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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: Disefio y Documentacion Para Implementacion del Manual Operacional de
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RESUMEN

En necesidad de una mejora continua de los procesos de la cerveceria Bavaria S.A y el pilar de
reparto, se realiza el disefio y la documentacién para la implementacion del manual operacional de
instrucciones Distribution Process Optimisation (DPO) mediante la metodologia establecida por Ab
Inbev. Dicho manual es la guia autorizada de como se deben hacer las cosas al interior de la
compafiia y nace como una extension natural del Programa de Optimizacion de Plantas (VPO)
buscando garantizar la sostenibilidad y la mejora de las operaciones. El desarrollo del proyecto
comienza con el andlisis del diagndstico inicial que se realiz6 para conocer el grado de cumplimiento
de los requisitos, en el que se encontraba el pilar de reparto; seguido se realiza el disefio del
sistema de gestién documental, enfocandose en las actividades desarrolladas en los diez bloques
qgue conforman el pilar, luego se procede a la capacitacion del personal con el fin de familiarizarlo
con los estandares establecidos por el DPO. Finalmente, se realiza la auditoria documental que
permite reconocer el avance en la implementacion e identifica las brechas existentes.

PALABRAS CLAVE:

Manual operacional de instrucciones, mejora, documentacion, pilar de
reparto, auditoria.
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

TITLE: Design and Documentation for the Implementation of the Operational
Instructions Manual (DPO) at the Delivery Pillar Using the Methodology
Established by Ab Inbev in the Bavaria Brewery.

AUTHOR(S): Daniel Andrés Pefia Pefia

FACULTY: Facultad de Ingenieria Industrial

DIRECTOR: Andrés Felipe Acevedo Ojeda
ABSTRACT

In the need for continuous improvement in the Bavaria S.A brewery and delivery pillar processes, the
design and documentation for the implementation of the instruction manual Distribution Process
Optimization (DPO) is carried out using the methodology established by Ab Inbev. This manual is the
authorized guide of how things should be done inside the company and was born as a natural
extension of the Plant Optimization Program (VPO), seeking to guarantee sustainability and
improvement of operations. The development of the project begins with the analysis of the initial
diagnosis that was made to know the degree of compliance with the requirements, in which the
delivery pillar was found. The design of the document management system is then carried out,
focusing on the activities in the ten blocks that make up the pillar, then proceeding to staff training in
order to familiarize them with the standards established by the DPO. Finally, a documentary audit is
carried out to recognize progress in the implementation and identify the existing gaps.

KEYWORDS:

Operational manual of instructions, continuous improvement,
documentation, delivery pillar, audit.

V° B° DIRECTOR OF GRADUATE WORK

12



13

Introduccion

En la actualidad, el contexto de las organizaciones se encuentra en constante cambio, gracias a
diversos factores que buscan la mejora continua y la sostenibilidad de los procesos que se llevan
a cabo al interior de cada una. La innovacion, nuevas actitudes y nuevas formas de hacer las

cosas, ayudan a que una organizacion logre cumplir con los objetivos y metas trazadas.

Bavaria S.A., en pro de mejorar el desempefio al interior de sus plantas y establecer el
mejoramiento continuo de las operaciones, considera necesario la implementacion del manual
Distribution Process Optimisation (DPO), que nace como una extension natural de Programa de
Optimizacion de Plantas (VPO), dicho manual es una herramienta clave de gestion en todos los
procesos de la empresa puesto que estandariza, monitorea, controla y estudia las brechas que

surgen en el dia a dia.

El proceso de implementacion del manual inicié con el diagnostico inicial para conocer el
grado de cumplimiento de los requisitos en el que se encontraba el pilar de reparto y luego dio
paso al disefio del sistema de gestion documental, enfocandose en las actividades desarrolladas
en los 10 bloques que conforman el pilar, a su vez se fue capacitando al personal con el fin de
familiarizarlo con los estandares establecidos por el DPO. Finalizando con la auditoria
documental que permite reconocer el avance en la implementacion e identificar las brechas

existentes.



1. Generalidades de la empresa

1.1 Descripcion de la empresa
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Bavaria es la principal compariia de bebidas del pais y una de las marcas con mayor tradicion

en Colombia. Con mas de 128 afos de historia, continda sobresaliendo por la calidad de sus

productos y el aporte al deporte, a la preservacion del medioambiente, al progreso de las

comunidades y al emprendimiento colombiano. Actualmente hace parte de AB-InBev con la cual

ha podido ampliar su portafolio de productos ofreciéndoles mejores opciones y nuevas

experiencias a los consumidores. (Bavaria, s.f).

Tabla 1.

Generalidades Bavaria S.A

Generalidades de la empresa

Nombre de la empresa

Bavaria S. A.

Actividad econdmica

ClIU 1103. Produccion De Malta, Elaboracion de

Cervezas Y Otras Bebidas Malteadas.

NUmero de trabajadores Mas de 4100 Trabajadores directos,
3500 indirectos.
Direccion Bavaria Cerveceria Bucaramanga Km 4 via Café

Madrid.

Area o departamento para trabajar

Avrea de Logistica, Regional Oriente.

Nombre y cargo del supervisor

técnico

Helmuth Koop Diaz/ Gerente T2 regional

Oriente.

Fuente: Autor
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Misién

Unir a la gente por un mundo mejor

Vision
Diez principios
e Suefio

1. Nuestro suefio compartido nos motiva a todos a trabajar en la misma direccion: Unir a la

gente por un mundo mejor.
e Gente

2. Nuestra mayor fortaleza es nuestra gente. La gente excelente crece en la medida de su

talento y es retribuida en consecuencia.
e Cultura

3. Seleccionamos, desarrollamos y retenemos a las personas que pueden ser mejores que
nosotros. Nos juzgaran por la calidad de nuestros equipos.

4. Nunca estamos completamente satisfechos con nuestros resultados, que son el combustible
de nuestra compaiiia. El foco y la autocomplacencia cero garantizan una ventaja competitiva
duradera.

5. El consumidor manda. Servimos a nuestros consumidores ofreciendo experiencias de marca
que tienen un papel importante en sus vidas y siempre de una forma responsable.

6. Somos una compariia de duefios. Los duefios asumen los resultados como algo personal.

7. Creemos que el sentido comin y la simplicidad generalmente son mejores guias que la
sofisticacion y la complejidad innecesaria.

8. Controlamos estrictamente nuestros costos para liberar recursos que mantendran un

crecimiento sostenible y lucrativo de nuestros ingresos.
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9. Liderar mediante el ejemplo personal es el corazén de nuestra cultura. Hacemos lo que

decimos.
10. Nunca tomamos atajos. La integridad, el trabajo duro, la calidad y la responsabilidad son la

clave para construir nuestra compafiia.
Productos
Los productos de Bavaria se clasifican en 3 grandes grupos:

e Globales, son las marcas Corona, Budweiser y Estella Artois

e Premium, son las marcas Club Colombia negra, Club Colombia roja, Club Colombia dorada y

Redd’s .
e Core y Maltas, son Aguila Original, Aguila Ligth, Aguila Cero, Poker, Pilsen, Costefia,

Costeriita, Cola y Pola y Pony Malta

1.2 Estructura organizacional

Figura 1. Estructura organizacional de Distribucion de la Regional Oriente
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1.3 Descripcién del area especifica de trabajo

El 4rea de Logistica de la regional Oriente comprende 8 centros de distribucion (CD),

dividido en 2 tipos como se muestra en la figura.

WET DEPOT: cuentan con una planta productiva y poseen la mayor capacidad de hectolitros

a transportar.

DRY DEPQOT: son centros de distribucion con una amplia capacidad de hectolitros, pero con

un tamafio menor a los de WET DEPOT.

Centros de
Distribucion

Wet Depot

Barrancabe Vomal San Gl Aguachica Puente

Bucaramanga Tibasosa Cucuta tmeja Nacional

Figura 2. Descripcion del Area de Distribucion de la Regional Oriente.

1.4 Resefia historica

A finales del siglo XIX en Colombia se empezaba a hablar sobre la industrializacion por lo
que surgieron visionaros como los hermanos Leo Siegfried y Emil Kopp Koppel, provenientes de

Alemania, llegaron en 1876 a Santander, Colombia. Tres afios después, se asociaron con los
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hermanos Santiago y Carlos Arturo Castello y conformaron en Bogoté la sociedad Kopp y
Castello, quienes el 4 de abril de 1889 adquirieron un lote para la construccién de una fabrica de
cerveza por un valor de $1.200 y asi nacio la cerveceria. En 1890 se disolvio Kopp y Castello
naciendo Bavaria Kopp’s Deutsche Bierbrauerei e inauguraron la planta de San Diego, en el
centro de Bogota, en este mismo afio nacieron las primeras marcas como el Aguila Imperial
Alemana la cual fue la insignia, Pilsener, Bock Negra, Lager Oscura, Doppel Stout, Tigre,

Higiénica y Tres Emperadores. (Bavaria, 2016)

En 1913 se inauguro la cerveceria de Barranquilla donde naci6é la marca mas valiosa en el
portafolio de Bavaria, conocida como Aguila. En diciembre de 1911, para celebrar el primer
centenario del grito de Independencia, y en honor a Policarpa Salavarrieta, lanzaron la primera
marca popular: La Pola, nombre que se tornaria genérico, desde entonces, para referirse a la

cerveza en el pais. (Bavaria, 2016)

Después de la Segunda Guerra mundial y el fallecimiento del fundador Leo S. Koop, la
empresa fue nacionalizada y los herederos del fundador, asi como los técnicos alemanes, salieron
de la empresa. En los 60, siguieron con diversificacion, cuando el presidente de la compafiia era
Alberto Samper e incursion6 en negocios de construccion y petroquimica y adquirio
participacién en la Fabrica de Vidrio Colombiano. En esta misma época se lanza al mercado la
Club Colombia y en 1967 a cambio de acciones propias, Julio Mario Santo Domingo se hizo
duefio de la Cerveceria de Barranquilla y Bolivar, creando con esta operacion la Cerveceria
Aguila S.A. También realiz6 integracion hacia atras creando una factoria para producir lGpulo.

(Redaccion Negocios, 2009, parr.10-12)

A partir del afio 2000 y a lo largo del tiempo Bavaria ha desarrollado productos y mercados

mediante sus alianzas y sus adquisiciones de otras cervecerias tanto nacionales como
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internacionales aumentando su portafolio de productos para varios segmentos de mercado,

cambiando empaques e implementando diferentes estrategias de mercadeo.

Desde el afio 2016 hace parte de la familia AB-InVeb una organizacion con operaciones en
casi todos los mercados principales de cerveza y con un portafolio ampliado que incluye marcas
globales, de multiples paises y locales para ofrecer mas opciones a los consumidores. En AB
InBev se benefician de una plataforma global geograficamente diversificada, en la cual la
estabilidad y la fortaleza de los mercados desarrollados van a equilibrar las oportunidades de
crecimiento de las regiones en desarrollo, operando como un sistema COPEC (Colombia, Pera Y

Ecuador). (Bavaria, 2016)

Bavaria S.A es la mayor cerveceria de Colombia, una de las méas grandes de América y la
décima en el mundo, su portafolio de bebidas esta conformado por cervezas nacionales e
importadas, asi como otras bebidas sin alcohol, sus marcas son: Aguila, Aguila Light, Aguila
Cero, Budweiser, Corona, Club Colombia, Costefia, Costefiita, Pilsen, Pdoker, Redd's, Stella
Artois, Cola & Pola y Pony Malta, la bebida a base de malta sin alcohol. Bavaria tiene una
capacidad de produccion de aproximadamente 26 millones de hectolitros al afio a través de las
seis plantas cerveceras, y una participacion de 65% del mercado nacional de alcohol; estas
plantas estdn ubicadas en Cali, Tocancipa, Medellin, Barranquilla, Boyacd y Bucaramanga,

también operan dos malterias y un fabricante de etiquetas y tapas en Cartagena y Boyaca.
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2 Diagnostico de la empresa

2.1 Formulacién del problema

Al concretarse la fusion entre la cervecera belga-brasilefia AB InBev y la sudafricana
SABMiiller, la nueva empresa combinada, que conserva el nombre de AB InBev a nivel
mundial, tiene presencia en Colombia a través de Bavaria. Bavaria es una empresa que juega
un papel importante y central en el futuro de estas compafiias por sus 127 afios de tradicién y
por contar con un mercado muy dindmico. Pese a ésto, los directivos de AB InBev, al hacer
un analisis de la compafiia, aseguraron que, aungque el consumo per cépita de Bavaria es

superior al de Ecuador y Perq, sigue siendo bajo en el contexto del resto de la region.

En el proceso de revision hecho por la nueva sociedad, se hallaron fallas en todas las areas de
la empresa en perjuicio de la mejora continua de las operaciones. En el caso del area de logistica,
se encontrd que Bavaria no contaba con un proceso claro que describiera los pasos que se debian
seguir para garantizar la seguridad y eficiencia en los camiones que diariamente salen y llegan.
Lo anterior, ha generado gran cantidad de quejas por parte de los clientes, quienes aseguran que

en repetidas ocasiones el producto es entregado con una calidad deficiente.

Por otro lado, se identificd que uno de los costos mas importantes de distribucién es el pago
de las horas trabajadas asociados con el equipo de entrega y que este equipo no estaba realizando

un seguimiento detallado de la cantidad de cajas que eran entregadas por hora trabajada.

A partir de estos hallazgos se ordené la implementacion del Distribution Process Optimisation
(DPO), que nace como una extension natural de Programa de Optimizacion de Plantas (VPO).

Con el propésito de estandarizar, monitorear, controlar, estudiar y cerrar las brechas que surgen
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en los procesos, el DPO toma como base los Programas de Excelencia con los que cuenta AB

InBev.

DPO, no es un programa de excelencia, sino un manual operacional de instrucciones. Este
manual de Logistica busca un cambio en el desempefio al interior de las Plantas y Centros de
Distribucion (CDs) para establecer las mejores practicas que garanticen la sostenibilidad y la

mejora continua de las operaciones. (Bavaria, 2016).

DPO cubre todo lo necesario para alcanzar el suefio de ser la mejor logistica de AB InBev,
por lo tanto. EI modelo de DPO esta representado por una casa con 7 pilares, los cuales son:
Gestion, el objetivo de este pilar es el de asegurar que la metodologia y las herramientas
adecuadas se han implementado para alcanzar nuestros objetivos. Gente, el propoésito del pilar es
comprobar que todas las areas (lideres de equipo y sus miembros) estan siguiendo los procesos
mas importantes. Seguridad, el objetivo de la aplicacion del pilar es la mejora continua en
nuestros resultados en materia de seguridad y a establecer una sélida cultura de la seguridad en
todas nuestras ubicaciones. Reparto, el objetivo del Pilar es ayudar y guiar a las Unidades de
Negocio a incrementar la productividad a través de la implementacion disciplinada y
estandarizada de los mejores procesos, apoyados por la tecnologia adecuada. Almacenamiento, el
objetivo de este pilar es implantar las mejores practicas en herramientas y técnicas, estableciendo
las actividades necesarias para mantener la mejora continua. Planeacion, El objetivo principal de
este pilar es asegurar que se tiene la metodologia y herramientas necesarias para continuar
alcanzando nuestras metas y entregar resultados y Flota, el objetivo del pilar de la flota es
asegurar que todos los productos sean entregados con seguridad, de manera efectiva, reduciendo

costos y asegurando el mejor nivel de servicio a los puntos de ventas. (Bavaria, 2016).
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3 Delimitacion del problema

3.1 Alcance

El DPO es una guia estandar para establecer las mejores practicas que garanticen la
sostenibilidad y la mejora continua de las operaciones. Sin embargo, la implementacién del DPO
para los diferentes pilares requiere de un disefio y documentacion que se ajuste al contexto de
cada empresa y proceso. Este proyecto de grado se centra en dicho ajuste para la implementacion
del DPO en el Pilar de Reparto de la Cerveceria Bavaria S.A.. El proyecto abarca los 10 bloques
que constituyen el Pilar: (1) seguimiento en ruta, (2) mejora de la productividad, (3) gestion de
distancia, (4) gestion de productividad, (5) gestion de ocupacion de la capacidad, (6) gestion de
la utilizacidn de activos, (7) gestion de las devoluciones (8) ejecucion de entrega en ruta, (9)

nivel de servicio de entrega en ruta, y (10) gestion de la calidad.

