como se observa en la Tabla 6, la metodologia se llevo a cabo en 3 fases segun los objetivos
especificos, para cada uno se presentd el método utilizado y las actividades implicadas,
posteriormente, se explica con mayor detalle todas las acciones implicadas en el proceso de

4 Metodologia

implementar las ventanas de tiempo en los pedidos de la plataforma La Rosita.

Tabla 6. Metodologia del proyecto.

Objetivo especifico

Meétodo

Actividad

1. Parametrizar en el sistema
AS400

horarias sugeridas por los

las franjas

clientes para recibir los

pedidos.

Consolidacion de las franjas

horarias en una base de datos.

1. Se cre6 un formato para
registrar las ventanas de tiempo
sugeridas por los clientes.

2. Seregistré en el sistema AS400
las ventanas de tiempo

sugeridas por los clientes para

que transportadores
del

hacer

tengan
conocimiento horario

oportuno  para las

entregas.

2. Disefiar con el area de Tl
un proceso que permita al
cliente en el momento que
se le toma el pedido,
seleccionar una franja

horaria en la cual pueda

recibirlo.

Desarrollo de talleres con los
desarrolladores de la

plataforma la Rosita.

Se solicito al area de TI habilitar
una opcion en la plataforma La
Rosita, que permitiera al cliente
seleccionar una ventana de tiempo
para recibir los pedidos y que se
direccionaran al sistema Roadnet,

donde se hace el armado de rutas.

3. Documentar el proceso de
implementacion de
ventanas de tiempo en la

toma de pedidos.

Recoleccion de informacion a
través de entrevistas, reportes
historicos, visitas de campo y

observacion directa.

Se cred un diagrama que permitiera
visualizar el comportamiento del
proceso de distribucién

implementando ventanas de tiempo

Fuente: Elaboracion propia
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Inicialmente, se cre6 en Excel un formato para registrar las ventanas horarias sugeridas por
los clientes, mientras se habilitaba en la plataforma La Rosita una opcion para que los clientes
puedan sugerir en qué rango horario pueden recibir los pedidos, estas fueron consolidados en una
base de datos y posteriormente, se capacitd a personal del CEDI Bello sobre cdmo parametrizar en
el sistema AS400 las ventanas horarias, con el fin de que los transportadores tuvieran conocimiento
de dichas restricciones e hicieran las entregas en un momento oportuno.

Para solicitar al area de Tecnologia e Innovacidn habilitar la opcion de ventanas horarias en
La Rosita se llevaron a cabo una serie de talleres en compafiia de los desarrolladores de la
plataforma, el primero consisti6 en la elaboracion de un documento de necesidades para enviar al
area de TI, encargada de estudiar la viabilidad de la peticion.

Posteriormente, el area de T1 a cargo del Analista de Arquitectura desarrollé un documento
de requisitos, donde plasmé a nivel técnico los procedimientos implicados para habilitar las
ventanas horarias en la toma de pedidos, dicho documento fue revisado en un encuentro sincrénico,
en compaiiia del Coordinador de Almacenamiento y Distribucion y la Analista en Operacion de
Canales Alternos, aprobado y luego se procedio a habilitar la opcion en la plataforma.

Finalmente, a través de entrevistas, visitas de campo, observacion directa y reportes
historicos se recolecto la informacidn necesaria para construir la documentacion, en la cual es de
gran importancia conocer detalladamente como se lleva a cabo el proceso de distribucion
secundaria y cdmo intervienen los diferentes actores. Para esto se desarrollé un diagrama de flujo
del proceso de distribucion secundaria actual y se hizo un acercamiento al proceso con la
implementacion de las ventanas de tiempo en la toma de pedidos, por medio de un flujograma.

En la Tabla 7, se describen los resultados obtenidos para cada uno de los objetivos
planteados y los productos entregados a la compafia para lograr los resultados, estos productos son
insumos para desarrollar nuevas estrategias de mejora en el proceso de distribucién secundaria y
sirven como guia para replicar la propuesta de implementacion de ventanas horarias en la toma de

pedidos para el resto de los CEDIS.



DISENO DE PROCESO PARA DISMINUIR EL NIVEL DE RECHAZOS EN LAS RUTAS DE...

20

Tabla 7. Resultados del proyecto.

Objetivo especifico

Resultado

Producto entregable

1. Parametrizar en el
sistema  AS400 las
franjas horarias
sugeridas  por  los

clientes para recibir los

pedidos.

Conocimiento por parte de los
transportadores sobre el horario
oportuno y restricciones para

hacer las entregas a los clientes.

Archivo de Excel con el codigo de
cada cliente, las ventanas de tiempo
seleccionadas por cada
(Mafiana: 8:00 am - 12:00 pm,
Tarde: 12:00 pm — 05:00 pm, Sin

restricciéon horaria: 8:00 am — 05:00

uno

pm) y el cedi que le hace sus

entregas.

2. Disefar con el area de

Tl un proceso que
permita al cliente en el
momento que se le toma
el pedido, seleccionar
una franja horaria en la

cual pueda recibirlo.

Implementacion las ventanas
de tiempo para el cliente recibir
su pedido y asi disminuir el
nivel de rechazos, aumentar el
nivel de servicio y disminuir la

venta perdida.