3.2 Limitaciones

Este proyecto no considera la implementacion del DPO en su totalidad, pues el tiempo
estimado para dicha implementacion supera el tiempo de permanencia de la practica empresarial.
Ademas, algunos de los planes de mejora en los procesos y estrategias que se implementaran
dependen de la disposicién y compromiso de los demas equipos de logistica para poder obtener

resultados satisfactorios para la organizacion.
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4  Antecedentes

Desde octubre de 2016, Bavaria es parte activa de la familia ABInBev, organizacién con
operaciones en casi todos los mercados de cerveza, con un portafolio ampliado que incluye
marcas globales, de multiples paises y locales para ofrecer méas opciones a los consumidores.
(Bavaria, s.f).

Hoy en dia es la principal compafiia de bebidas del pais y una de las marcas con mayor
tradicion en Colombia. Con mas de 128 afios de historia, contintan sobresaliendo por la calidad
de sus productos y el aporte al deporte, a la preservacion del medioambiente, al progreso de las
comunidades y al emprendimiento colombiano. Como parte del proceso de integracion de todas
las zonas, se lanz6 la implementacion de DPO, sigla que traduce en espafiol Optimizacion de
Procesos de Distribucién. (Bavaria, s.f).

El viaje de DPO inici6 en abril, con los lanzamientos en los 3 CDs piloto, CD Autosur en
Colombia, CD Motupe en Pert y CD Pascuales en Ecuador. Con la participacion de personal
propio y de terceros, en estas localidades se han colocado la camiseta de DPO e iniciado el
cambio hacia una nueva forma de operar. (Bavaria, s.f).

A partir de mayo, DPO también se vive en todas las operaciones de COPEC con la
implementacion del pilar de Seguridad, en las cuales buscan alcanzar la meta del 64% y derivado
de ello se reducird significativamente la accidentalidad. Por otra parte, algunos CDs han
desplegado proactivamente iniciativas para avanzar en los demas pilares, realizando foros locales
y entrenamientos especificos. (Bavaria, s.f).

Para apoyar estas iniciativas, a partir del mes de marzo recibirdn una guia de cémo
implementar progresivamente DPO, dedicando un boletin semanal a 1 estandar mandatorio de

Seguridad y a 1 estdndar mandatorio de otro pilar. Alli se compartiran las herramientas
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necesarias para su correcta implementacion y las experiencias recogidas en los CDs piloto.

(Bavaria, s.f).

5 Justificacion

A través de este proyecto en Bavaria, se reforzaria el proceso de reparto y se podria consolidar
la cultura de mejora continua y los principios de una manera sencilla, practica y al alcance de
todos, ya que el DPO busca y pone en primer lugar la calificacion de todos los pilares con
puntajes especificos buscando alcanzar la excelencia. Debido a que el manual se basa en “el
cémo hacer"”, el resultado que se espera con su implementacion para las operaciones es la
capacidad de garantizar el logro de los indicadores clave de rendimiento, el alcance de las metas

y finalmente mejorar el EBITDA de AB InBev.

Ademas, el implementar el Manual especificamente en el pilar de reparto es importante para
lograr resultados globales para AB InBev, ya que la distribucién directa es un canal de ventas
importante en el mundo. En donde la fuerza, la habilidad y el compromiso son fundamentales

para mantener su presencia en el mercado.
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6. Objetivos

6.1 Objetivo general

Ajustar el disefio y la documentacion para la implementacion del Manual Operacional de
Instrucciones (DPO) en el Pilar de Reparto mediante la metodologia establecida por AB InBEV,
para aportar a una cultura de mejora continua capaz de garantizar el logro de los objetivos

organizacionales.

6.2 Objetivos especificos

Realizar un diagndstico para identificar el grado de cumplimiento del Pilar de Reparto

frente a la implementacién del manual DPO.

e Disefiar un sistema de gestién documental de las actividades desarrolladas en los bloques
del Pilar de Reparto, para establecer las mejoras que garanticen el cumplimiento de los
requisitos establecidos en el DPO.

e Capacitar al personal directamente relacionado con el Pilar de Reparto con el fin de
familiarizarlo con los estandares establecidos por el DPO y propiciar la trascendencia de
la implementacion en el mediano y largo plazo.

e Ejecutar una auditoria documental en los diez bloques que comprenden el pilar de entrega

para identificar las brechas existentes en la implementacion del manual.
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7. Marco teorico

7.1 Manual operacional

En el corazon de un negocio que se maneja a base de sistemas, esta el manual de operaciones.
Es la guia autorizada de como se hacen las cosas en su negocio. Para que un Manual de
Operaciones sea eficaz debe cubrir todos los aspectos relativos al negocio. Ademas, el contenido
no puede ser ambiguo ya que debe servir como instrumento de formacion y referencia a todos los
miembros de la cadena. La informacion ha de ser precisa y detallada para que quien lo lea no le
surja ninguna duda sobre qué tiene que hacer y como.

Existen algunos criterios basicos que se deben tener presentes en el momento de realizar un
Manual de Operaciones:

o Facilidad de uso: debe resultar sencillo y rapido encontrar la informacion que se busca en
el Manual. Es conveniente utilizar un sistema de titulos, subtitulos e indices.

o Facilidad de comprensidn: el lenguaje ha de ser inteligible y el estilo de expresion ha de
facilitar la lectura.

e Aspecto atractivo: el manual es un reflejo de la profesionalidad del franquiciador y forma
parte de la imagen de marca, por lo que estéticamente debe resultar impecable.

o Facil de mantener al dia: al repartir la informacion en el Manual se ha de tener en cuenta
que no resulte demasiado complejo en el momento de actualizarlo (E-Myth México,

2017).
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7.2 Optimizacion de procesos de distribucion (DPO)

DPO, sigla que traduce en espafiol Optimizacion de Procesos de Distribucion. No es un
programa de excelencia, sino un manual operacional de instrucciones. Este manual de Logistica
para T1 y T2* busca un cambio en el desempefio al interior de las Plantas y Centros de
Distribucion (CDs) para establecer las mejores practicas que garanticen la sostenibilidad y la

mejora continua de las operaciones. (Bavaria, 2016).

DPO cubre todo lo necesario para alcanzar el suefio de ser la mejor logistica de AB InBev,
por lo tanto, DPO “Es la tinica cosa a hacer”. El modelo de DPO esta representado por una casa
con 7 pilares, los cuales permiten alcanzar los resultados. Dos de los pilares transversales que
sostienen la estructura son: Gestion y Gente. Los cinco restantes son los pilares técnicos:

Seguridad, Reparto, Almacenamiento, Planeacion y Flota. (Bavaria, 2016).

{
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Figura 3. Casa DPO.
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El proceso de evolucién de DPO permite el reconocimiento de los progresos de cada
operacion hacia la excelencia y el compromiso del equipo en la busqueda de la excelencia. El
compromiso del equipo a todos los niveles es fundamental para el éxito de DPO vy lograr la

excelencia. (Bavaria, 2016).

7.3 Pilar de reparto

El objetivo de este pilar es ayudar y orientar a las unidades de negocio para aumentar la
productividad de la entrega a través de una implementacion disciplinada de lo que es mejor en

los procesos, con la ayuda de la tecnologia adecuada.

Lo que busca es lograr:

e EIl costo mas bajo de la distribucion (VLC y FLC)
e Lamejor ejecucién de distribucion y calidad del producto disponible
e EIl mejor nivel de servicio para los PDV (plazos de entrega, mezcla de producto, tamafio

de la orden, la pérdida de producto, etc.)

Hay varias actividades importantes para el funcionamiento de las actividades de distribucion,
tales como conducir, seguridad, entrega, facturacion, control, carga, descarga, entre otros.
Ademas, otras actividades vitales para apoyar y controlar la operacion. En este pilar, las
actividades que se producen en la distribucion se dividen en bloques. El enfoque de esta seccion
es el de garantizar que el procedimiento y la ejecucion de una correcta distribucién para
conseguir nuestros objetivos y entregar los resultados a través de la implementacion de procesos

estandarizados, indicadores de desempefio y sistema de gestion. (Bavaria, 2016).



El pilar de reparto consta de los siguientes blogues:

29

Seguimiento Mejora de la
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Figura 4. Bloques del Pilar de Reparto.

8 Disefio metodoldgico

Este proyecto es de tipo descriptivo ya que su propoésito es detallar y especificar las

actividades que se realizan en el pilar de reparto. El levantamiento de la informacién se realizara

por medio de la observacion, informes realizados por cada uno de los empleados y documentos

suministrados por la empresa. Para el analisis se utilizaran instrumentos como herramientas

ofimaticas, matrices, formatos, actas de reunion y demas.

El estudio de esta investigacion se llevara a cabo en la ciudad de Bucaramanga — Santander,

en Bavaria S.A y se toma en cuenta al personal que labora en el area de logistica.
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9 Resultados y discusién

9.1 Diagnostico

Teniendo en cuenta los procesos, procedimientos y documentos del Pilar de Reparto se
procedio a elaborar un formato de recoleccion de informacion mediante el disefio de una
herramienta, para definir qué requisitos se cumplen y cuéles no. De tal modo se procede al
diligenciamiento de esta informacion obteniendo evidencia documental del cumplimiento o no
de los requisitos del manual de operaciones DPO mediante la aplicacién de una auditoria

documental.

Herramienta diagnostico

Esta herramienta contiene los requisitos del manual de operaciones, el cumplimiento de estos
se evalla a partir de una escala de 0, 1 y 3, su calificacion se determina dependiendo de la
documentacion existente y la evidencia que la organizacion demuestre. A continuacién, en la
figura 5 se muestra el formato de la herramienta que permitié realizar el diagnéstico que servira
para la preparacion de futuras auditorias y por supuesto, para la mejora continua de la

organizacion.

EXPLICACION DE LA

PREGUNTAS VERIFICACION PUNTUACION

PUNTUACION

DELIVERY PILLAR 8%

EJECUCION DE LA RUTA DE ENTREGA
NIVEL DE SERVICIO DE LA RUTA DE ENTREGA
GESTION DE CALIDAD

GESTION DE LA DISTANCIA
GESTION DE LA PRODUCTIVIDAD DE ENTREGA

GESTION DE OCUPACION DE LA CAPACIDAD
GESTION DE UTILIZACION DE ACTIVOS
GESTION DE LAS DEVOLUCIONES

RASTREO DE RUTAS
MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD

Figura 5. Predmbulo de la herramienta.
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La herramienta se realiz6 en el programa Excel y se compone de 10 items, correspondientes a
cada uno de los bloques del Pilar de Reparto. Por otra parte, de cada item se despliegan sub-
items con la descripcion detallada de los requisitos de cada bloque.

En el primer item se encuentra todo lo referente a la ejecucion de la ruta, en el segundo item
lo relacionado con el nivel de servicio de la ruta de entrega, el tercer item corresponde a la
gestion de calidad, el cuarto item hace referencia a la gestion de la distancia, el quinto item
menciona la gestion de la productividad de entrega, el sexto item la gestién de ocupacién de la
capacidad, en el séptimo item se menciona todo lo relacionado a la gestion de activos, para el
octavo item la gestion de las devoluciones, el noveno item menciona el rastreo de rutas y por
altimo el décimo item la mejora de la productividad.

En la primera columna estd la enumeracion de cada uno de los items y sub-items, en la
segunda columna las preguntas de los requisitos, la tercera columna corresponde a la verificacion
de los requisitos, la cuarta columna a la escala de la puntuacion y su respectiva explicacion y en

la quinta y sexta columna se diligencia la puntuacién dada por el auditor.

9.2 Resultados del diagnostico

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en cada uno de los bloques del Pilar de
Reparto. En ejecucion de la ruta de entrega se encuentra que el personal de reparto conoce los
procesos de salida de camiones, entrega en los PDV (puntos de venta) y llegada de camiones,
pero no estan documentados, ni son monitoreados los PI (indicador de rendimiento). Ademas, la
rutina matinal con los conductores responsables de reparto no esta implementada, por lo tanto, la

puntuacion para este item fue del 0%. Ver figura 6.
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No PREGUNTAS
1.0 EJECUCION DE LA RUTA DE ENTREGA

VERIFICACION EXPLICACION DE LA PUNTUACION  PUNTUACION

0%

Existe un proceso claro que
describa los pasos a seguir cada
mafiana, donde se asegure una
salida a ruta segura y eficiente? El
proceso de salida a ruta esta

Se revisa la documentacion del proceso de salida de rutas (desde que el
camion llega, hasta que sale del CD) para asegurarse que el proceso es
parte de la ejecucion de la ruta de entrega del CD.

Hay un Pl para revisar de forma diaria si el proceso se esta ejecutando de
forma correcta y se ejecuta la inspeccion de seguridad antes de la salida.

0 - No esta implementado un proceso de
entregas

1 - Se ha desarrollado un proceso de
entregas, pero no se da seguimiento al
tiempo de salida de rutas.

11 integrado en el proceso general de |Revisa que solo existe un proceso de entrega. 3 - El proceso de entregas esta
ejecucion de la entrega? Se revisa con los empleados si conocen los pasos importantes en el proceso |implementado y se le da seguimiento
de la salida de rutas. diario al tiempo de salida de rutas.
PI: Tiempo interno matutino (desde que el conductor llega, hasta que sale de
la agencia).
El proceso de entrega considera  [Se revisa la documentacion del proceso de entrega a los clientes para 0 - El proceso de Entrega a Clientes no
paso a paso cOmo se debe ejecutar |asegurase que el proceso es parte de la ejecucion de la ruta de entrega del  [esta documentado o no es seguido
la entrega a los clientes a nivel CD? |CD. 1 - El proceso de Entrega a Clientes
El proceso esta claramente Se werifica que el proceso de entrega esta en un lugar visible, asi como SOP |esta documentado, pero la gente
desplegado para que todos los y OPLs (estanda de operacion y leccion de un punto) realmente no lo conoce. No se le da
1.2 repartos puedan verlo todos los Se revisa con los empleados si conocen los pasos importantes en el proceso |seguimiento diario al tiempo calle con el
dias? Estéan definidos los PI's para |de entrega a los clientes. equipo de distribucion.
medir el tiempo de entrega en cada [Se valida con el supenvisor de reparto / analista roadnet si conocen el tiempo |3 - El proceso de Entrega a Clientes
POC? estandar de entrega de cada uno de los diferentes tipos de clientes que el CD |esta documentado, es conocido, esta
define. colocado en un lugar visible y es seguido
PI: Tiempo calle. por el personal de entrega. Se le da
Existe un proceso claro que Se revisa la documentacion del proceso de regreso para asegurase que el |0 - No hay un Proceso de Llegada de
describa los pasos a seguir en las  |proceso de llegada de rutas es parte de la ejecucion de la ruta de entrega del [Camiones definido
tardes, donde se asegure un DC. 1 - El Proceso de Llegada de Camiones
regreso de ruta segura y eficiente? [Revisa las politicas de crédito y devoluciones con todos los empleados. esta definido, pero no se le da
El proceso de regreso de ruta esta [Verifica que los pasos para manejar el efectivo y otras formas de pago de los |segumiento al tiempo intemo vespertino
1.3 integrado en el proceso general de  [clientes estén claramente definidos. 3 - El Proceso de Llegada de Camiones
ejecucion de la entrega? Verifica con los empleados que ellos conozcan los pasos mas importantes  |esta definido, es claro para los
en el Proceso de Llegada de los Camiones. empleados y se le da segumiento diario
Verifica si ha sido definido el tiempo estandar (PI) al tiempo interno vespertino.
PI: Tiempo interno vespertino (desde la llegada del camion al DC hasta que
se haya concluido el Gltimo paso del proceso de entrega de ruta).
¢ Esta implementado de manera El proceso tiene que estar definido en el mapa de procesos y los pasos de |0 - No esta implementado un proceso de
estructurada un Proceso de ejecucion necesitan estar definidos en el SOP y OPL. entregas y no hay junta matutina
Ejecucion de Ruta de Entrega? ¢El [Revisa el Proceso de Ejecucion de la Ruta de Entrega con la gerencia del  |implementada.
proceso esta documentado y DC. Entrevista a los supenisores de distribucion secundaria. 1 - Se ha desarrollado un proceso de
disponible para que todos los Verifica con los empleados si han sido capacitados en el proceso de la entregas, pero aln no esta
lugares de trabajo aplicables lo ejecucion de la entrega. Entrevistate con los repartos y ayudantes y verifica  |implementado. La junta matutina no esta
puedan revisar? los conocimientos de seguridad. estandarizada y se detecta desviacion
Todos los empleados que conducen un vehiculo conocen y entienden los en jornada laboral (tiempos interos y
Las horas calle estan controladas y |requisitos relativos a no utilizar teléfonos celulares (voz y mensajes de texto) (horas calle)
existen reglas claras para que el |mientras manejan, el uso del cinturén de seguridad, las reglas internas de |3 - El proceso de entregas esta
14 . . P ) ) . .
reparto sepa que hacer en caso de |trafico y el uso de PPE (Equipo de Proteccion Personal, por sus siglas en  [implementado y es entendido y seguido
deswviacion contra el plan? inglés). Entrevista a 5 empleados para comprobar sus conocimientos. por todos los empleados de entrega la
Todos los conductores tienen una licencia de conducir y un registro de la junta matutina esta implementada, el
Los principales Pls de éste proceso |licencia de conducir valido y actualizado. material esta estandarizado y se
se revisan de forma diaria en la comparten los resultados con el reparto.
junta matutina. KPI a revisar: Jornada laboral e implementacion de GOPs La jornada laboral esta controlada.
Participa en la junta matutina y verifica si los principales Pls y KPIs se estan
controlando(seguridad, horas calle, tiempo interno, devoluciones,
productividad, etc...
¢Las 3 principales actividades del  |El proceso de entrega debe ser el Ginico tipo de proceso que puede ser 0 - No hay un seguimiento del proceso
proceso de entrega se monitorean y |aplicado por el equipo de distribucion y los conductores. 1 - Se auditan los procesos pero los
auditan de forma regular? Verifica las auditorias internas a los 3 procesos de distribucion(Salida a ruta |resultados no son consistentes
en la mafiana, ejecucion de la ruta de entrega y llegada de rutas en la tarde). |3 - Los procesos son auditados y los
15 Verifica la frecuencia de las auditorias (Debe ser semanal) resultados son consistentemente

Verifica el uso del OWD digital para consolidar los resultados.

Verifica si los resultados de las auditorias son consolidadas y se tienen
planes de accion

Entrevista a los operadores y supenisores para conocer la mejora y cémo
esta a ayudado a mejorar la ejecucion de ruta de entrega.

favorables

Figura 6. Resultados ejecucion de la ruta de entrega.
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Para el nivel de servicio de la ruta de entrega se encontrd que el equipo de reparto hace las
visitas al mercado, pero estas visitas no estan estandarizadas y no se les hace seguimiento con
una lista de verificacion. Los conductores no cuentan con una herramienta que les permita dar
retroalimentacion de las novedades presentadas durante el reparto al equipo de trabajo; por lo

cual el resultado de este item fue de 0%. Ver figura 7

No PREGUNTAS VERIFICACION EXPLICACION DE LA PUNTUACION = PUNTUACION
2.0 NIVEL DE SERVICIO DE LA RUTA DE ENTREGA 0%
El equipo de reparto tiene Revisa si el equipo de entrega tiene una calendarizacion estandar para visitar |0 - No hay proceso estandar para la
reuniones semanales para planear |POCs junto con el reparto durante la ejecucién de la entrega con una visita de los clientes
las \isitas (OWDs) a mercado con |frecuencia definida y un enfoque claro de la visita (ejemplo del foco se deben |1 - Hay un proceso implementado para
un foco especial a GAPs presentacion en la agenda estandar del equipo: seguridad, devolucion, visitar a los clientes pero el checklist no
detectados ? quejas, desviacion en los tiempos, temas de calidad) esta siendo utilizado o no hay planes de
¢El equipo de entrega tiene una Los supenisores de ruta deben visitar los POCs por lo menos dos veces a la [accion y/o retroalimentacion
calendarizacion estandar que semana. 3 - El proceso estéa implementado y se
incluye visitas semanales para dar |Revisa los checklist usadas en la ruta; debe de haber checklists relacionados |le da seguimiento, y hay planes de
seguimiento a POCs (Puntos de  |con la Productividad, Niveles de Senicio y Seguridad. accion implementados que se pueden
Venta, por sus siglas en inglés)?  [Revisa la retroalimentacion en estos checklists (Pls, acciones, demostrar y son claramente discutidos
¢El equipo de entrega visita POCs  |Retroalimentacion al Roadnet) y si se discuten en las juntas regulares. en las reuiones y se da
21 con Checklists de Productividad o |Verifica si los OWDs/isitas retroalimentacion 0
Checklists de Nivel de Senicioo | Verifica si los OWDs/\isitas estan planeadas en base a los resultados
Checklists de Seguridad? semanales y las acciones estan ligadas al foco de la visita (Ejemplo:
devoluciones, productividad, otros). Revisa la efectividad de la ejecucion de
las reuniones de planeacion semanal
Reuisa la evolucion de los KPIs/Pls relacionados al foco de la visita/auditoria
Check ewolution of the KPIS/PIs related to the focus of the audit
MCL: Management Checklist
SCL: Supenvisor Checklistt
¢Los conductores tienen alguna Revisa los medios de comunicacién. Los asuntos y la retroalimentacion 0 - No hay ninguna retroalimentacion
herramienta o proceso deberén tener una gran visibilidad a través de todos los niveles de la 1 - Se da retroalimentacion cuando es
estandarizado para dar organizacion. solicitada, pero no hay un andlisis o una
retroalimentacion del clienteala  |La retroalimentacion debe de ser analizada en las juntas regulares y se retroalimentacion regular
gerencia de ABI cuando se les deben establecer planes de accion. 3 - Se da una retroalimentacién en una
22 requiere? ¢ La retroalimentacion  |La retroalimentacion del reparto debe incluir comentarios de los clientes y  |base y un formato determinados y se 0
de los conductores se analiza sugerencias del personal, principalmente retroalimentacion sobre cémo generan planes de accion
dentro del DC y se establecen mejorar el punteo de la ruta (mantener el enfoque en obtener las ventanas de
acciones? senicio para los POC con el fin de mejorar el proceso de ruteo y nivel de
Senicio).
¢La operacion da seguimiento a las |Revisa que la operacion separe las razones de CDP: Dewoluciones, 3. CDP esta claramente abierto en
razones (de distribucion) que cancelacion de érdenes por alglin problema en la distribucion, otras. razones y son usadas para definir un
impactan CDP? Revisa qué razones se definieron y si son usadas para definir un plan de plan de accién para cerrar gaps.
2.3 accion cuando CDP esta por debajo del objetivo. 1. Las razones se definieron, pero no se 0
da seguimiento o no esta muy claro
como usarlas para cerrar gaps.
0. No hay razones para explicar CDP

Figura 7. Resultados nivel de servicio de la ruta de entrega.
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En cuanto a la gestion de calidad se encontr6 que el personal posee conocimiento sobre la
calidad en el proceso de entrega y lo ejecuta, pero esta no estd documentada. Para las quejas y
reclamos no se ha especificado un procedimiento para darlo a conocer de forma clara al equipo
de trabajo. Por otro lado, para las devoluciones no se ha definido un proceso de calidad para
garantizar el registro y control de estas. Por ultimo, no se le hace seguimiento diario a los
indicadores que se ven impactados por las devoluciones. El puntaje para este item fue del 0%.

Ver figura 8.
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No PREGUNTAS
3.0 GESTION DE CALIDAD

VERIFICACION EXPLICACION DE LA P

CION PUNTUACION
0%

Existe un proceso claro que
asegure la calidad durante la
ejecucion de la ruta de entrega?
¢ Esta claro para el equipo de
distribucién cémo asegurar la
calidad de los productos en el

Revisa que haya un proceso que defina cémo debe de asegurarse la calidad
durante el proceso de entrega (ejemplo - manejo correcto del producto,
prevenir malos comportamientos con el producto, calidad en el camion,
otros). Revisa si estos estan definidos en SOPs y OPLs.

Revisa si el equipo de reparto saben como identificar si el producto esta en
buenas condiciones para ser entregado.

0 - No hay conceptos de calidad durante
la ejecucion del proceso de entrega.

1 - La calidad es clara durante la
ejecucion de la entrega, pero no se
ejecuta en la operacion.

zona o regional) la revision de los
KPIs de calidad

los OWDs u otros.
Revisa los KPIs/Pls y su ewlucion y planes de accion

31 mercado? ¢Hay un proceso claro de[Revisa que el reparto y los ayudantes fueron capacitados en la calidad de 3 - El proceso de calidad esta
como manejar las dewoluciones al producto (Revisa la matriz de habilidades y el plan de capacitacion) claramente ejecutado en el proceso de
regresar al DC? Revisa si hay un proceso que el reparto aplique para identificar y registrar de |entrega y la gente lo conoce y lo lleva a
forma diaria el producto que se regresa del mercado por algin problema de cabo.
calidad.
¢ Existe un proceso claro mediante |Verifica que el proceso de quejas de clientes esté \isible a todos los clientes, |0 - No hay proceso implementado
el cual los clientes pueden ya sea en las facturas o en el equipo de entrega, o en los uniformes o en 1 - Existen algunos GAPs en la
compartir sus quejas y algdn otro lugar visible. comprension del procesos de quejas de
preocupaciones y se les rastreay |Verifica que haya un seguimiento de las quejas: Que los KPI ( Indicadores los clientes. El proceso esta en el lugar
da seguimiento a esas quejas de Clave de Desempefio, por sus siglas en inglés) estén definidos y que se les |pero el KPI no es monitoreado. Las
forma periédica? ¢ Existen planes de seguimiento en las juntas regulares (quejas nuevas y la resolucion de GOPs para quejas de los clientes no
3.2 de accion para atender las quejas  |quejas ya existentes) estan siendo monitoreados
de los clientes? Verifica los planes de accién para la mejora en los resultados y la 3 - Todos los empleados comprenden el
implementacion de las GOPs proceso de quejas. Proceso en sitio, el
KPI es monitoreado y tiene planes de
accion para la mejora de resultados. Las
GOPs para quejas de los clientes estan
siendo monitoreadas e implementadas.
El equipo de distribucion tiene una [Revisa los MCLs/ SCLs . 0 - No existe un checklist estandar para
agenda estandarizada que incluya |Revisa si tienen visitas para control de calidad y es parte de una rutina. MCL/SCL que incluya visitas a los
\visitas para monitorear la calidad Revisa si la Calidad es un foco claro en la reunion de planeacion clientes/revision de camiones para
con el cliente y en los camiones, semanal controlar los estandares de calidad
asi como la aplicacién de OWD |Revisa la existencia de un OWD con temas especificos que cubran la calidad |1 - Existe un checklist estandar para
respecto a la calidad ? de producto durante la entrega. MCL/SCL, pero no se usa o se usa pero
33 no se tiene retroalimentacion
3 - Existe un checklist estandar para
MCL/SCL que incluye visitas a los
clientes y revision a los camiones para
controlar los estandares de calidad, los
checklist son aplicados y se tiene
claramente retroalimentacion en las
reuniones estandar.
¢ Existe un proceso publicado para |Revisa si hay un proceso que el reparto aplique para identificar y registrar de |0 - No hay un proceso de calidad
registrar y gestionar las forma diaria el producto que se regresa del mercado por algln problema de definido para garantizar el registro y
dewoluciones por calidad en el calidad. control de las roturas
producto cuando ellos regresan al  |Revisa si es claro como debe ser manejado el producto que regresa al DC 1 - El proceso de calidad para registrar
DC? principalmente por un tema de calidad. las roturas en ruta esta definido pero no
Revisa si existe un lugar definfido de manera estandarizada e identificada en |esta implementado o seguido por la
3.4 el almacen para el producto dewuelto (Producto que regresa de mercado en operacion
buenas condiciones); dewluciones por calidad de producto; producto dafiado |3 - El proceso de calidad para registrar
con el cliente. las roturas en ruta esta definido y esta
Debe haber un proceso definido para controlar la cantidad y calidad de los implementado.
productos cuando el repartidor regresa y reglas para enviar el producto para
colocar correctamente el producto (Area de picking, Reempaquetado,
Mermas, Otros)

r ¢ Existe un proceso publicado para [Validay revisa el proceso de MCRS. 0 - No hay un monitoreo diario del
monitorear la cantidad diaria de Revisa el desempefio del KPI de calidad de distribucién. producto dafiado durante la entrega. Con
producto dafiado durante la Revisa la existencia de una base de datos para analizar las roturas (Causa, |[resultados de GOP < 50%
entrega? ¢ Existen motivos Tipo, Cantidad, Otros,) 1 - Existe un monitoreo diario, pero no
asociados con las causas Verifica los planes de accién definidos para cerrar las brechas. se revisa de rutina el KPI como parte de
principales de dafios en el los procesos MCRS. con un resultado
producto? ¢ Las pérdidas reportadas |Definicion global del KPI: % del producto que sufre dafios de forma parcial o |de GOP entre 50% y 75%
estan siendo monitoreadas en el completa (en His) durante la distribucion que origine un retrabajo o merma, 3 - Existe un monitoreo diario del

3.5 KPI de calidad de distribucién como [como funcién del volumen total cargado en los camiones en el mes, se producto dafiado durante la entrega,
parte del proceso MCRS? expresa en ppm (partes por millén) publicado y con evidencia de acciones
correctivas. Resultado de GOP > 75%
No incluye: producto dafiado en el aimacén antes de la salida de camiones
del almacén no debe ser incluido en este calculo. Dewluciones hechas por
los clientes de producto en el mercado no deben ser incluidas en éste
célculo.
Revisar las GOPs globales de calidad en distribucion.

r 3 - El CD tiene una rutina consistente
con el area de calidad. Los KPIs/Pls son
revisados de manera regular y se
mantienen.

. . I Revisa si el DC/Zona tiene por lo menos la rutina mensual para revisar con |1 - El CD tiene una rutina de revision de
Tiene el equipo de distribucion como . X N . "
rutina con el area de calidad (De el_area de calidad de la zona: Tgmas/lnchentes de calidad, Quejas de los ma_nera esporadica con el area de_
3.6 clientes, Resultado de DQI (Delivery Quality Index) o PEEM, resultados de calidad, Los KPIs/Pls NO son revisados

de manera regular

0 - No se tiene evidencia de alguna
rutina implementada con el area de
calidad para revisar los principales
indicadores de calidad en la distribucion
secundaria

Figura 8. Resultados gestién de calidad
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En la gestion de la distancia, se pudo evidenciar que el presupuesto de kilometros esta

planeado y se conocen las unidades asignadas al CD pero este no es revisado con frecuencia y no

es comparado con el kilometraje real vs el planeado. En cuanto a la ubicacién, no se esta

actualizando de forma periodica, pero el proceso ya esta definido. El puntaje para este item fue

del 33%. Ver figura 9.

desviacion de kilometros un foco
claro en la reunion semanal de
planeacion para la ejecucion de
OWDs?,Se implementan planes de
accion para cerrar las brechas
identificadas en el andlisis para este
KPI?