Documento de necesidades, con la
arquitectura de los requerimientos
para adecuar la opcion de ventanas
horarias para la toma de pedidos en
la plataforma La Rosita, donde los
clientes indiquen la disponibilidad
para recibir sus pedidos; las
funciones que se requieren habilitar
y las mejoras generadas con dicha

implementacion.

3. Documentar el proceso
de implementacién de
ventanas de tiempo en

la toma de pedidos.

Transferencia de conocimiento,

logrando  una  replicacion
exacta del proceso en el resto

de los CEDIS del pais.

Diagrama de flujo del proceso de
distribucién secundaria

implementando ventanas de tiempo.

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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5 Resultados y Analisis

Para proponer una solucion con la que se espera disminuir el nivel de rechazos del canal
residencial fue necesario estudiar el proceso de distribucion secundaria con el mayor detalle
posible, este proceso implica la cooperacion entre diferentes actores (Plataforma La Rosita, Area
de Distribucion, Almacén de Producto Terminado y Torre de trafico), por lo tanto, es importante
conocer como se trabaja el proceso desde el punto de vista de cada uno.

Posteriormente se analizaron los motivos que intervienen en el indicador de rechazos y en este
proceso se encontrd que los motivos “cliente ausente” y “lugar cerrado” son los mas reiterativos y
que existe una fuerte correlacion entre estos (no se pueden hacer las entregas porque el cliente no
esta disponible), lo que permitié que la propuesta de mejora enfrentara los dos motivos de rechazo
simultaneamente.

Una vez identificados los motivos de los rechazos fue necesario estudiar mas a fondo la razon
por la cual se producen estos problemas para asi distinguir las causas que estan generando los
rechazos de los pedidos, ya que al eliminarlas se elimina el problema y se mejora el proceso, para
esto se desarrolld un diagrama Ishikawa o Causa-efecto con el método de las 6M, el cual permite
vigilar las seis areas claves dentro del proceso de calidad. El diagrama de Ishikawa, también
conocido como diagrama de espina de pescado “es un método grafico que relaciona un problema
o efecto con los factores o causas que posiblemente lo generan” (Gutiérrez Pulido & de la Vara
Salazar, 2009); su objetivo es entregar una vista grafica de una lista donde se han organizado e
identificado las posibles causas a un problema.

En la Figura 5 se observa el diagrama Ishikawa que fue elaborado con informacion
suministrada por el Coordinador de Almacenamiento y Distribucidn que es quien conoce el proceso
a nivel tactico; la Analista de Distribucion del CEDI Bello y los transportadores que son quienes

mejor conocen el proceso a nivel operativo.

Materiales
e No todos los transportadores tienen la nueva handheld: Actualmente Postobon se encuentra en
una era de cambios en cuanto a la tecnologia utilizada, uno de los proyectos que se esta

implementando, es cambiar a los transportadores los dispositivos moviles (handheld) por unos
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mas actualizados que les permita comunicarse directamente con los clientes a través de
Ilamadas, mensajes, etc.

Las observaciones de los clientes no se suben a la handheld: La plataforma La Rosita posee un
campo para que los clientes hagan comentarios o0 sugerencias, sin embargo, no se ha
programado para que las observaciones se conectan con los dispositivos de los transportadores,
por ejemplo, si un cliente expresa que no puede recibir el pedido en cierta hora, esto no puede
ser visto por el transportador.

Método:

Distribucion de pedidos sin conocer las restricciones horarias de los clientes: Como se observa
a lo largo del presente trabajo, el proceso de distribucion secundaria actual no tiene en cuenta
las restricciones horarias de los clientes porque tradicionalmente las ventas eran entre Postobdn
y otros negocios (tiendas, colegios, supermercados, mayoristas, etc.), lo cual permitia al
transportador atender con facilidad cualquier tipo de limitacion en los negocios.

Rotacion de rutas: Las rutas son cambiadas cada dia con el fin de que los transportadores las
conozcan en su totalidad. Otra causa de la rotacion es debido a que desde torre de trafico se

busca que cada ruta cumpla las restricciones propuestas por cada CEDI.

Medio Ambiente:

Retrasos en la entrega: Los retrasos en las entregas de los pedidos pueden ser causados por
eventos no controlables como lluvias, derrumbes, accidentes de transito, etc., y cuando los

transportadores llegan se encuentran con que el lugar esta cerrado o el cliente esta ausente.

Mano de obra:

El transportador no sigue la ruta propuesta: Desde torre de trafico se desarrolla el ruteo de los
vehiculos, sin embargo, no siempre los transportadores siguen la ruta propuesta, ya que sus
ingresos dependen de las cantidades entregadas y priorizan los clientes con altos voliumenes de
compra, otra causa en el incumplimiento de la ruta se debe a que el transportador conoce las
restricciones horarias de los clientes, mientras que desde torre de trafico la planeacion de las
rutas se desarrolla teniendo en cuenta otros factores como la distancia recorrida y no dichas

restricciones horarias.
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e Eltransportador no se comunica con los clientes: Por insuficiencia de recursos (&reas sin sefial,

falta de internet, etc.) o simplemente porque el cliente no contesta.

Medicion:

e Ausencia de informacion: Sobre los horarios permitidos por el cliente o en ocasiones el cliente
informa al transportador en qué horario puede recibir el pedido, sin embargo, esta informacién
no la comparte con el resto de los transportadores. Por otra parte, hay una falta de asertividad
en la satisfaccién del cliente que se mide a través indicadores como nivel de servicio y pedido

perfecto.

Maquinaria:
e Dafios en los vehiculos: Provocados por accidentes o porque los transportadores quienes tienen

el deber de revisar el vehiculo antes de realizar las entregas no lo hacen.

Figura 5. Causas de los motivos de rechazo “cliente ausente” y “lugar cerrado”.

MATERIALES MEDIO METODO
AMBIENTE ROTACION DE RUTAS
NO TODOS LOS
TRANSP
TIENEN LA NUEVA TRANSPORTAD  cympLIR
HANDHELD CONOZCAN ESPECIFICACIONE
RETRASOS EN LA ENTREGA TODAS  LAS s pELOS CEDIS
RUTAS
LAS OBSERVACIONES DE
DISTRIBUCION DE PEDIDOS SIN
LOS CLIENTES NO  SE FENOM  ACCIDE  CLIMA CONOCER LAS RESTRICCIONES
SUBEN A LA HANDHELD fh”“g:E NTES HORARIAS DE LOS CLIENTES
VISTOS Cliente
N SE HA PROGRAMADD DESCONOCIMIENTO DEL
CORRECTAMENTE
COMPORTAMIENTO DEL CANAL ausente/
RESDENCIAL POR SER NUEVO Lugar
EL TRANSPORTADOR NO
SIGUE LA RUTA PROPUESTA cerrado
DAROS EN LOS VEHICULOS
AUSENCIA DE INFORMACION EL TRANSP PRIDRIZAR

CONOCE RESTRICC CLIENTES
DE LOS CLIENTES ~ POR VOL DE

NO SE  FALTA DE NO SE REVISA ACCIDEN COMPRA
CONSOLIDA INDICADORE i';”::”'cu;{é TES EL TRANSPORTADOR NO SE
e AR ok COMUNICA COM EL CLIENTE
DISTRIBUCION
INSUFICIENCIA” EL  CLIENTE
DERECURSOS  NO CONTESTA
MEDICION MAQUINARIA MANO DE OBRA

Fuente: Elaboracion propia.

Para el primer objetivo se obtuvieron los clientes mas criticos (ejemplificado en la Tabla 8), a
través de una base de datos de rechazos de SQL Server gue contenia registros desde el 1 de enero
hasta el 20 de abril del presente afio, estos clientes tenian una mayor frecuencia de visitas

rechazadas por los motivos “cliente ausente” / “lugar cerrado” y eran prioridad, ya que en la
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planeacion de rutas se les estaba asignando un orden de entrega en el que no podian recibir los

pedidos.

Tabla 8. Clientes con mayor frecuencia de rechazos en el periodo mencionado.

COD TOTAL DE
CLIENTE RECHAZOS FEa
047158 4 08/02/2021
22/02/2021
29/03/2021
19/04/2021

Fuente: Elaboracion propia, 2021

5.1 Archivo de Excel para registrar las ventanas horarias de los clientes

Teniendo informacion de los clientes con mayor frecuencia de rechazos, se cred un archivo en
Excel (Tabla 9) que se envio a Konecta, con los campos requeridos para recolectar la informacion
de ventanas de tiempo: cddigo del cliente, CEDI encargado de realizar la entrega y horario sugerido
por el cliente para recibir el pedido (Mafiana: 8:00 am - 12:00 pm, Tarde: 12:00 pm — 05:00 pm,

Sin restriccion horaria: 8:00 am — 05:00 pm).

Tabla 9. Registro de ventanas horarias.

HORARIO SUGERIDO PARA RECIBIR EL
PEDIDO
COD CLIENTE CEDI COD CEDI DESDE HASTA
047158 Bello 0106 08:00 a. m. 12:00 p. m.
046071 Bello 0106 12:00 p. m. 05:00 p. m.
046542 Bello 0106 08:00 a. m. 05:00 p. m.

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Posteriormente, se llevo la informacion de las ventanas horarias al sistema AS400, con el fin de
que se imprimiera en el derrotero de los transportadores y estos conocieran las restricciones

horarias de los clientes para hacer las entregas en un horario oportuno.

Como se puede observar en la Figura 6, el sistema cuenta con los siguientes campos: Hora

Apertura, Hora Apertura AM, Hora Apertura PM, Hora Cierre, Hora Cierre AM, Hora Cierre PM.
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A continuacion, se presentan dos ejemplos que ayudan a comprender cudndo usar cada campo para

la parametrizacion de las ventanas horarias.

e Elcliente A es una tienda que se encuentra abierta de 8AM a 4PM y puede recibir pedidos en
cualquier momento. Como se observa solo existe una restriccién horaria, por lo tanto, se

utilizan los campos: Hora Apertura: 8am y Hora Cierre: 4pm

e El cliente B es un restaurante, se encuentra abierto de 9am a 4pm, sin embargo, sélo puede
recibir los pedidos de 9 a 11am y de 2 a 4pm. Como se observa existe mas de una restriccion,
por lo tanto, se utilizan los campos: Hora Apertura AM: 9am; Hora Cierre AM: 11am; Hora

Apertura PM: 2pm y Hora Cierre PM: 4pm.