Revisa si hay aplicacion de OWDs basados en los resultados
semanales, Revisa si la aplicacion de OWD definio acciones
correctivas

regularmente de manera diaria y
semanal contra el presupuesto (Con
planes de accion clarosy ejecucion
de OWDs)

33%
¢Ha sido planeado un presupuesto |Revisa con el contralor el presupuesto actual y determina si se ha 0 - No hay presupuesto
para las unidades asignadas a un  |presupuestado un nimero de Millas / KM para cada DC 1 - El presupuesto esta planeado por
CD en las que se planean las Revisa si el presupuesto de Km esta ligado a los costos de distribucion, localidad, pero no esta relacionado con
millas/KM y se toma en cuenta el |incluyendo combustible y mantenimiento. combustible, rentas, arrendamientos y
costo de distribucion? Revisa como fue construido el presupuesto de KM (Considerando la costos de suministro o el equipo de
¢ Este presupuesto es revisado  |ejecucion de KM/Millas del afio pasado) distribucion no puede explicar
con frecuencia? Revisa BU s AC de los KM claramente como se compone este
¢Puede el equipo de presupuesto
41 distribucion mostrar como este 3 - El presupuesto esta planeado por 1
presupuesto esta compuesto? localidad y esta ligado al combustible,
rentas, arrendamientos y costos de
suministro y el Km real es igual o menor
al presupuestado asi como el equipo
de distribucion puede explicar
claramente como esta compuesto el
presupuesto
La informacién de la ubicacion estd |Revisa el proceso para validar que la informacion real de millas/KM, tiempos |0 - No se obtuvo informacién
siendo actualizada con un base  |de entrega es usada en la operacion. 1 - Hay un proceso definido para obtener
diaria / semanal / mensual? Es valido tomar informacion de las listas de control de salida, GPS, otros.  |informacién, pero no esta funcionando.
42 3 - Hay un proceso definido para obtener 1
informacién y funciona.
¢Los resultados reales de KM para |Revisa los KPIs mostrando los KM reales por DC contra los KM 0 - No hay rastreo o presupuesto de
cada DC se rastrean para ser presupuestados por DC, KMs
comparados con el presupuesto (de |Se le da seguimiento al KPI de Km promedio por viaje real VS planeado (de |1 - Las KMs se rastrean, pero no son
la herramienta de ruteo) de ese roadnet) de forma diaria, semanal y mensual revisadas regularmente de manera
sitio? ¢ El CD tiene un monitoreo |Debe haber un P! definido que muestre el porcentaje de rutas que logran la  |diaria y semanal contra el
de algun indicador acerca de la |meta definida por roadnet presupuesto (Sin action log y
desviacion de KM en una base |Revisa el registro de acciones que muestra las acciones realizadas para aplicacion de OWDs)
43 diaria 0 semanal? ¢Esla cerrar las brechas 3-LasKMs se rastrean y se revisan 1

Figura 9. Resultados gestion de la distancia.

En la gestion de la productividad de entrega se encontré que no estd implementado un

seguimiento a las cajas entregadas por hora trabajada, por otro lado, el tiempo en ruta es




conocido, pero éste no es monitoreado de manera periddica, por lo tanto, la puntuacién para este

item es de 0%. Ver figura 10.

50  GESTION DE LA PRODUCTIVIDAD DE ENTREGA 0%
¢Hay un rastreo implementado Revisa el rastreo de Cajas 24 pack por Hora Hombre trahajada (gjemplo: |0 - No hay un KPI implementado.
dando seguimiento a las cajas Cajas/Horas hombre laboradas = Productividad de Entregas) Resultado GOP < 50%
entregadas por hora trabajada (hrs  |Revisa si se entiende el concepto de equivalente de cajas y si el KPI se 1 - Hay un KPIimplementado, pero no
calle) y su resultado se revisa de ~ [sigue de esta forma. hay planes de accion implementados
51 manera regular? (Productividad de [Revisa los planes de accidn asociados a las brechas en el KPl en la para cerrar las brechas. Resultado de 0
' entrega (TLP)) Cuando se Productividad de Entrega. GOP entre 50% y 75%
identifican las brechas, ¢hay planes [Revisa las GOPs globales de productividad laboral en transporte. 3-Hay un KPlimplementado y planes
de accién claramente definidos de accion implementados para cerrar las
implementados para cerar esas brechas. Resultado GOP < 75%
brechas?
¢ Existe una medicion y monitoreo ~ |Revisar el seguimiento de casos equivalentes por hombre-hora trabajada 0 - No se realiza un seguimiento de KPI.
de cajas entregadas por hora (viaje total) (Equivalentes de casos / Horas-hombre trabajadas = 1: se realiza un seguimiento del KP!,
trabajaca (Jomada Completa) y este |Productividad total del transporte pero no se establecen planes de accion
resultado es revisado de manera  {Compruebe si el equipo de entrega analiza c6mo mejorar el tiempo intemo y - [para cerrar las brechas.
52  |regular? (Productividad Total) a hora de salida para mejorar la productividad total del transporte. 3 - Se hace un seguimiento del KPIy se 0
Cuando se identifican GAPs son  [Revisar los planes de accidn asociados con las brechas de KPI en establecen planes de accion para cerrar
definidas claramente acciones para [productividad de entrega las brechas.
cerrar esas brechas?
¢Enlas juntas se analiza y da Revisa que se realice el analisi FTE por camion al menos una vez a la 0- EI KPI no se monitorea
seguimiento al resultado de FTE por|semana. Revisa los planes de accidn asociados a las brechas de este |1 - EI KPI se monitorea, pero no hay
camién? Cuando se identifican KPI. planes de accién para cerrar las
53  |brechas hay planes de accion brechas. 0
claros para cerarlas? 3- EL KPI'se monitorea y se ejecutan
planes de accion para cerrar las
brechas.
El tiempo de ruta es medido y Compara el tiempo promedio real en ruta (timepo desde que el camion deja el |0 - EI KPI no se monitorea
monitoreado en las juntas DC para iniciar la entrega hasta el regreso del mercado al DC) \s el tiempo en|1 - EI KPI se monitorea, pero no hay
estandarizadas? Cuando hay ruta promedio planeado por Roadnet todos los dias. planes de accion para cerrar las
54 |brechas de tiempo entre el tiempo  [Verifica el Pl de % de rutas que alcanzaron el tiempo planeado por roadnet  |brechas. 0
planeado y el tiempo real se Reusa los planes de accion para cerrar las brechas detectadas. 3- EL KPI'se monitorea y se ejecutan
identifican y se definen planes de planes de accidn para cerrar las
accion para cerrarlas? brechas.

Figura 10. Resultados gestion de la productividad de entrega.

Para la gestion de ocupacion de la capacidad, se encontré que cuentan con el listado de todos
los clientes del CD pero no con el tipo de equipo que se necesita para entregar el producto. Las
cajas entregadas por cliente y el numero de clientes visitados por camion, no estan siendo

monitoreadas, por lo tanto la puntuacion para este item es del 0%. Ver figura 11.



6.0 GESTION DE OCUPACION DE LA CAPACIDAD 0%

¢Hay una lista que muestre a todos |Revisa la lista de clientes mostrando los tipos de equipos que se necesitan |0 - No existe una lista
los clientes de los DCs y qué tipos |para entregar a cada cliente . Revisa que la lista incluya a los clientes alos |1 - Existe una lista mostrando clientes,
de equipos se necesitan para que se les puede entregar en segundas weltas. los tipos de equipos requeridos para sus
entregar a ese cliente? ¢Se incluye |Verifica que existan ventanas de senicio para clientes o informacion adicional |entregas y las ventanas de senicio. Sin
en la lista la ventana de senvicio de |para la entrega embargo, no hay un proceso
los clientes, donde cada POC Revisa el proceso para actualizar la lista e identificar los requerimientos de  [implementado para actualizar la lista
puede recibir a los camiones y nuewos clientes 3 - Existe una lista mostrando clientes,
algun otro dato para la entrega Si la informacién de la base de datos est4 disponible, revisar si esta los tipos de equipos requeridos para sus
6.1 (Frecuencia de visita, direccion, actualizada en el sistema con el impacto correcto en Roadnet entregas y las ventanas de senicio y
telefono, otros)? (principaimente en las ventanas de tiempo) hay un proceso implementado para
¢Hay un proceso implementado actualizar la lista
para actualizar esta lista de manera
regular y usar esta informacién en el
plan de accion para mejorar la
capacidad y también la
productividad?
Se monitorea la entrega de cajas  |Revisa el seguimiento de Cajas por viaje (Cajas 24 pack por viaje). 0 - There is no KPI tracked. With GOP <
entregadas por viaje y se le da Revisa los planes de accion asociados a cerrar los gaps del KPI (Cajas por  [50%
seguimeinto en las juntas viaje). 1- KPlis tracked but there are no action
estandarizadas? ¢ Cuando se Checa las GOPs de ocupacion de la capacidad del camion global plans to close gaps. With GOP between
6.2 identifican brechas se generan Revisa en roadnet si los camiones estan respetando las cargas de acuerdo a {50% and 75%
planes de accion para cerrarlas?  |su capacidad 3-KPlis in place and action plans are
Nota: Esta pregunta no puede ser 3 si se encuentran irregularidades referente [clearly defined when gaps are found.
a camiones con sobrecarga With GOP > 75%
Se mide y se da seguimiento al Revisa las MCRS y \erifica el desempefio del KPI de POCs por viaje. Revisa [0 - No hay KPI
nimero de POCs por camion el criterio de la definicion del objetivo y revisa los planes de accion. 1 - Se da seguimiento al KPI pero no
durante las juntas mandatorias? hay planes de accion para cerrar las
6.3 ¢ Cuando se identifican brechas se brechas
generan planes de accion para 3 - Se da seguimiento al KPly se
cerrarlas? definen planes de accion cuando se
encuentran brechas.
Tiene el CDunarutinaoun SLA  |Revisa la existencia de un SLA con ventas y cualquier otro para garantizar el |0 - No se mide el KPI
para asegurar la capacidad de drop size minimo para los dias criticos en la semana y cuando aplique una |1 - EI KPI es monitoreado pero no hay
ocupacion de acuerdo al drop size |segunda welta. planes de accion definidos para cerrar
6.4 en dias criticos Revisa el seguimiento y la ewlucion de los acuerdos y su impacto en la brechas
capacidad de ocupacion 3 - EI KPI esta definido y hay planes de
accion claramente definidos para cerrar
las brechas encontradas

Figura 11. Resultados gestion de ocupacion de la capacidad.
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En la gestion de utilizacion de activos se encontrd, que el indicador de utilizacion de la flota

esta siendo monitoreado periédicamente, pero no existen planes de accién para cerrar las brechas

existentes. Para el proceso de recargues (segundos viajes) se evidencié que es conocido, pero no

estd documentado y publicado con el equipo de reparto. Por lo tanto, la puntuacion para este item

es 23%. Ver figura 12.
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70 GESTION DE UTILIZACION DE ACTIVOS 2%
EI KPI de utilizacion de flota es  [Revisa el sequimiento del KPI de utilizacién de flota 0- No hay un KP! implementado.
medido y se le da seguimiento en  {Revisa que los planes de accion generados cierren las brechas de éste KPI {1 - Se da seguimiento al KPI pero no
las juntas? Considera que este KPI debe comparar la flota real s la fiota planeada hay planes de accion para cerrar las
71 mensualmente por el simulador de flota. brechas. 1
3 - Se da seguimiento al KPIy existen
planes de accion claros para cerar las
brechas.
Revisa el uso del proceso recargas Y los detalles con la gerencia del DC.
¢El equipo de entrega tiene un - [Revisa la documentacin detallada del proceso e identifica cada paso. 0- No exite un proceso de recargas.
proceso estructurado para las Checa si existe un SOP y/o un SLA con los clientes internos. 1-El proceso exite, pero no es claro y
recargas? ¢ Este proceso esta Es importante que el proceso considere el tiempo que el equipo puede no es del dominio del eugipo de reparto.
72 documentado y disponible? permanecer en la calle durante las recargas. 3 - El proceso de recargas es claro, esta 1
disponible, es claro y esta logrando
resultados.
¢El equipo de distribucion hace |Considera que este KPI debe comparar la flota real frente VS flota |0 - No existe un analisis
un analisis profundo acerca de  |planeada cada mes con la ayuda del simulador de flota 1- Existe un analisis pero no hay
|a utilizacion de vehiculos Revise si el equipo de entrega analiza el cumplimiento pronosticado  |planes de accion claramente
73 cuando el CD no logra la meta? |semanal y mensual, la estacionalidad, el indice de la curva de ventas |definidos 0

y la eficiencia del proceso de dimensionamiento.

3- Existe un analisis claro y planes
de accion con foco a cerrar brechas
identificadas y lograr los resultados
esperados

Figura 12. Resultados gestion de utilizacion de activos.

En cuanto a la gestion de las devoluciones, se encontrd que no existe una politica definida

para las devoluciones de la distribucion y no estd implementado un proceso para registrar, de

manera correcta las devoluciones. Por otro lado, la comunicacion que se tiene con los clientes

internos en cuanto a devoluciones no es la mas adecuada y no se lleva un control sobre estos

canales. No existe un indicador implementado para darle seguimiento peridédico a las

devoluciones. Por lo tanto la puntuacién para este item es 0% . Ver figura 13.



GESTION DE LAS DEVOLUCIONES

¢Esta implementada una politica de |Revisa que exista una politica de dwoluciones en el DC. 0 - No existen politicas de dewolucién
dewvolucion de la distribucion? ¢ Esta |Revisa si contempla todos los pasos desde que el POC rechaza el pedido  |implementadas
claro para el equipo de distribucién |hasta que el camién sale al siguiente POC. 1- Las politicas de dewolucion estan
c6mo manejar una dewolucion en el |¢El proceso de dewolucion es claro entre el reparto y el DC? implementadas, pero no cubren todos
POC? ¢Esta incluido en la politica [Revisa con los repartos si conocen el proceso. los articulos que se pueden regresar y
como registrar una dewolucion en el no hay adherencia a ellas ni
8.1 DC? actualizacion.
3 - Las politicas de dewlucion estan
implementadas y cubren todos los
articulos que se pueden regresar, hay
adherencia a ellas y estan actualizadas.
¢Hay un proceso implementado Revisa el seguimiento de las dewoluciones de los clientes. ¢ Las devoluciones [0 - Las dewolcuiones no estan siendo
para asegurar que las dewoluciones |estan claramente indicadas? monitoreadas y registradas a nivel
se registran de manera correcta?  |Valida el proceso de auditoria que se usa para \erificar la precision de las factura
¢Las dewluciones se reflejan en la [devoluciones facturadas 1 - Las dewoluciones son registradas y
8.2 factura a nivel POC? ¢Las monitoreadas a nivel factura, pero no se
dewluciones se muestran en rastrean las causas raiz
cantidades de moneda local asi 3 - Las dewoluciones son registradas y
como en cajas deweltas? monitoreadas y se revisan las causas
raiz.
¢Hay KPIs implementados alos  |Valida el seguimiento de los KPIs de devoluciones en juntas regulares 0 - No se rastrean los KPIs de
que se rastrea y se da seguimiento |Revisa el rastreo de los KPIs de dewluciones dewvoluciones. Con GOP < 50%
cada dia/semana/mes para Verifica los planes de accién implementados para cerrar las brechas 1- Los KPIs se rastrean, pero no hay
asegurar la ejecucion adecuada? | Verifica si se revisan las GOPS globales de dewoluciones. planes de accién implementados para
83 Cuando se identifican brechas, ¢se cerrar las brechas. Con GOP entre 50%
usan las herramientas adecuadas y 75%
para cerrar dichas brechas (planes 3 - Los KPIs se rastrean y hay planes de
de accién / reportes de anomalias / accion implementados para cerrar las
GAPA | PDCA) brechas . Con GOP > 75%
¢Hay una comunicacion adecuada |Revisa los medios de comunicacion. Los KPIs de dewoluciones deben de 0 - No hay comunicacién con los
con el cliente interno apropiado tener una gran visibilidad en todos los niveles de la organizacion. clientes internos
acerca de KPI/resultados en el KPI |Si se necesita, se debera establecer un SLA (Acuerdo de Niveles de Senicio, |1 - El canal de comunicaciones esta
8.4 relacionado? por sus siglas en inglés) con el cliente interno relativo a las dewoluciones. implementado, pero no se han
Es importante comunicar los resultados de dewvolucion al equipo de reparto de [desarrollado los planes de accion
forma adecuada (repartos / ayudantes) 3 - El canal de comunicaciones estéa
implementado y los planes de accion
han sido desarrollados
Se tiene un indicador definido para |Verifica si esté definido un Pl para revisar la efectividad del rastreo de 0 - El Pl no se monitrorea.
medir diariamente el desempefio de [dewluciones (Ej: # de drdenes recuperadas / # de 6rdenes rechazadas). 1- EI PI'se monitorea por rutina, pero no
85 las devoluciones? ¢ Esta siendo Valida que el Pl es monitoreado diariamente (Ej: SIC, tableros, etc). se analiza.
monitoreado de forma diariay los  |Revisa los planes de accion. 3 - EI PI'se monitorea y se generan
resultados revisados regularmente? |Para CDs con resultado en el KPI de devoluciones por debajo de 0.8% |planes de accion para cerrar los GAPS.
0 menos de 10 pedidos devueltos por dia, esta pregunta es NA

Figura 13. Resultados gestion de las devoluciones.