Figura 6. Parametrizacion de las ventanas horarias en AS400

xxxxx HORARIO DE ATENCION VENTANA RIGIDA *xxxx
Hora Apertura: Hora Cierre:
Hora Apertura A.M. Hora Cierre A.M.:
Hora Apertura P.M. Hora Cierre P.M.:

Zona Entregadora estandar: Tipo de Cuenta:
Vehiculo standar: Prioridad Entrega: _

Pulse F5 para volver sin actualizar

Fuente: Postobon, 2021

5.2 Documento de necesidades
Para alcanzar el segundo objetivo se construyé un documento de necesidades (Figura 7) que

se envio al area de TI, el cual incluye:

e Necesidad: Parametrizar las ventanas horarias desde el aplicativo Pedidos SAC en la toma del
pedido. Esto da la posibilidad al cliente de elegir una franja horaria para recibir su compra, esta
franja puede cambiar cada dia, por lo cual se debera pedir el dato entre cada pedido; realizar
procesos de secuenciacion de entrega desde la plataforma Roadnet tomando como base las

ventanas horarias registradas en el momento del pedido
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e Reglas del negocio (Son las acciones solicitadas con las que debe contar la plataforma):

Preguntar al cliente en qué rango horario puede recibir el pedido e integrar el campo “ventanas

horarias” al sistema Roadnet que se encarga de planificar el armado de rutas.

e ;Qué soluciona?: Este campo pretende justificar de la implementacion de las ventanas horarias

en la toma de pedidos.

e Roles impactados: Muestra qué actores de los que intervienen en el proceso de distribucion

secundaria son impactados al implementar las ventanas horarias en la toma de pedidos.

Figura 7. Documento de necesidades.

AE-002 - 2020_Jun

DESCRIPCION DE NECESIDAD
Direccion de Tecnologia

Nombre de
la mecexidad

Implernentar ventanas horarias parz la toma de pedidos en 1z plataformaz 5AC e integrar el
camps de las observaciomes registradas en pedidos 3AC con los derroteros de AN400 v la
Handheld

Se requiere habilitar la opcion de ventanas horarizs para 13 toma de pedidos en 1z platafonma de
pedidos SAC, donde los clisntes mdiquen 12 disponibilidad para recibir sus pedidos, esto con el
fin de realizar un ammade de notas que comtenga dichss restricciomes horarizz ¥y los
transpartadores poedsn reslizar las eniregzs de manera opornma, dismimiyendo el mivel de
rechazos por los motivos cliente ausente v'o lugar cerrado del canal residencial. Par otra parte,

integrar las observaciones regisoadas en pedides SAC al derrotero de A5400 v la Handheld.

Feplas de
negocio

Condicion (Defonante
de la accion)

Accion (requerimiento solicitado)

Drurante T2 toma de Tos
pedidoz &n 1z
plataforma de pedidos
ZAC

L2 Flosita debera pregwntarle al client= en cual de Ias ventsnas
horarias gue e mmeshan 3 comtinnacion pueds recibir los
pedidos:

Miafiama; 7:00 am - 12:30 pm

Tarde: 12:30 pm — 046200 pm

Sin restriccion horaria: 7:00 zm — 08:00 pm

Al tmahzar los pedidos
en lz plataforma  de
pedidos SAC

Integrar el campo “obzervacion”™ de la plataforma de pedidos
RAC con la HH v el demrotaro de los ransportadores que se
gemara desde AS400

Al fmalizar Tos pedidos
en 1z plataforms  de
pedidos SAC

Tntesrar el campo entanz horaria sugsrida™ de la plataforma
de pedido: 3AC con 1a HH ¥ el damrotens de los transportadares
que se genera desde AS400

1. Dizminuir el nival de rechazo: del canal residencial par los motivos cliente suzente v
Iagar cerrado se mejora &l nivel de servicio

2. Mlzjora la eficienciz del wansportador 2 la hora de realizar lzz enwegas del canal
residencisl como comsacuencia de contar con la maver informacidn dal cliente en 12
recepcidn da pedidos v ast evitar los rechazos.

3. Dizminuir las ventas perdidas 2 cansa de los motivos de rechazo mencionados.

4. Fealizar un armado de nitas mas optime, impactando de mamers ditecta an el costo dal
combustible e mareses del i

& su necesidad

O Desamrollo sostenible
O Imnowacion efectiva
[ Expansion geografica

anspartadar.
Seleccione de acuerdo a los objetivoz de [a BIEGA 2 Tos cusles Te apunta Ia zofucion reguenida

B Expansion v dezamrollo del pegocio central

O Escalamienta dal ragocio esguama *ulticategoria™

Fozitas tele venta Torre de trafice, Transportadores

Fuente: Elaboracién propia, 2021
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Posteriormente, cuando el area de TI recibié la solicitud, desarrollé un documento de
requisitos (Figura 8), donde plasmé las acciones que deben llevarse a cabo a nivel interno para
capturar las ventanas horarias y direccionarlas al sistema Roadnet, permitiendo realizar la

secuenciacion de rutas desde dicho aplicativo.

Figura 8. Documento de requisitos.