Para el rastreo de rutas, se encontr6é que el monitoreo de las rutas esta implementado, pero no
se generan planes de accion para cerrar las brechas entre el kilometraje planeado vs el ejecutado,

ademas no han implementado nuevas tecnologias para mejorar la ejecucion de entrega y no se
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cuenta con un indicador para medir estas implementaciones. Por lo tanto, la puntuacion para este

item fue de 15%. Ver figura 14.

estos KPI 'y definiendo plan de
accion para cerrar las GAP?

tecnoldgico.

Compruebe si los conductores conocen los objetivosy cémo
contribuyen al éxito del proyecto

Verifique si DC usa las herramientas de gestion en caso de
desviaciones de KPI/ Pl (Action log, OWD, Reporte de anomalias, etc)

al éxito del proyecto.

3 - Hay KPI/ PI claramente definidos
anivel CD, el CD puede mostrar
claramente la gestion de los
resultados y los conductores pueden
explicar como contribuyen al éxito
del proyecto

15%
Cuando hay brechas entre lo Revisa el anlisis ruta por ruta del km real vs el km planeado por lo menos |0 - No hay rastreo del rendimiento de
planeado por los ruteadores y la una ez a la semana. ruta implementado.
ejecucion del reparto respecto al 1 - El rastreo del rendimiento de la ruta
kilometraje se realiza un andlisis  |Verifica los planes de accion. esta implementado, pero no se generan
ruta por ruta para comparar planes de accion para cerrar las
kilometraje real vs el kilometraje Revisa el impacto de los cambios en RoadNet y en la ejecucién; ademas brechas. EI KPI/PI no se mantiene o
9.1 planeado para detectar la causa \erifica como es el procedimeinto. tiene una ewvolucion negativa 1
raiz? Revisa la ewolucion del KPI/PI, Km real VS KM Planeado, revisa los viajes 3 - El rastreo del rendimiento ruta por
con alta desviacion ruta se ejecuta y se generan planes de
accion para cerras las brechas. EL
KPI/PI se mantiene o tiene una
tendencia positiva
¢ Cuéando hay brechas entre lo Revisa el andlisis ruta por ruta del tiempo real vs el tiempo planeado porlo |0 - No hay rastreo del rendimiento de
planeado por Roadnet y la ejecucion|menos una vez a la semana. ruta implementado.
de los repartos respecto al tiempo 1 - El rastreo del rendimiento de la ruta
en ruta se realiza un andlisis ruta  |Verifica los planes de accion. estd implementado, pero no se generan
por ruta para comparar el tiempo planes de accion para cerrar las
real \s el tiempo planeado para Revisa el impacto de los cambios en RoadNet y en la ejecucién; ademas brechas. EI KPI/PI no se mantiene o
9.2 encontrar la causa raiz? \erifica cémo es el procedimeinto. tiene una ewvolucion negativa 1
Revisa la ewolucion del KPI/PI: EL promedio de tiempo ejecutado en ruta VS |3 - El rastreo del rendimiento ruta por
el planeado por roadnet, tiempo por ruta VS planeado, tiempo por cliente (el  [ruta se ejecuta y se generan planes de
ultimo definido por el area de tech&sales) accion para cerras las brechas. EL
KPI/PI se mantiene o tiene una
tendencia positiva
El CD usa algun tipo de Revisa si el equipo de distribucion esta usando algun tipo de 0 - No hay alguna tecnologia
tecnologia para mejorar la tecnologia (ejemplo: Foxtrot/Sistema de telemetria) para mejorar el [implementada
ejecucion de entrega? desempefio de la ejecucion de la ruta 1- Hay tecnologia implementada en
Entrevista al repartidor y revisa si puede explicar como las aplicacion |el CD (en menos del 70%de las
de tecnologia le ayudan en la ejecucion diaria de entrega unidades), pero el repartidor no
9.3 puede explicar claramente como se 0
usa 'y como le sirve
3 - Existe una solucion tecnologica
(en 70% 0 mas de las rutas) y los
repartidores saben como utilizarla
claramente
¢El DCtiene KPI definidos Verifique si el CD tiene KPI para monitorear el rendimiento del 0- No hay KPI/ PI definidos a nivel
claramente para medir el Sistema Tecnoldgico alineado con la Rutina de CD (principalmente CcD
rendimiento de la solucién Junta matutina, Junta logistica diaria, Junta de planificacién 1-Hay KPI/ IP definidos a nivel CD,
tecnoldgica? ¢Estos KPI son semanal). (ejemplo:, cumplimiento de secuencia, otros) pero el CD no puede mostrar
monitoreados de manera Compruebe si existe una relacion clara entre los KPIl 'y los Pl seguidos [claramente la gestion de los
rutinaria? ¢DC esta en esas reuniones. Verifique si los objetivos de KPI/ Pl estan resultados o los conductores no
94 monitoreando los resultados de |claramente alineados con el plan de implementacién del proyecto pueden explicar cémo contribuyen 0

Figura 14. Resultados rastreo de rutas.
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Por Gltimo, en cuanto a la mejora de la productividad se evidencié que el CD hace
comparaciones de los indicadores (KPI'S) de manera periddica, pero no existen planes de accion

para hacer mejoras a corto y largo plazo, en cuanto al “benchmark” no se evidencio ningun

avance. Por lo tanto, la puntuacion para este item es 15%. Ver figura 15

10.0 MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD
¢Se comparan los KPIs con otros  |Revisa los documentos donde los KPIs se comparan contra DCs externos e [0 - No, no hay evidencia
DCs de manera anual (0 més internos. 1- Se realiza la comparacion de los KPI,
frecuentemente)? ¢ Se desarrollan  |Revisa los KPIs mas relevantes para Entrega (Ocupacién de la Capacidad, |pero no hay evidencia de que se
planes de accion para implementar |Utilizacién de la Flota, otros). compartan las mejores précticas o no
mejores practicas aprendidas de  |Verifica los planes de accién. hay planes de accion para una mejora a
10.1  |otras agencias para impulsar la largo plazo.
mejora en la productividad? 3 - Si, hay un proceso de comparacion
implementado, basado en KPIs y hay
evidencia de que las mejores practicas
de otras instalaciones han sido
incorporadas.
Con base en el "benchmark" de | Verifica la existencia de un plan de largo plazo (1-3 afios) para mejorarla {0 - No, no hay evidencia
atividades, ¢existe un plan a largo  |productividad, con las necesidades esperadas de CAPEX identificadas. 3- S, existe un plan y propone
plazo de seguridad, productividad y |Revisa el uso de CAPEX del afio en curso para el incremento de procutividad. [iniciativas para mejorar los KPIs de
calidad con recomendaciones para |Revisa si las mejores practicas de la zona o global han sido replicadas en la |productiidad, cuantificando los costos y
102 futuros proyectos de CAPEX? operacion para incrementar la productividad. los ahorros.
1 - Existen algunos planes, pero las
mejoras sobre los KPIs, los costos y los
ahorros no estén cuantificados.
Mejora de proceso y KPI/ Pis - |Revisa si la estandarizacion de procesos ha mejorado la ejecucion de la 0- No, no hay prueba de mejora
¢Puede el CD mostrar y explicar ~ |entrega, (considera todos los procesos - Entrega en ruta, salida a calle, 1 - El proceso ha sido mejorado, pero el
que el control del proceso ha llegada en la tarde, gestion de la tecnologia, calidad, etc) CD no puede mostrar una clara mejoria
aumentado y mejorado los KPI?  |Revisa si las actualizaciones a los SOPs, planes de capacitacion y acciones |de los indicadores (por o menos 1
¢Puede DC explicar claramente  |derivadas de la aplicacion de OWDs estan mejorando claramente los indicador de sustentabilidad ligado a
cémo la estandarizacion de la resultados la mejora del proceso de entrega
103 |entrega ayudo a esos indicadores? |Revisa la evolucion y mejora de los indicadores de sustentabilidad en el realizado afio tras afio)
reporte mensual, revisa los reportes de KPIs y sus tendencias 3- Clara mejoria del proceso e
indicadores despues de la
estandarizacion de la entrega (mas de
un indicador de sustentabilidad
vinculado a la mejora del proceso de
entrega realizado afio tras afio)

Figura 15. Resultados mejora de la productividad.

A continuacion, se presenta el plan de mejora propuesto para el cierre de brechas identificadas en

cada uno de los items del diagndstico anterior.
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9.3 Ejecucion de la ruta de entrega

Se document6 el proceso de salida de camiones mediante un procedimiento operativo
estandar (SOP), haciendo el seguimiento a los conductores responsables de ruta (RR), desde el
momento en que ingresan al centro de distribucién hasta que salen los vehiculos al mercado.
Seguido a esto se cred una leccion de un punto (OPL) con el paso a paso y el tiempo establecido
para cada una de las actividades del proceso, esto con el fin de capacitar al personal y
estandarizar el proceso de tal manera que se realice de forma segura y cumpliendo los
procedimientos establecidos. Adicionalmente la OPL fue publicada en el lugar de reunion diaria
de los conductores.

El proceso de entrega en el punto de venta se documenté mediante un procedimiento
operativo estandar (SOP), haciendo el debido seguimiento a los conductores (RR) y auxiliares de
reparto al momento de entregar el producto al cliente, siguiendo los protocolos asociados a
calidad, servicio al cliente y oportunidad en la entrega. Continuo, se cred una leccion de un punto
(OPL) con el paso a paso de cada una de las actividades, en busca de garantizar la correcta
ejecucidn del proceso y socializarla con el personal a cargo de estas actividades. Ademas, la OPL
fue publicada en el lugar de reunion diaria.

En el proceso de entrega se realiza ademas el seguimiento al indicador de tiempo en ruta, cuya
férmula es: Tiempo en Ruta = Tiempo de Llegada — Tiempo de Salida; para alimentar las
variables del indicador se cred un informe que retne los datos del rastreador satelital de los
camiones, que arroja la hora de llegada y de salida del centro de distribucién. Este informe se
realiza todos los dias y es socializado en las reuniones matinales del equipo de reparto.

Por ultimo, en el proceso de llegada de camiones al centro de distribucién al igual que en los

dos procesos anteriores se document6 mediante un proceso operativo estandar (SOP) y se hizo el
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seguimiento a los vehiculos desde que ingresan al centro de distribucion hasta que salen los
conductores responsables de ruta (RR). De igual manera se cre6 una OPL del paso a paso de
cada una de las actividades, con el fin de garantizar la correcta finalizacion de la ruta de reparto
en el CD, de manera que se aseguren los procesos de devolucion de activos, la liquidacién de la
ruta y ademas se dio a conocer y se capacitd al personal a cargo de estas actividades.

A continuacion, en la figura 16 se evidencian las OPL’S realizadas para cada uno de los

procesos de la ejecucion de la ruta de entrega.

LECCION DE UN PUNTO I OPL : DPO DELIVERY -~ CD BUCARAMANGA
TEMA: PROCESO DE SALIDA DE CAMIONES
FECHA: 02 MAYO 2018
PREPARADO POR: HERNAN PEREZ
PROCESO DE SALIDA DE CAMIONES

LECCION DE UN PUNTO OPL: DPO DELIVERY - CD BUCARAMANGA
TEMA: PROCESO DE ENTREGA EN EL PDV

LN S0 | FecHA: 02 MAYO 2018

PREPARADO POR: HERNAN PEREZ

1. Ingreso, Reunién Diaria y Verificacion 2. Proceso : Recojo del Kit PROCESO DE ENTREGA EN EL PDV MINORISTA I
usode EPP'S ¥ Solicita tu HH, imy
, impresora portatly papel térmico.
¥ Se registra Ingreso del conductor al CD ¥ Revisa que los datos del HH sean correctos, 1. PLANEACION

¥ Revisa que use los EPP adecuados ( gafas-casco-botas-chaleco)
¥ Participa activamente en las reuniones matinales.
¥ Se realiza prueba de Alcoholimetria

ac (] (25 Minutos)
[l

7 Revisar y Respetar las secuencias y Franjes Horarias de los PDV que aparecen en el Rutero.
(10 Minutos)

2. PROTOCOLO DE ENTREGA

» Verfique en la HH las actividades Programadas para el cente.

» Saludar cordiaimente y por el nombre al CLIENTE.

> Informe y verifique con el Cliente el pedido (cantidades, Referenciasy condicidn de pago)**.

o eTmp—m— » Pregunte al ciente donde y como desea que se ubique el Producto.
. Inspeccién de vehiculo » Verificar Rotacién de las Fechas de Vencimiento del Producto.
3. Verificacién y Documentacién Obligatoria > Revisey clasifique con el cliente el envase a recibir.
¥ Realiza la inspeccién de la flota (diligenciar check list
¥ Imprime tu inventario de camidn, reclama documentos y

" » Verifique con el ciente las cantidadesy referencias entregadas.
de minimos vitales)
compiralo con el alistamiento de carga sinno existe

diferencia firma el documento (10215 minutos)

¥ Revisa que la carga fisicay ¢l alistamiento sean iguales - ¢
(excepto ALMAVIVA); si existe diferencia informe al SUP. OL ﬁ
10 olvides usar siempre tus EPP'. (10 minutos )

5. Control en Vigilancia
v

> ¥

» Entregue la Documentacin al chente y solicite firma de los originales.
» Verifiqué en la HH el cierre de todas las Actividades.

» Despidase del chente cordialmente.

> *Siel q
| modue con el Profesional de Despachos.

W Conteo, OLyuc. =
e s Oocilmioies s ol G, UG =< Pars s Mo costs,lomer o Supeir ' §
e G e Govinen - 1. 2303253l para Amavin
LEECCION DE UN PUNTO OPL : DPO DELIVERY
Ve TEMA: PROCESO DE LLEGADA DE CAMIONES
DP 0 = | FecHA:
PREPARADO POR:

PROCESO DE LLEGADA DE CAMIONES

Ingreso a €D

 Para ingresar al CD debemos contar con todos nuestros EPP's

¥ No olvidar que Ia velocidad méxima es de 20 km/h dentro del CD

¥ En el proceso de ingreso, se debe registrar correctamente el KM final en la KH

¥ Rbir cortinas, soltar correas para que se realice la verificacion del producto y/o envases

Devolucién de Materiales

¥ Transitar por el CD siempre por las vias peatonales.
¥ Entrega de HH al Operario de recibo para realizar Check In. (devoluciones de PT, PEN y envases).
 Firma de reporte Check In Entregado; debes quedarte con una copia

Sincronizacidn y Entrega de Valores

¥ Se abre la cajay se realiza recaudo (Efectivo y Depdsitos)

¥ Sincronizar HH con informacion de transacciones realizadas en ruta.
 Ubicar Kit de HH e impresora en su respectivo Looker cargando.
VReporte de Pr X y Reporte

Uiquidacién y Entrega de Documentos

¥ Entregar reporte de liquidacion, reporte de diferencia de cajas,
documentos comerciales (NC-COMODATOS), recibo de cobranzas y de
préstamos de envases.

¥ Entregar FORMATOS PFN(en caso de atencidn a Supermercados)

* Se debe de realizar para cada transporte

Figura 16. OPL’S ejecucién de la ruta de entrega
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9.4 Nivel de servicio de la ruta de entrega

Para este item se estandarizd una agenda de visitas, para cada uno de los profesionales de
despachos a los puntos de ventas, con una frecuencia definida de dos dias por semana para cada

uno y un foco en seguridad, servicio al cliente, rechazos y quejas. Ver anexo 1.

Ademas, se cre6 un formato (checklist) para verificar la seguridad, nivel del servicio, calidad
del reparto, rechazos, quejas y productividad, esto con el fin de generar planes de accién y dar

retroalimentacién al equipo de reparto en las reuniones diarias. Ver figura 17.



1. VISITA AL CLIENTE

NOMBRE ESTABLECIMIENTO: FECHA: |CODIGO:
NOMBRE DEL CLIENTE: TELEFONO:
DIRECCION: BARRIO:
1.2. COMO CALIFICA NUESTRO SERVICIO?
Conductor Responsable de Ruta Auxiliar 1 Auxiliar 2 OBSERVACIONES
B M R B M R B %) R

Presentacion Personal

Honestidad

|[Amabilidad

Ubicacién del producto en el
lugar indicado

Entrega de Documentos

Cambios PFN oportunos

Entregas a Tiempo

Entrega pedido Completo

1.3. ASPECTOS GENERALES

Si NO

OBSERVACIONES

Conoce la documentacion que le debe suministrar el
Responsable de Ruta cuando le entregan el pedido?