[Ventanas Horarias Pedidos SAC]
AE-003 - 2020_033
DOCUMENTO DE REQUISITOS
Direccion de Tecnologia

|
DESCRIPCION DE REQUISITOS

Nombre de la

dad Requizitoz asociados

Modificar interfaz de toma de pedidos:

Se debe modificar la pantalla de toma da pedides 2n la plataforma
RF01 Pedidos SAC con el fin de permitir al usuario de mansra opeional
elegr ventanas horanasz para la enfrega del pedide en cusshon.

Parz ello se plantea adicionar 3 opeionss de vantzna horaria con:
Hora imicio, Hora fin
Validaciones ventana horaria:
Se deben realizar laz sizuientes validaciones en caso tal gua &l
cliente decida establecer ventana horana en Pedidos SAC:

* Hora micio v Hora fin zon de caracter obligatorio en caso

tal qua el clisnte raquiara astablecer ventana horara.

* Hora inicio no peeds ser igual o mavor a la Hora fin,
Actualizar tabla ENCLIENT:
51 el cliente requiere ventana horaria, al momento de guardar =]

N1: Ventanas

Horariaz Pedid
< S;ﬂ " pedido se deben actualizar los campos Hora imelo ¥ Hora fin en

la tabla maestra R CLIENT tante an el Conschidador de Pedidos
como en AS400, por lo que =e requiera:

* Crear un procedimuents abnacenado en SQL (BD
Conzolidador) que permita hacer la actualizacion de la
tabla maestra RNCLIENT de loz campos (VHAPAM,
VHCIAM, VHAPPML, VHCIPA).

*  Crear un procedimisnto almacenado ean DB2 que permita
hacer la actualizacion de la tabla masstra RNCLIENT d=
los  campo: (VHAPAM, VHCIAM, VHAPPM,
VHCIPM).

¢ Para dicha actualizacion se requiere enviar loz sigumentas
parametros: CodigoPlanta, CodigeCliente, Horalnicio,

RF3 HoraFin.

Adicionar envio de ventanaz horariaz a RoadNet:
Aptuzbmante e encuenfra em zmbients de certificacion la
imtegracion entre el Conzolidador da Pedidoz v EoadMNet que
permite en envio de ventanas horarias (Tomando la informacion
dezde la maestra RNCLIENT) para el manajo de sacusncias ds
BFM4 | entresa, item que a lz final 25 2] objetivo final del requenimiento.

Fuente: Uribe Mufioz, Carlos Mario, 2021
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Adicionalmente, desde el &rea de TI se hizo disefio de la nueva interfaz de la plataforma
con la propuesta implementada (Figura 9), donde se puede observar como estaria habilitada la
opcion de las ventanas en la toma de pedidos, hay tres rangos horarios para los que los clientes

puedan seleccionar en cual de estos pueden recibir los pedidos.

Figura 9. Nueva interfaz de la plataforma La Rosita con la opcion de ventanas de tiempo.

Observaciones

Fecha de entrega Causal de pedido

3
<

{Otra fecha? 1K

Requiere ventana horaria Ea

RotobsnSA

O Requiere ventana horaria

12:00 pm Hora inicio 5:00 pm Hora fin

O Requiere ventana horaria

Fuente: Uribe Mufioz, Carlos Mario, 2021

El propotipo de esta interfaz proporciona informacion de como interactuarian los clientes
con la plataforma por medio de La Rosita, al seleccionar un rango horario para recibir el pedido,
ademas permite evaluar si el producto final es viable, haciéndose una idea de cémo funciona
realmente el proceso con la habilitacion de este nuevo parametro.

Como parte de la documentacion se desarrollaron dos flujogramas, uno que representa el
proceso de distribucién secundaria actual para el canal residencial (Figura 10) y otro que incluye
las ventanas de tiempo (Figura 12).

Asi, de forma general, se puede ver como cada paso se relaciona con los otros y donde estan
las fuentes potenciales de los problemas, ademas, esta herramienta es de gran utilidad para la
documentacion de los procesos, ya que se puede transmitir con mayor facilidad el funcionamiento
del proceso, debido a que se realiza con gréaficos, permitiendo ser mas facil de memorizar, por
ejemplo, es de gran utilidad para la capacitacion de nuevos empleados.

Por otra parte, esta herramienta muestra quién es el responsable en cada etapa del proceso,

permitiendo tener mas control sobre las operaciones que desarrolla cada equipo y encontrando
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oportunidades de mejora, ya que cuando se tiene claro la responsabilidad de cada actor dentro del

proceso la comunicacion es mas sencilla.

Figura 10. Flujograma del proceso de distribucion inicial.

El cliente se
comunica con La

La Rosita

Rﬂsltul

Toma de
pedidos

solicitud del
pedido

f N '
Se registra

M

Consolidacio
nde los
pedidos

f
Se tumba el producto

del pedido de acuerdo
a unas reglas

Distribucion

b

i Hay la cantidad
necesaria en
mventario para
cumplir con el
producto

y no

Conteo a ciegas
de la mercancia
que lleva el
vehiculo

Verificacion
del
inventario

Cargue de
vehiculos

Distribucion de pedidos
PT

Planificar la
distribucion de
rutas del pais

Torre de trafico

Conteo manual de
la mercancia que
lleva el vehiculo

Entrega de
pedidos

Transportador

Fuente: Elaboracion propia

Es importante aclarar que el proceso plasmado en la Figura 10 representa la distribucidn secundaria
desde la toma de pedidos hasta la entrega de estos, sin tener en cuenta los procesos siguientes como

liquidacion, pago de fletes, descargue del vehiculo, etc.