Conoce el sistema de deposito para envases y
canastas?

Conoce el nombre del Distribuidor que lo atiende?

Identifica el personal que lo atiende normalmente?

1.4. ELCONDUCTOR RESPONSABLE DE RUTA LE ENTREGA CON EL PEDIDO

Si NO

OBSERVACIONES

Factura de Venta

Documento equivalente

Recibo de pago

Nota credito

Comodato de envase

1.5. POSIBLES CAUSAS DEL PORQUE EL RECHAZO REITERATIVO DE PRODUCTO

Si NO

OBSERVACIONES

Falta de Dinero

[Ausencia del Cliente

No realizacion de Pedido

Mal Facturado

Por Calidad

Otras, Cual?

1.6. COMPROMISO PACTADO CON EL CLIENTE PARA EVITAR FUTUROS RECHAZOS

PRIMER COMPROMISO SEGUNDO COMPROMISO TERCER COMPROMISO
FECHA: FECHA: FECHA:
FIRMA CLIENTE FIRMA CLIENTE FIRMA CLIENTE
C.C. c.c. c.c.

2. REVISION DE DOCUMENTOS PERSONALES

CONDUCTOR RESPONSABLE RUTA

AUXILIAR 1 AUXILIAR 2

DESCRIPCION sI NO FECHA DE VEC

N/A SI NO N/A SI NO N/A

Carnet Empresa

Carnet Manejo Defensivo

Carnet ARL

Licencia de Conduccion.

3. REVISION USO ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL

DESCRIPCION si NO ESTADO

N/A

OBSERVACIONES

Uniforme en buenas condiciones

Botas punta de acero

Casco

Guantes

Conos

Gafas de Seguridad

c.c. cargo:

Chaleco
4. IDENTIFICACION DE ACTOS O CONDICIONES INSEGURAS

DESCRIPCION IDENTIFICADA ACTO CONDICION OBSERVACIONES
1.
2.
3.
a.
5.
Firma del Cliente: Firma Funcionario que realiza la Visita:
Nombre: Nombre:

46
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Asimismo, se estandarizO una herramienta para los conductores con el fin de dar
retroalimentacion del cliente a los coordinadores, profesionales y gerentes de ABI; la
herramienta se enfoca en pedidos rechazados, pedidos modificados, pedidos salvados, seguridad
en el reparto, calidad y correccion de direccion e incluye comentarios de los clientes y
sugerencias del personal de reparto. La retroalimentacion de los conductores es analizada en las

reuniones diarias y se establecen planes de mejora. Ver figura 18.
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INFORME DE REPARTO - CD BUCARAMANGA

DATOS DEL REPARTO DATOS DEL EMPRESARIO

Ruta

Nombre

Reparto

Fecha

V.B.

PEDIDOS RECHAZADOS

Nro Codigo Observacion

1

2

3

4

5

6

PEDIDOS MODIFICADOS ( CUANTAS CAJAS)

Nro Codigo Observacion

1

2

3

4

5

PEDIDOS SALVADOS ( 2DA VISITA, SE COBRO EN EFECTIVO, SE NEGOCIO CON CLIENTE, ETC)

Nro Codigo Observacion

1

2

3

4

5

SEGURIDAD ( ESCALERAS METALICAS, ZONA PELIGROSA CON ATENCION NOCTURNA, PENDIENTE, ETC)

Nro Codigo Observacion

1

2

3

4

5

CALIDAD ( BOTELLAS DESFONDADAS, MALA PRESENTACION, BAJO NIVEL, ETC)

Nro Codigo Observacion

1

2

3

4

5

CORRECCION DE GEOPOSICION - DIRECCION

Nro Codigo Observacion

1

2

3

4

OTRAS OBSERVACIONES

1

2

3

4

Figura 18. Informe de reparto — CD Bucaramanga
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Igualmente, se documento6 e implementd el informe de seguimiento al CDP (rendimiento de
entrega al cliente) con cada uno de los factores que impactan este indicador como: error en toma
de pedido, stock out, fuera de frecuencia, error en datos maestros, entre otros. Esto es usado para
definir planes de acciéon cuando el CDP esta por debajo de la meta y generar mejoras en el

reparto. Ver figura 19.

[F. creacion B HitGrabado HitNo Plan HitRech HItNo OnTime % NoPlan % Rech % No OT % CDP NSRS EINEAe LIV ReY

02/06/2018  2.141 555 68 7,69 259%  32%  04% 294%  l-un % 4%
04/06/2018  2.251 153 1 173 68% 18%  01%  87%  2jun 2% 4%
05/06/2018  3.131 174 34 052 5,6% 11%  00%  67%  3dun 16% 4% CDP CD BGA
06/06/2018  3.476 252 % 32,80 73% 28%  09% 1,0%  4-jun 9% 4%
07/06/2018  3.245 174 100 16,70 5,4% 31%  05% 90%  Sun % 4% |me
08/06/2018  3.207 194 62 25,96 59% 19%  08%  85%  Gjun 10% 4% |ox
09/06/2018  5.968 3.647 129 604 61,1%  22%  01% 634%  7-un 8% 4%
11/06/2018  2.210 134 71 212 60% 32%  01%  94%  8jun 8% 4% |
12/06/2018 2961 319 B 0,98 108%  18%  00% 12,6%  9jun 63% 4% |
13/06/2018 2927 186 68 022 63% 23%  00%  87%  104un 31% 4% |ox
14/06/2018  2.690 29 62 4,08 1,8% 23%  02%  43%  1lun 9% 4% |
15/06/2018 2380 147 55 0,20 62% 23%  00%  85%  12un 3% 4%
16/06/2018 2027 129 39 0,00 64% 19%  00%  83%  13-jun 9% 4% [ Vad
18/06/2018 2625 121 50 099 4,6% 19%  00%  66%  14-jun % 4% |o
19/06/2018  2.642 100 43 2,95 3,8% 16%  01%  56% 15-jun 8% 4% 55555555555555555555555555555°5
20/06/2018  3.005 106 70 545 3,5% 23%  02%  60% 16-jun 8% 4% MR h F bR h SIS INNAIL SRR
21/06/2018  2.954 52 59 093 1,8% 20%  00%  38%  18jun 7% 4%
22/06/2018 2,997 68 75 6,24 2,3% 2,5% 02%  50% 19-jun 5% 4% ——wcop Meta
23/06/2018  3.093 209 155 0,00 68% 50%  00% 118%  20-un 6% 4%
25/06/2018 2578 2578 0 0,00 1000% _ 0,0% __00% 100,0%  21jun % 4%
Total general 58.599 9.348 1331 115,58 160%  2,3%  02% 184%  22-jun 5% 4%
23-jun 12% 4% |
25-jun % ACTIONLOG
26-jun % # Fecha Tema Accion  |Responsable [ Fechalimite | Status
274un a% 1 18-un-18 | NOPanKA Re:""’”;i" ij:“p 25un-18 PLIDO
28-un 2% 2 25jun-18 Rechazos. :ﬁ“ Sups. Disttb | 30-jun-18
29-jun %
30-jun 4%

Suma de Hectolitro b
Motivo Rec ] n 4jun 6-un 7-jun  8-un 11-un 12-jun 14-jun 19-jun 20-jun 21-jun 22-jun tal gene
Error en toma de pedido 32,3 32,3
Fuera de frecuencia 0,2 4,8 1,5 1,8 6,7 15,1
Stock out 0,4 02 05 01 09 01 0,1 0,1 2,4
Total general 0,4 323 02 48 02 05 01 24 01 18 6,7 0,1 0,1 29,7
Motivo Rec Hits Acum % acun 80-20 ‘ 100% 100%
Stock out 2,4 2,4 5% 80% ‘
Error en datos maestros 0,0 24 5% 80% ‘
Rechazo Portal de Liberacion Pedidos 0,0 24 5% 80%
Fuera de frecuencia 15,1 17,5 35% 80% ‘
Pedido RECHAZADO para entrega 0,0 175  35% 80% ‘ 39% 39% 35
Restriccion logistica 0,0 17,5 35% 80%
Bloqueo de Crédito Tipo B 0,0 17,5 35% 80% 5% 5% 5%
Error en toma de pedido 32,3 49,8 100% 80%
Pedido fuera de horario 0,0 49,8 100% 80% Stockout  Error en datos Rech?zo Portal  Fuera dg Pedido RestricFién Brlogueqde Erroren ?cma Pedido fu‘em Mala calidad
maestros  deliberacion frecuencia  RECHAZADO  logistica  CréditoTipoB  depedido  dehorario
Mala calidad 0,0 49,8 100% 80% Pedidos. para entrega
W Hits —*—% acum 80-20

Figura 19. Informe de seguimiento al CDP.
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9.5 Gestion de la calidad

Para éste item, se documento el proceso de calidad durante la ejecucion de la ruta de entrega
mediante un procedimiento operativo estandar (SOP), haciendo el debido seguimiento a los
conductores (RR) y auxiliares de reparto al momento de entregar el producto al cliente, y
siguiendo los protocolos asociados a calidad. Se cre6 una OPL con el paso a paso de cada una de
las actividades, en busca de garantizar la correcta ejecucion del proceso y socializarla con el

personal a cargo. La OPL fue publicada en el lugar de reunion diaria. Ver figura 20.

Manejo — Cuidado producto en ruta

Manejo — Cuidado producto en ruta

: REVISION

Antes de Salir
del CD validar el
estado del
producto a
entrega

2 | IDENTIFICACION

St el producto  a
entrega esta averiado
(roto, cartdén mojado,
empaque dafiado por
favor comunicar al OL
gl para realizar el cambio

Al informara al profesional
# de Kopp's para su

INFORMACION

El Coordinador de ruta

investigacion.

INVESTIGACION

El profesional de Kopp's
consultara y validara el
caso con el Operador
Logistico del CD (fechas
vencimiento vs Archivo
indice rotacion)...

ENTREGA

Cuando vallas a
entregar  producto  a
nuestros clientes, tener
presente:

— Entregar productos
revisados y en buen

estado (lata, pet, TW. Ret)

IDENTIFICACION

Si el producto a
entrega esta averiado
(roto, carton mojado,
empaque dafiado por
favor comunicar a su

coordinador de ruta,.

RESPUESTA

Después de la revision
se dard la respuesta

“El cliente, nuestra razén de SER”...

Figura 20. OPL Manejo — Cuidado producto en ruta.

Ademas, se implementd un informe que le da seguimiento de forma diaria para identificar y

registrar el producto que se regresa del mercado por algin problema de calidad. Ver figura 21



o1

|Suma de CJ Rechazada Etiquetas de columna ~
Etiquetas de fila hd 01-jun| 04-jun|05-jun| 06-jun| 07-jun| 08-jun| 09-jun| 11-jun| 12-jun| 13-jun| 14-jun| 15-jun| 16-jun| 18-jun| 19-jun| 20-jun| 21-jun| 22-jun| 23-jun|Total general
- ALMAVIVA GLOBAL CARGO S.A 44 6,5| 94,05( 10,25 219,6) 62,5) 36) 3025 84 76 28 1 18| 43| 375 24 756,25
NEN-Asalto 5 5
NEN-Mal facturado 3,5 86) 4 60 10 36| 27,25 6| 16 1 1 21 257,35
NEN-No hizo pedido 5,05 1 22 1 33,05
NEN-Promesa cliente no cumplida 2 107,6 52,5 76) 3 241,1
NEN-Rechazado 39 3 3 20| 3 1 69
NEN-Sin dinero 1] 6,25 49 3 1] 2 8 8 18 19 185 133,75
NEN-Atrib Camin o Ruta 17 17
- LEON LEON E HIJOS S.A.S 363,05| 573,483| 447,8| 203| 7252| 474,8| 332,4| 994,15| 625,55| 529,85| 521,25| 522,6| 493,4| 396,85| 451,75| 346,85| 555,95 487,45| 650,501 9695,884)
NEN-Asalto 1] 1
NEN-Ausente 22 19 116,25 26 4 3 3 193,25
NEN-Cerrado 545(278,733| 118| 29,5( 41675 1489 374 4734 12575| 38| 82,35| 53,7 102,4] 112| 795 2565 905| 6575
NEN-Fuera de horario 8 13,4 20 29 12 7 17 3
NEN-Mal facturado 1395 36,75| 97,3] 69,5 1173| 3525 255| 42,2| 182,4| 259,65( 91,75| 1044 67 51) 158,75 131 45,75| 53,25
NEN-Mala Calidad 1] 6
NEN-No hizo pedido 17,65 22,25 34 24[ 10,5 60,5 57 19 139 19,2 56| 39,75] 15 24 49 7,5 24,75
NEN-No ubicado 5| 8,25 40,5
NEN-Promesa cliente no cumplida 50| 45| 4] 5 3
NEN-Rechazado 13 61,5 94,5 3 34 32| 33,25 150 9) 40| 90,25 25,75 20) 9 11] 193] 16,5
NEN-Sin dinero 1304 134,25] 103| 76| 114,25] 178,15] 142,25 1933| 2445 147| 192,65] 254| 271| 192,85 134,5] 129,7] 1962 321,2| 318,251
NEN-Sin envases 8| 5 0) 2 5 0 20)
NEN-Atrib Camidn o Ruta 8 8
NEN-Pedido modificado 8 8
Total general 407,05| 573,483| 454,3| 297,05| 735,45| 694,4 332,4| 994,15| 688,05 565,85| 551,5| 606,6) 501| 424,85| 462,75 364,85| 598,95| 524,95| 674,501]  10452,134

Figura 21. Informe de devoluciones.

El proceso de gestion de reclamos y servicio al cliente se documenté mediante un SOP y se

cred una OPL para gestionar y tratar las peticiones, quejas y reclamos (PQRs) del proceso de

servicio al cliente, a través de la plataforma del Call Center (SALESFORCE), asegurando la

calidad de las soluciones y cumpliendo con el tiempo establecido. Adicionalmente la OPL fue

publicada y socializada con el personal a cargo. Ver figura 22.
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LECCION DE UN PUNTO

OPL : DPO DELIVERY - CD
BUCARAMANGA

TEMA: PROCESO DE LLAMADAS AL SAC

DATRRUTION PROCELE OF TRRLATION

FECHA: 02/Mayo/2018

PREPARADO POR: VIVIANA ZAPATA

PROCESO DE SAC

1. APERTURA

Cliente o consumidor se comunica con la empresa parareportar

problemascon el personal oalgunanecesidad.

*Via telefénica : linea nacional: 01 800 526 555

*Correo :www.bavaria.com.co ; contact.center@bav.sabmiller.com

eLinea de Etica de la Empresa: 018007102148

*CartasFisicas

srepresentante de ventas

v'El tiempo establecido para solucionar
un SAC es 48h.

S

2. Asignhacion

v’ Cliente o consumidor Indicaal ASAC el reclamo o necesidad.

v" Solicita datos personales para registrar el requerimie
v" El ASAC registra el caso en Salesforce.com,

asigna el caso al area, Brinda N° de ticket y el

plazo de atencién.(03- 05 dias habiles)
v Si se vencen los tiempos asignadosel superior 1y

2 recibiran una notificacion.

3. Proceso interno

v' El Profesional consulta el aplicativo de Salesforce (revisar OPL
APLICATIVO SALES FORCE)

v Rechaza atencidn si no corresponde
v' Enviacorreo al UC para la investigacidn con copia a los
profesionales.

v’ visita por parte del coordinador del UC encargado de la zonay
realiza la gestion de resolucion.

v ElUC, envia por correo al el
profesional larespuesta al e
requerimiento del consumidor

solucionandode esta

manera el tickets. PRSI ——

4. Solucién
v’ Se identifica la solucidn del caso y se ejecuta para dar respuesta
en los tiempos establecidos.

v' El profesional actualizael sistema con la gestion realizaday se
cambia a estado de caso “Resuelto”

v' el caso en estado resuelto pasa a una cola de
back office para su verificacién por parte del ASAC.
v" EI ASAC Se comunica con el 100% de consumidor
confirmala solucién al requerimiento.
v' Si el consumidoresta conforme con la solucién
se procede a cerrar el caso, sino sera reasignado.
v' El casoreasignado Se realizara la visita por parte d

Profesional para dar solucion definitiva al caso.

Figura 22. OPL Proceso de SAC.

Por otro lado, se documento el proceso de registrar y gestionar las devoluciones mediante un

SOP, con el fin de establecer los lineamientos y actividades necesarias dentro del deposito, para

recibir las devoluciones del producto rechazado por los clientes en una ruta de reparto en 6ptimas

condiciones tanto en etiquetas, empaques, cajas y conservando la inocuidad del producto, con el

fin de preservar la calidad del producto.

De igual manera para el proceso de revision y manipulacién de carga en reparto se realizd una

SOP con el objetivo principal de garantizar que el producto terminado llegue en dptimas

condiciones al cliente.
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9.6 Gestion de la productividad de entrega

Se implementé el informe de TLP (Productividad Laboral de Transporte) para dar
seguimiento diario a las cajas entregadas por hora trabajada, packs entregados por hora trabajada,
hectolitros entregados por hora trabajada, packs entregados por tripulante, hectolitros entregados
por tripulante, viajes por dia y total tripulantes por dia. Esto es usado para definir planes de

accion cuando se identifican brechas en el TLP, y generar mejoras en el reparto. Ver figura 23.

DPO

iEs la tnica cosa

a hacer! Calculo TLP - CD Bucaramanga

ABInBev | (s
corec

70
184

i Prom Gerencia 45,52 112,85 4,40 203,48 2418,40

Transportista (Varios elementos) T

Etiquetas de fila| * | Promedio de Cjs Eqv/hora Promedio de PCK's/hora Promedio de HL/hora

8003222894 48,11 56,39 2,65
8003222895 13,47 19,85 0,93
8003222896 11,03 14,09 0,81

Figura 23. TLP — CD Bucaramanga.

Adicionalmente, se disefié e implemento el informe de Tiempo en Ruta (tiempo desde que el
camion deja el CD para iniciar la entrega, hasta el regreso al CD cuando ha finalizado el reparto)
y se le da seguimiento diario en las juntas matinales. Esto es usado para definir planes de accion
cuando hay brechas de tiempo, entre el tiempo planeado y el tiempo real, y cerrar éstas brechas.

Ver figura 24.




Fecha

Promedio de Entregadas

26/06/2018 |.T

Viaje ~ Placa ~ tiempo en ruta | ~ | Total
=18062614RT007007 Trip 2_CC = COVEN999 10:04:23

=/180626L4BA0238 Trip 1 =ICOVEN999 05:45:33 405
=180626S4BA0204 Trip 1 =ICOVEO280 15:09:06 502
=1180626S4BA0225 Trip 1 =ICOVEP933 05:31:21 1100
=1180626S4BA0223 Trip 1 =/ COVCN602 14:06:41 419
=/180626L4BA0205 Trip 1 =ICOVEK781 11:58:27 346
=180626S4BA0242 Trip 1 =ICOVEI382 13:46:51 495
=180626L4BA0267 Trip 1 =ICOTRJ389 12:35:44 265
=1180626S4BA0208 Trip 1 =ICOVEP927 12:55:16 512
=1180626S4BA0235 Trip 1 =ICOVEP923 14:33:58 489
=180626L4BA0214 Trip 1 =ICOVEO286 12:56:08 405
=180626L4BA0246 Trip 1 =ICOVCN584 11:11:01 456
=/180626L4BA0211 Trip 1 =ICOVEL586 12:40:29 378
=/180626L4BA0219 Trip 1 =ICOVEK263 10:22:38 262
=180626L4BA0219 Trip 2 =ICOVEK263 05:14:46

=180626L4BA0253 Trip 1 =ICOVEN940 08:25:30 230
=1180626L4RT018027 Trip 1 =ICOTRJ384 18:04:21 426
=/180626L4BA0201 Trip 1 =ICOVEP924 13:49:27 527
=1180626L4BA0247 Trip 1 =ICOVEI386 10:22:11 441
=180626L4BA0241 Trip 1 =ICOVEO278 10:03:18 465
=180626L4BA0202 Trip 1 =ICOVEJ838 14:34:35 473
=/180626L4BA0206 Trip 1 =ICOVEL584 13:08:43 478
=1180626L4BA0260 Trip 1 =ICOVCL820 11:07:01 120
=180626L4RT035115 Trip 1 =ICOTRG441 03:55:16 210
=180626L4RT035115 Trip 2 =ICOTRG441 08:39:18 171
=1180626L4BA0269 Trip 1 =ICOVEP915 10:36:03 231
=1180626L4BA0263 Trip 1 =ICOVEI381 09:27:02 491
=180626L4RT003004 Trip 1 =ICOVEK260 09:48:12 462
=180626L4BA0261 Trip 1 =ICOVEJ193 12:26:12 489
=1180626L4RT005006 Trip 1 =ICOVEJ188 08:59:39 803
=/18062614RT011012 Trip 1 =ICOVES199 04:35:51 182
=18062614RT011012 Trip 2 =ICOVES199 07:38:23 108
=180626L4RT011012 Trip 1 =ICOXVB500 12:44:42 235
=1180626L4BA0240 Trip 1 =ICOTRG440 07:28:42 126
=/180626L4RT029102 Trip 1 =ICOSTA413 04:59:48 169
=180626L4RT029102 Trip 2 =ICOSTA413 04:42:13 176
=180626L4RT030103 Trip 1 =ICOWNZ753 05:53:21 157
=180626L4RT030103 Trip 2 =/COWNZ753 05:09:10 160
=/180626L4BA0212 Trip 1 =ICOVES160 06:26:51 79
=18062614RT004004 Trip 1 =ICOVEL949 11:43:10 407
=18062614RT005005 Trip 1 =ICOVEP931 11:32:46 230
=18062614BA0229 Trip 1 = COVCM258 08:50:38 289
=/18062614RT007007 Trip 1 =ICOVEO202 12:10:54 388
=118062614RT008008 Trip 1 =ICOTRF555 11:34:25 236
=18062614BA0227 Trip 1 =ICOVEJO87 10:27:20 434
=118062614BA0262 Trip 1 =ICOTRK600 10:09:19 437
=/18062614RT003003 Trip 1 =ICOVENO027 09:50:47 343
=118062614RT003003 Trip 2 =ICOVENO027 06:03:08 134
Total general 355

TIEMPO EN RUTA

19:12:00
16:48:00
14:24:00
12:00:00
09:36:00
07:12:00
04:48:00
02:24:00
00:00:00

PLACA
COVEP933

COTRI3B9
COVCN584

COVEN940

COVEO278
COTRG441
COVEK260
COVES199
COSTA413
COVEL949
COTRF555
COVENO27

———TIEMPO EN RUTA

Figura 24. Informe de tiempo en ruta.

Prom. Tiempo en Ruta
10:05:26 a.m.
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9.7 Gestion de ocupacion de la capacidad

Se adapté la lista de clientes ya existente del centro de distribucion de Bucaramanga, que
cuenta con el cddigo del cliente, nombre del establecimiento, direccién, barrio, municipio,
supervisor y con la ayuda del equipo de reparto se le incluyd el tipo de equipo que se necesita

para entregar el producto a los puntos de venta. Ver tabla 2.

CLIEN ) TIPO DE
GERENCIA o NOMBRE SUPERVISOR DIRECCION BARRIO MUNICIPIO | £ 000
DANIEL
mrB{tmn:nga 10459 MAURICIO BUCARAMA g?:g
P 067 | Licorera La Gotera | PELAEZ KR 33 47-60 CABECERA NGA
DANIEL
mrB{tmn:”ga 10972 MAURICIO BUCARAMA 2/';:2
P 167 | Licorera Silver PELAEZ KR 34 48 -37 CABECERA DEL LLANO NGA
DANIEL
Eﬁf{t’::”ga 10430 MAURICIO CONJUNTO RESIDENCIAL | BUCARAMA gc:g
P 073 | El Gato Bohemio | PELAEZ KR 33 34-52 CAMPO REAL NGA
DANIEL
Eﬁf{t’::”ga 11555 MAURICIO BUCARAMA gc:g
P 179 | Daytona Market | PELAEZ KR 36 37-34 EL PRADO NGA
DANIEL
COB/manga | 112671\ oo punto Frio | MAURICIO CL 54 20N-16 EL ROSAL BUCARAMA | Moto-
Mtrpltna 051 NGA Carro
PELAEZ
DANIEL
COB/manga | 10986 | 1o MAURICIO CL3233B-45 GUARIN BUCARAMA | Moto-
Mtrpltna 617 PELAEZ NGA Carro

Tabla 2. Lista de clientes

De igual forma, se disefi6 una herramienta (Rutero de Entrega), que nos permite llevar el control
diario del indicador CO (ocupacion de la capacidad), que incluye: las cajas entregadas por viaje,
packs entregados por viaje y hectolitros entregados por viaje. Cuando se identifican brechas con
respecto a la meta, se generan planes de accion, se ejecutan y se cierran estas brechas. Ver figura

25.
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BAVARIA

ABInBev

59.535,3 945,0
{ HLPlan. 2.462,7 39,1

Figura 25. Rutero Entrega Bucaramanga.

Rutero Entrega Bucaramanga
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Se cred un informe para medir y llevar el seguimiento diario del nimero de PDV (puntos de

ventas) por camion, cuando se identifican datos atipicos se generan planes de accion y se

ejecutan. Ver figura 26.

Fecha 26/06/2018 T
Suma de Visitados
Placa - | Viaje ~ | Total
=ICOSTA413 180626L4RT029102 Trip 1 7
COSTA413 180626L4RT029102 Trip 2 4
=ICOTRF555 18062614RT008008 Trip 1 24
=ICOTRG440 180626L4BA0240 Trip 1 13
=ICOTRK600 18062614BA0262 Trip 1 10
=ICOVCL820 180626L4BA0260 Trip 1 6
=/COVCM258 18062614BA0229 Trip 1 18
=ICOVCN602 180626S4BA0223 Trip 1 32
=ICOVEI381 180626L4BA0263 Trip 1 20
=ICOVEI382 180626S4BA0242 Trip 1 33
~ICOVEI386 180626L4BA0247 Trip 1 19
=ICOVEJ087 18062614BA0227 Trip 1 22
~ICOVEJ188 180626L4RT005006 Trip 1 20
=ICOVEK260 180626L4RT003004 Trip 1 26
=ICOVEK263 180626L4BA0219 Trip 1 27
COVEK263 180626L4BA0219 Trip 2 1
=ICOVEK781 180626L4BA0205 Trip 1 26
=ICOVEL584 180626L4BA0206 Trip 1 30
=ICOVEL586 180626L4BA0211 Trip 1 27

Figura 26. Informe numero de PDV.
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De igual forma, se realizé un acuerdo de nivel de servicio (SLA) con la gerencia de ventas
para asegurar la capacidad de ocupacion de acuerdo al drop size minimo (minimo de venta) en

los dias criticos de reparto. Ver figura 27.

¢ Acuerdo

Acuerdo de Nivel de Servicio - SLA

BAVARIA

Sector Area
Proveedor Gerencia T2 Bucaramanga Logistica
Cliente Gerencia de ventas Bucaramanga Metro Comercial
Codificaciéon SLA |

Descripcion del Acuerdo

Logistica se compromete a:

1. Reallizar la entregas del 100% los pedidos planeadas en el dia acordado teniendo en cuenta las capacidades maxima instalada.

2. Coordinar para que las entregas se realicen méximo 8 pm

3. Atencién eventos en primer viajes, siempre y cuando estén coordinados entre el equipo de ventas y Logistica

4. Coordinar entregas dominicales siempre y cuando se solicite el servicio los Viernes antes de 5 p.m.

5. Retroalimentacion a TCT y televenta de clientes que no reciben los festivos listado sabado antes de medio dia para que no se le tome pedido y

El Area Comercial se compromete a:

1. Pedidos en Extra-rutas cumpliendo la politica, para municipios por fuera de la zona de entrega se programaran pedidos minimos de 420 cajas,
pero previa coordinacién entre las dos partes, se pueden programar viajes en extrarutas con 420 cajas con maximo 5 clientes pero deben ser de
la misma zona o municipio (el vehiculo no debe realizar recorridos largos).

2. Programar pedidos en contrarutas solo en municipios del area Metropolitana (Bucaramanga, Floridablanca, Lebrija, Giron y Piedecuesta)
3. Drope Size minimo de 3 cajas (cualquier excepcién debe ser acordada previamente entre las dos partes)

4. Horario para cierre de ventas TAT 8:00 p.m., Colegios y High End 7 p.m (cualquier solicitud especial debe ser revisada y aprobada por la
5. Cierre de ventas para viernes de puentes festivos se debe realizar 07:00 p.m.

6. Se dara prioridad a los clientes detallistas canal corriente sobre UD y Mayoristas cualquier solicitud especial debe ser acordada entre las
partes

7. Los UD deben realizar pedidos minimo de 420 cajas, pedidos inferiores no seran facturados

8. La gerencia de ventas debe informar la proyeccién de volumen para el CD los 3 primeros dias de cada mes

9. Todas las modulaciones de posibles rechazo de deben realizar en el momento de la entrega, serén gestionadas de acuerdo al protocolo de
rechazos y escalados segun el nivel

Capacidad instalada CD Bucaramanga
Cant. Total vehiculos Cant. Max de viajes Htls por viaje Htls/dia
50 65 43,8 2847

KPI/Plasociado al cumplimiento del SLA

Cumplimiento volumen Pedidos en extra rutas y contrarutas
Pedidos excluidos en HL Capacitad instalada
Rechazos/Devoluciones SAC
Drop Size In full
Volatilidad de ventas Ontime

Fechas

Frecuencia de Revision del SLA |
Revision Interna: Semanal
Revision entre Partes integrantes del SLA : Mensual

Periodo de Validez del SLA |

mayo - junio de 2018

Firmas

Sector Clientes Sector Proveedor

Figura 27. Acuerdo de nivel de servicio.
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9.8 Gestion de utilizacion de activos

Para el indicador de utilizacion de la flota se cred un informe, dandole seguimiento diario al
numero de viajes sobre el nimero de vehiculos disponibles y poder identificar los dias que no se

alcanzd la meta para asi generar planes de accion e implementar mejoras en el reparto. Ver figura

28.

Fecha -T|numero de viajes |Flota Disponible [utilizacion de |aflota |meta

2018.06.08 93 58 160% 115%

2018.06.01 55 58 95% 115% 180%

2018.06.02 61 58 105% 115% o0

2018.06.03 2 58 3% 115%

2018.06.04 50 58 86% 115% 140%

2018.06.05 61 58 105% 115% 120%

2018.06.06 81 58 140% 115% 100%

2018.06.07 81 58 140% 115% 80% B ytilizacion de la flota
2018.06.09 84 58 145% 115% 60% —— meta
2018.06.10 6 58 10% 115% 20%

2018.06.11 57 58 98% 115% 20%

2018.06.12 62 58 107% 115% o WAL NNNAAn A NNNNR

2018.06.13 82 58 141% 115% S PP E DD DD

2018.06.14 77 58 133% 115% ‘bg@ Qy&' ng%' ngb' ngb‘ %gb‘ %gb‘ %gb‘

2018.06.15 75 58 129% 115% S S S S S

2018.06.16 67 58 116% 115%

Total general 994

Figura 28. Informe utilizacion de flota.

Para el proceso de segundos viajes, se hizo la documentacion mediante un SOP y se hizo el
seguimiento a los vehiculos desde que ingresan al centro de distribucién, hasta que vuelve y
salen del centro de distribucion a reparto. Se cred una OPL con el paso a paso de cada una de las

actividades y adicionalmente fue publicada y socializada con el personal a cargo. Ver figura 29.
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LECCION DE UN PUNTO OPL : DPO DELIVERY — CD BUCARAMANGA

?PO TEMA: PROCESO DE RECARGUE DE CAMIONES
_.;..._ At FECHA: DD/MM/AAAA

PREPARADO POR: PROF ALMACENAMIENTO
PROCESO DE RECARGUE DE CAMIONES

1. Ingreso:

v’ Se registra ingreso del conductor al CD.

v'Revisa que use los EPP adecuados ( gafas-casco-botas-chaleco)
v'Se realiza el proceso de checkin(del viaje anterior) dando
ingreso al vehiculo con su cargue de envase y producto en
devolucion.

2. Proceso :
v'Sincroniza la HH transfiriendo los datos de la ruta a SAP.
v Si el banco se encuentra abierto y hay presencia de una persona de
facturacion el RR, realiza la consignacion del efectivo de la rutay procede
a realizar la liquidacion de la ruta.