1. El proceso inicia con la toma de pedidos por la plataforma La Rosita a través de un representante

de ventas (hasta las 5 pm).

2. A través de un software llamado consolidador de pedidos, se unifican las ventas de los diferentes

canales para enviar los datos al planificador de rutas.

3. Almacén de Producto Terminado compara las referencias solicitadas con el inventario
disponible, si no hay en inventario suficiente para algin producto se descarta el producto del

pedido. Este descarte se hace de acuerdo con una priorizacion definida por el area de ventas.



DISENO DE PROCESO PARA DISMINUIR EL NIVEL DE RECHAZOS EN LAS RUTAS DE... 30

4. Envio de la informacion del consolidado a torre de trafico para la planificacion de rutas del pais
a través de Roadnet. Existen dos tipos de planificacion de rutas:

e Rutas dindmicas: Inicialmente se separan los clientes segin el tipo de negocio
(supermercados, hogares, tiendas y clientes especiales); luego Roadnet asigna las rutas
de los diferentes tipos de clientes utilizando celdas (areas que indican hacia donde debe
orientarse el armado de las rutas).

Posteriormente, desde torre de tréfico se edita el armado de las rutas para nivelar la
distribucion y cumplir con las restricciones propuestas por cada CEDI: cantidad de
clientes, tiempo de trabajo y ocupacion del vehiculo. EI método de secuenciacion
utilizado actualmente es el de la herradura, que consiste en que el primer y Gltimo cliente

al que se les hace la entrega se encuentran mas cercanos al CEDI (Figura 11).

Figura 11. Armado de rutas en Roadnet.
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Fuente: Postob6n, 2021

e Rutas fijas: Se realiza de manera manual y aplica para areas con ciertas restricciones de
movilidad, seguridad, topografia, etc. Por ejemplo, en el centro de la ciudad que es una

zona de dificil acceso para vehiculos de gran tamafio, se tienen unas bodegas llamadas
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busis y desde alli se distribuyen los productos a los clientes que se encuentran alrededor.

Es de aclarar que las rutas de distribucién no varian.

5. Al dia siguiente se realiza el cargue de los vehiculos segtn el consolidado enviado por torre de

trafico para cada vehiculo.

6. El conteo a ciegas se realiza en el dispositivo mévil handheld (HH) de cada ruta. EI supervisor
digita en la HH la cantidad que observa en el vehiculo, la HH valida si es correcto o no, si no es

correcto no permite continuar el proceso.

7. Conteo manual de la mercancia que lleva el vehiculo por el transportador. En este proceso debe
coincidir la cantidad de mercancia que registra en el consolidado de la handheld y la contada por

el transportador debe ser igual.

8. Los transportadores distribuyen los pedidos siguiendo las rutas sugeridas por torre de control.

5.3 Diagrama de flujo del proceso implementando las ventanas de tiempo

Se desarrollo un diagrama de flujo del proceso de distribucion secundaria que incluye las
ventanas horarias en la toma de pedidos (Figura 12), con el fin de tener una visualizacion global y
sistematica sobre el funcionamiento del proceso involucrando el pardmetro de las ventanas
horarias, esto permite conocer como esta implementacion afecta los actores involucrados en el
proceso.

Como se puede observar a continuacion el proceso de distribucion secundaria es el mismo,
sin embargo, al implementar el parametro de ventanas horarias se agregan los procedimientos
asociados a la obtencion (capturar las ventanas cuando se toma el pedido) y secuenciacion

(establecer un orden de las visitas a los clientes segun las ventanas).
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Figura 12. Flujograma del proceso de distribucion implementando las ventanas horarias-
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Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, en compafiia del Coordinador Nacional de Almacenamiento y Distribucion se
pronostica que con la implementacion de las ventanas horarias en la toma de pedidos se pueda
lograr una disminucion de los rechazos por los motivos “cliente ausente” y “lugar cerrado” en un
70%. Esta cifra se toma de referencia de un encuentro que tuvo Postobon y la empresa chilena
Compafiia de Cervecerias Unidas, donde la ultima implementé una mejora que consistia notificar
al cliente una hora antes que se le iba a entregar el pedido (sin tener en cuenta si el cliente si podia
recibirlo), alcanzando una mejora del 50% de los rechazos, mientras que la propuesta que se desea

implementar en Postobon es conocer el horario en el que cliente puede recibir el pedido.

A continuacidn, en la Tabla 10 se obtiene un comparativo de los resultados en el escenario
sin implementar la propuesta de mejora y los resultados esperados al implementar la propuesta
(incluir en el armado de rutas las ventanas horarios sugeridas por los clientes cuando se les toma el
pedido).
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Tabla 10. Comparativo de resultados con y sin la propuesta de mejora.

Indicador

Sin la implementacion de VH

Con la implementacién de VH

Cajas fisicas rechazadas

(mensualmente)

Se rechazan en promedio 187 cajas
por “lugar cerrado” y 91 cajas por

“cliente ausente”

Se estima que en promedio se
rechacen 57 cajas por “lugar
cerrado” y 27 cajas por “cliente

ausente”

Cajas fisicas entregadas

(mensualmente)

Se entregaron en promedio 12.617

cajas

Se estima que en promedio se

entreguen 12.811 cajas

Indicador de rechazos

El indicador de rechazos fue en
promedio 4,9% para el primer

semestre del afio

Se estima que el indicador de
rechazos disminuirda a 3,5% en

promedio para el semestre

Participacion de  los

motivos estudiados

“Lugar cerrado”: 28,7%

“Cliente ausente”: 13,9%

“Lugar cerrado”: 12%

“Cliente ausente”: 6%

Valor de los rechazos por

los motivos estudiados

(primer semestre del afio)

El valor de los rechazos por los

motivos “cliente ausente” y “lugar

cerrado” fue de $22.979.367

Se estima que el valor de los
rechazos por los motivos “cliente

ausente” y “lugar cerrado” sea de
$6.893.810

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La cantidad de cajas fisicas rechazadas por los motivos “cliente ausente” y “lugar cerrado”,
y la cantidad de cajas fisicas entregadas, se obtuvieron de una base de datos de SQL server, que
contenia informacion mes a mes de las cajas fisicas despachadas durante el primer semestre del

afio. Esta informacion fue consolidada en la Tabla 11 y Tabla 12 respectivamente.
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Tabla 11. Cajas fisicas rechazadas sin la propuesta de mejora.

Cajas fisicas rechazadas sin la propuesta de mejora

Motivo de rechazo ene | feb | mar | abr | may | jun | total | Prom | % Part
Cerrado 277 | 116 | 214 | 159 | 220 | 134 | 1120 187 28,7%
Cliente ausente 66 | 139 | 92 90 89 67 543 91 13,9%
Sin dinero 73 83 80 51 33 59 379 63 9,7%
Fuera de ruta 64 37 75 55 35 65 331 55 8,5%
Mala digitacion 60 43 22 42 32 18 217 36 5,6%
Falta envase 48 25 48 29 42 59 251 42 6,4%
No se ubico la direccion | 56 [ 30 | 45 14 8 22 | 175 29 4,5%
No hizo pedido 58 80 70 29 44 16 297 50 7,6%
No se alcanzé a pasar 10 28 48 22 19 25 152 25 3,9%
Mal facturado 15 70 14 24 3 13 139 23 3,6%
Coordenada errada 13 | 11 7 14 65 27 | 137 23 3,5%
Mal cargue 29 11 14 14 12 13 93 16 2,4%
Etiqueta dafiada 17 6 5 3 8 1 40 7 1,0%
Oferta dafiada 1 2 0 1 2 8 14 2 0,4%
Proximo a vencer 1 0 0 0 0 5 6 1 0,2%
Sin orden de compra 1 0 2 0 0 0 3 1 0,1%
Sabor y/o present errada 0 0 0 2 0 0 2 0 0,1%
Fuente: Elaboracion propia, 2021
Tabla 12. Cajas fisicas entregada sin la propuesta de mejora.
Cajas fisicas entregadas sin la propuesta de mejora
ene feb mar abr may jun total
11.919 13.039 12.556 12.914 13.195 12.076 12.617

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Para calcular la cantidad pronosticada de cajas fisicas rechazadas (Tabla 13), se resta mes
a mes el 70% (que es la mejora esperada) a las cajas fisicas rechazadas sin la propuesta de mejora

por los motivos “cliente ausente” y “lugar cerrado” (Tabla 10). Es importante aclarar que los
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valores para el resto de los motivos permanecen iguales, ya que la propuesta de mejora busca

enfrentar los motivos “cliente ausente” y “lugar cerrado” tinicamente.

Tabla 13. Cantidad pronosticada de cajas fisicas rechazadas.

Cantidad de cajas fisicas rechazadas con la propuesta

Mes ene | feb | mar | abr | may | jun | total | Prom | % Part

Sin dinero 73 83 80 51 33 59 379 108 13,9%
Cerrado 83 35 64 48 66 40 336 96 12,3%

Fuera de ruta 64 37 75 55 35 65 331 95 12,1%

No hizo pedido 58 80 70 29 44 16 297 85 10,9%
Falta envase 48 25 48 29 42 59 251 72 9,2%
Mala digitacion 60 43 22 42 32 18 217 62 8,0%
No se ubico la direccion 56 | 30 | 45 | 14 8 22 | 175 50 6,4%
Cliente ausente 20 | 42 28 27 27 20 | 163 47 6,0%
No se alcanzé a pasar 10 | 28 | 48 | 22 19 | 25 | 152 43 5,6%
Mal facturado 15 | 70 | 14 | 24 3 13 | 139 40 5,1%
Coordenada errada 13 | 11 7 14 | 65 27 | 137 39 5,0%
Mal cargue 29 | 11 14 14 12 13 93 27 3,4%
Etiqueta dafiada 17 6 5 3 8 1 40 11 1,5%
Oferta dafiada 2 0 1 2 8 14 4 0,5%
Sin orden de compra 0 2 0 0 0 3 1 0,1%
Sabor y/o present errada 0 0 2 0 0 0,1%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Para la cantidad pronosticada de cajas fisicas entregadas se hace una diferencia entre las
cajas fisicas rechazadas sin la propuesta (Tabla 11) y las cajas fisicas rechazadas con la propuesta
(Tabla 13), ya que el resultado de esta operacion representa la cantidad de cajas que dejan de ser
rechazadas y pueden ser entregadas. Finalmente, el calculo para hallar la cantidad esperada de cajas
fisicas entregadas con la propuesta (Tabla 14) se muestra en la Ecuacion 1, y para mayor

comprension se ejemplifica con el mes de enero.

e CRSPC = Cajas rechazadas sin la propuesta por "cerrado”

e CRCPC = Cajas rechazadas con la propuesta por "cerrado”



DISENO DE PROCESO PARA DISMINUIR EL NIVEL DE RECHAZOS EN LAS RUTAS DE... 36

e CRSPA = Cajas fisicas rechazadas sin la propuesta por "cliente ausente”
e CRCPA = Cajas fisicas rechazadas con la propuesta “cliente ausente”

e CESP = Cantidad de cajas fisicas entregadas en el respetivo mes sin la propuesta

Cajas fisicas entregadas = (CRSPC — CRCPC) + (CRSPA — CRCPA) + CESP (Ec1)

Cajas fisicas entregadas (ene) = (277 — 83) + (66 — 20) + 11.919 = 12.159

Tabla 14. Cajas fisicas entregadas con la propuesta de mejora.

Cajas fisicas entregadas con la propuesta

ene feb mar abr may jun Prom

12.159 13.218 12.770 13.088 13.411 12.217 12.811

Fuente: Elaboracién propia, 2021

La participacion de cada uno de los motivos (sin la mejora propuesta) que intervienen en el
indicador de rechazos para el primer semestre del afio (Tabla 11), se calcula como se muestra en
la Ecuacién 2. De manera similar se calcula la participacion esperada de los motivos en el indicador
de rechazos proponiendo una mejora del 70% para “cliente ausente” y “lugar cerrado”, en este caso
se utiliza la nueva informacion de cajas fisicas rechazadas (Tabla 13), adicionalmente, se desarrolla
un ejemplo donde se halla la participacion del motivo “cliente ausente” implementando la

propuesta de mejora.

Total de cajas fisicas rechazadas por el motivo x

Participacion del motivo x = *100 (Ec2)

Total de cajas fisicas rechazadas por todos los motivos

Participacion "cliente ausente " = % * 100 = 5,97% =~ 6%

Finalmente, el valor de los rechazos por los motivos “cliente ausente” y “lugar cerrado” en
el primer semestre del afio (Tabla 2 y Tabla 3), es informacion proveniente de la misma base de
datos suministrada por la compafiia. El valor estimado de los rechazos para los motivos “cliente

ausente” y “lugar cerrado” se obtuvo restando el 70% (que es la mejora esperada) al valor de
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rechazos en el primer semestre del afio por los motivos mencionados, asi como se muestra a

continuacion: $14.634.719 por “lugar cerrado” + $8.344.648 por “cliente ausente” = $22.979.367

Valor estimado de los rechazos = $22.979.367 - 70% = $6.893.810
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6 Conclusiones

e Para crear estrategias de mejora de un proceso es de vital importancia conocer y entender
las necesidades de los clientes, en este caso, se rechazaban los pedidos porque en la
planeacion de rutas no se consideraban las restricciones horarias.

e Se proyecta que con la implementacion de las ventanas horarias se pueda lograr una
disminucién de los motivos “lugar cerrado” y “cliente ausente” en un 70%, por lo tanto, se
espera que la cantidad de cajas fisicas rechazadas mensualmente por el motivo “lugar
cerrado” disminuya a 57 cajas en promedio, mientras que para el motivo “cliente ausente”
se estima una disminucién a 27 cajas en promedio. Por otra parte, la cantidad de cajas
fisicas entregadas mensualmente fue en promedio de 12.617 y se estima que con dicha
propuesta de mejora se pudo haber entregado 12.811 cajas.

e Se pronostica que no se logre disminuir el nivel de rechazos a un 1%, ya que en este
indicador intervienen diferentes motivos, por lo tanto, para alcanzar el nivel deseado se
debe buscar soluciones que enfrenten los motivos restantes, sin embargo, se espera una
disminucidn del indicador de rechazos de un 4,9% a un 3,5% en promedio.

e Se espera que la participacion del motivo “lugar cerrado” pase de representar un 28,7% a
un 12% en el indicador de rechazos, mientras que la participacion por el motivo “cliente
ausente” pase de ser un 13,9% a un 6%. Ademas, se proyecta que, con la propuesta de las
ventanas horarias, el motivo sin dinero sea el de mayor participacion en el indicador
(13,9%).

e Seestima que el valor de la venta perdida sea aproximadamente $6.893.810 por los motivos
“cliente ausente” y “lugar cerrado” para un semestre, mientras que sin la propuesta de
mejora el valor de los rechazos era de $22.979.367 en promedio.

e Ladocumentacion de procesos permite que los colaboradores tengan una guia de referencia
y de esta manera sean repetibles, ademas, se evita que sean cambiados con frecuencia por

los involucrados.
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