(10 a 15 minutos)

3.
v’ Descargar el vehiculo con las estibas de envase y las estibas 4.
de producto en devolucién. v'Realizar carga fisica del camion con base en documento de

) ) . - . alistamiento de carga.
v Sincronizala HH con la informacion de la ruta a realizar. g

(15 minutos ) (10 a 15 minutos )

5. Control en Vigilancia (15 a 20 minutos )

v'Antes del salir valida que la informacién del Documento de Transporte,
Inventario camion y producto fisico coinciden

v'Entrega del Checklist del vehiculo

v'Salida a reparto

Figura 29. OPL Proceso de recargue de camiones.

9.9 Gestion de las devoluciones

En éste item, se documentd e implementd la politica de rechazos (Ver figura 30) con el fin de
estandarizar, mejorar la entrega a los clientes y evitar futuros rechazos. De igual manera se
documento una guia préactica para la gestion de los rechazos (Ver figura 31), explicando uno a
uno las causales por las cuales puede ser rechazado un producto y este sea reportado a los
coordinadores, supervisores y gerencia de ABI. Adicionalmente fue publicada y socializada en el

lugar de las reuniones diarias.



La

@1.

POLITICADE RECHAZOS

empresa KOOP'S COMMERCIALIZADORA S.AS

reconoce el compromiso de asegurar la entrega
programada mediante las siguientes acciones:

Asegurar la revision de la programacion diaria de
clientes por camiodn al inicio del dia para identificar
los clientes reincidentes en rechazos o con riesgo
del mismo.

Coordinar con el cliente la hora aproximada de
llegada del camidn al PDV y detalles del pedido
para asegurar la recepcion.

Garantizar el cumplimiento de la Guia Practica
de Gestion de Rechazos.

Informar por medio de “Alerta Rechazos” al
Supervisor UC, Supervisor de Ventas, y Profesional
de Reparto sobre posibles rechazos para apoyarse
en la gestion de la entrega.

Promover |a mejora de la Gestién de entrega
ingresando adecuadamente en el Hand Held los
motivos de rechazo.

Figura 30. Politica de rechazos.
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GUIA PRACTICA PARA GESTION DE RECHAZOS

Cerrado:

Reparto llamara al cliente para coordinar horaric de acuerdo a Politica de Rechazos vy ejecutar la entrega, informara al
Empresario sobre la incidencia para que no exista reincidencia.

> Si el Cliente no contesta llamada, el R. Reparto llamara al Coordinador, coordinara 2da visita y comunicara a su
Supervisor T2 para validar repaso.
> En caso de que el reparto no logre contacto con el cliente, el Coordinador, entonces comunicara a su Supervisor

T2 quien continuara la gestion de acuerdo a las caracteristicas del pedido.
Sin Dinero:

> R. Reparto coordinara con Coordinador para realizar la 2da visita de acuerdo a Politica de Rechazos en caso
cliente se comprometa a conseguir el dinero; comunicaréd al Coordinador y reportara a su Supervisor T2 para
validar el repaso.

> En caso de que el cliente indigque que no conseguira dinero, el R. Reparto llamara al Coordinador para apoyarse
en la gestiony comunicara a su Supervisor T2 para validar repaso.

Mal facturado:

> R. Reparto llamara al Coordinador para apoyarse en la gestiéon, coordinara 2da visita de acuerdo a Politica de
Rechazos de ser el casoy comunicara a su Supervisor T2 para validar repaso.
> En caso de que el R. Reparto no logre contacto con el cliente, Coordinador comunicara a su Supervisor T2 quien

continuara la gestién con Ventas para coordinar la recepcion del pedido.

Sin envases:

> R. Reparto llamaréa al Coordinador para autorizacién de préstamo de envases o coordinar 2da visita de acuerdo
a Politica de Rechazos, comunicara a su Supervisor T2

> En caso de que el R. Reparto no logre contacto con el Coordinador comunicara a su Supervisor T2 quien

continuara la gestion con Ventas de acuerdo a las caracteristicas del pedido.
Fuera de Horario:

> R. Reparto llama al cliente con riesgo de rechazo por Fuera de Horario, coordinara haora de llegada.

> Si el Cliente indica que no podra recibir en el horario indicado, el R. Reparto llamara al Coordinador para
apoyarse en la gestion, comunicara a su Empresario para que informe a Supervisor T2 para cocrdinar atencion
fuera de secuencia.

> Supervisor T2 enviara a Ventas la lista de clientes no atendidos para reprogramar pedido.

Promesa Cliente no cumplida:

> R. Reparto llamara al Coordinadorpara apoyarse en la gestion de evitar el rechazo.
> En caso de que el reparto no logre contacte con el Coordinador comunicara a su Empresario para que informe a
Supervisor T2 quien realizara la gestion con Ventas de acuerdo a las caracteristicas del pedido.

Compraen Depésito:

> R. Reparto llamara al Coordinador, coordinaréa 2da visita y comunicarda a su Empresario para que informe a
Supervisor T2 para validar repaso.
> En caso de que el reparto no logre contacto con el cliente, Coordinador comunicara a su Empresario para que

informe a Supervisor T2 quien realizara la gestion con Ventas de acuerdo a las caracteristicas del pedido.
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Atribuible a camion o ruta:

b d Reparto comunicara a su Empresario para que informe a Supervisor T2 los pedidos con riesgo a rechazo por: Huelgas, Clima,
Vias, Desperfecto Mecanico, otros.

> Supervisor T2 coordinara con Ventas para evaluar formas de atencion de pedidos con riesgo de rechazo, gestionara
reemplazo de unidad de ser el caso.

> Supervisor T2 enviara a ventas la lista de clientes no atendidos para reprogramacion de pedidos.

No ubicado:

b d Reparto llamara al cliente, validara direccion o ubicacion correcta con apoyo de su Empresario de la aplicacion y ejecutara
entrega.

> Si el Cliente no contesta llamada, el Reparto llamara al Coordinador, coordinara 2da visita y comunicara a su Empresario para
que informe a Supervisor T2 para validar repaso.

> En caso de que el reparto no logre contacto con el cliente, Coordinador comunicaréd a su Empresario para que informe a

Supervisor T2 quien confinuara la gestion con Ventas de acuerdo a las caracteristicas del pedido.

No hizo pedido:

Vs Repartio llamara al Coordinador para apoyarse en la gestion, coordinara 2da visita de ser el caso y comunicara a su
Empresario para que informe a Supervisor T2 para validar repaso.

> En caso de que el reparto no logre contacto con el cliente, el Coordinador comunicara a su Empresario para que informe a
Supervisor T2 quien realizara la gestién con Ventas de acuerdo a las caracteristicas del pedido.

Ausente:

> Reparto llamara al cliente para coordinar horario v ejecucion de la entrega.

> Si el Cliente no contesta llamada, el Reparto llamara al Coordinador, coordinara 2da visita y comunicara a su Empresario para
que informe a Supervisor T2 para validar repaso.

Vs En caso de que el reparto no logre contacto con el cliente, el Coordinador comunicara a su Empresario para que informe a

Supervisor T2 quien realizara la gestién con Ventas de acuerdo a las caracteristicas del pedido.

Pedido Modificado:

> Reparto llamara al Coordinador, coordinara 2da visita y comunicara a Supervisor T2 para validar repaso.

> En caso de gue el repario no logre contacto con el cliente, el coordinador comunicara a su Empresario para que informe a
Supervisor T2 quien realizara la gestion con Ventas de acuerdo a las caracteristicas del pedido.

Asalto:

> Reparto comunicara a su Empresario para que informe a Supervisor T2 que presionara botén de pénico.

> Supervisor T2 coordinara con Ventas para reprogramacion de pedido.

Mala Calidad:

> Reparto comunicara a su Empresario para que informe a Supervisor T2, con el que validara caracteristicas del producto
deteriorado.

> Supervisor T2 coordinara con Ventas para reprogramacion de pedido.

Error Carga:

» Reparto comunicara a su Empresario para que informe a Supervisor T2 y este coordinara con Venias para reprogramacion de

pedido

Figura 3

1. Guia practica para la gestion de los rechazos.
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Adicionalmente, se realizé una SOP con el fin de garantizar la correcta marcacion del motivo
de rechazo de pedidos programados en la operacion de reparto y se estandarizo el proceso como
se puede observar en la Figura 32.

FIN DEL PROCESO

COORD. DEZONA —— ——

T 5.

GENERACION DEL MODULACION DEL SALVACIOMN
REPORTE DEL - —_
RECHAZO > RECHAZO > RECHAZO ViA WSP DEL
RECHAZO
l NO
TORRE DE
CONTROL

GENERACION DEL
RECHAZO CON EL
CAUSAL CORRECTO
EN LA HH

Figura 32. SOP motivo de rechazo.

Finalmente, se establecié un SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio) con el UC (Contratista
Urbano) Ledn Leo6n Ltda, relativo a las devoluciones (Ver anexo 2). Y se le comunico el

resultado de las devoluciones al equipo de reparto, conductores y auxiliares.



64

9.10 Rastreo de rutas

Se realiza el monitoreo diario de los vehiculos por medio del programa de seguimiento
satelital myGEOTAB (ver figura 33) con el fin de analizar el kilometraje planeado versus el
kilometraje real para verificar si hay alguna variacion significativa y generar un plan de accion

sobre esta.

myGEDTAB ehiculo, VIN, zong, ruta o dit | ¥ | Mapa ¥ | Histérico de viajes Mas cercano £ &

“ -
@ Primeros pasos y ayuda Ordenar por: Nembre, Conductor, Estado Mapa  Saiclie El Playén

7§ 5anel de graicos COTRFS55 (SERGIO DAVID RINCON CAMARGO) b

Las Delicias Sabana Misigy————— ;
Conduciendo =n Cl. 1C #15-16, Piedecuesta, Santander, Col... R de Torres il COVELLS7 (Jorge Eliecer Ruiz Perez)

@ Mapa Sabanets- Chuspas 1858) Suratd
COVEK263 (Harold Yesid Caicedo Urdiales) » “LasSoledad e ok Vetas

. anza
Actividad ] Vetas
Conduciendo en Unnamed Road, Charta, Santander, Colom.. | arta &

a¢ | COVEK263 (Harold Yesid Caicedo Urdiale: 3}

Wi Motor y mantenimiento _ = = = 3
COVEL157 (Jorge Eliecer Ruiz Perez) »

Silos

L Zonas Conduciendo =n Bucaramanga-San Alberto, Rionegro, Sant. Bat

® Reglas y grupos COVEL949 »

~ . Conduciendo en Aratoca - Piedecuesta, Piedecuesta, Santan...
-v Administracion

COVEN940 (Warren Pajua Jurado Espindola) »
Route Tracking

Conduciendo =n Via Girén, Bucaramanga, Santander, Colo..
NaviSAF

COXVB500 »

? Marketplace .
- Conduciendo =n 45A, Floridablanca, Santander, Colombia ..

Guaca
COVEI382 (Elesmin Paez Pabon) »
Zapatoca San Andrés
Detenido en Cra. 16 #50-1, Bucaramanga, Santznder, Colo. Umpala
El Toboso Los Santos -
OKKT A rcian "
COKKT371 » . Google Danoa de mapas ©2018 Goagle | 10 kan Lo 0o 1 | Tekin mar d or de Map

Figura 33. myGEOTAB

9.11 Auditoria documental

Para finalizar con el cumplimiento de los objetivos y actividades programadas, se ejecuté la
auditoria documental, que buscaba conocer el avance en cada uno de los blogues que comprende
el Pilar de Reparto e identificar las brechas existentes. A continuacion, se presenta los resultados

obtenidos. Ver figura 34.
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BLOQUES PUNTUACION
EJECUCION DE LA RUTA DE ENTREGA 33%
NIVEL DE SERVICIO DE LA RUTA DE ENTREGA 100%
GESTION DE CALIDAD 9%
GESTION DE LA DISTANCIA 33%
GESTION DE LA PRODUCTIVIDAD DE ENTREGA 33%

GESTION DE OCUPACION DE LA CAPACIDAD 67%
GESTION DE UTILIZACION DE ACTIVOS 80%
GESTION DE LAS DEVOLUCIONES 83%
RASTREO DE RUTAS 24%
MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD 15%

Figura 34. Puntuacion bloques.

En la ejecucion de la ruta de entrega, se evidencia la documentacién en los procesos de salida
de camiones, entrega en los PDV y llegada de camiones. Adicionalmente se realiza el
seguimiento al indicador de Tiempo en Ruta y se lleva a cabo la rutina matinal con los

conductores responsables de reparto. Obteniendo asi una puntuacion de 33.33%.

En cuanto al nivel de servicio, ya se cuenta con una agenda que permite la estandarizacion de
las visitas y la creacion de planes de accion; una herramienta para los conductores que facilita la
retroalimentacion de estos al equipo de reparto y se realiza el seguimiento al indicador CDP.

Alcanzando una puntuacion del 100%.

En gestion de la calidad, ya se cuenta con toda la documentacién para el proceso de calidad
durante la entrega, gestion de reclamos y servicio al cliente, registro y gestion de devoluciones y
revision y manipulacion de carga en reparto. Adicionalmente ya se cuenta con el informe que le
da seguimiento a los productos defectuosos que regresan del mercado. Este bloque obtuvo una

puntuacion de 59%.
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En la gestion de la distancia, se estd monitoreando la ubicacion de los camiones a diario
mediante la aplicacion myGeotab, ademas se realiza el comparativo del kilometraje real vs el

kilometraje planeado de forma periddica. El puntaje alcanzado es de 33%.

Para la gestion de la productividad de entrega, ya se cuenta con in informe que permite dar
seguimiento diario a las cajas y hectolitros entregados por hora trabajada, ademas se tiene el
informe de tiempo en ruta al que se le hace seguimiento diario en las reuniones matinales, por lo

tanto, la puntuacion es de 33%.

En la gestion de la ocupacién de la capacidad se ajustd la lista de clientes, y esta ya cuenta
con el tipo de equipo que se necesita para entregar el producto a los PDV. Asimismo, se realiza
el control diario del indicador ocupacién de la capacidad, con ayuda de la herramienta rutero de
entrega y se mide el nimero de puntos de ventas por camion. Obteniendo asi una puntuacion de

67%.

En cuanto a la gestion de la ejecucion de activos, ya se cuenta con la documentacion del
proceso de segundos viajes y se realiza el sequimiento al tiempo que emplean los vehiculos en

este. Por lo tanto, la puntuacidn para este item es de 80%.

Para la gestion de las devoluciones ya existe una politica definida de rechazos y una guia que
explica uno a uno las causas por las cuales puede ser rechazado un producto. Adicionalmente se
cuenta con un acuerdo que mejora la comunicacion con los clientes internos y se realiza el

seguimiento periodico a las devoluciones. La puntuacion para este bloque es de 83%.

Finalmente, para el bloque de rastreo de rutas, ya se realiza el seguimiento del kilometraje
planeado vs el kilometraje real por medio del aplicativo myGEOTAB y se generan planes de

accion cuando se evidencias brechas. Este bloque obtuvo una puntuacién de 24%.
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10 Conclusiones y recomendaciones

La implementacion del Manual Operacional de Instrucciones permitio estandarizar los

procesos, crear rutinas y dar seguimiento a los indicadores que impactan la operacion.

El proceso de ejecucion de entrega en ruta contiene informacion precisa de la cual se

espera gque el empleado a cargo cumpla de manera responsable y consciente.

Las auditorias (OWD’S) implementadas a los distintos procesos permitieron dar

seguimiento y tener mayor control de estos.

Se recomienda a Bavaria continuar realizando la implementacion del Manual
Operacional de Instrucciones, para dar total cumplimiento a los requisitos que este

exige.

Es importante realizar un seguimiento continuo a los distintos informes que alimentan

los indicadores del pilar de reparto.

Se recomienda el trabajo en equipo entre los lideres de los pilares para temas que son
transversales en los pilares, es de vital importancia para que se denote el avance en

conjunto y la mejora de resultados enfocados hacia los indicadores criticos.
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Anexo 1. Agenda de visitas.

Semana 1
Hora L M Mi J \'
05:00 a 05:30 > ;
Reunién matinal

05:30 a 06:00
06:00 a 06:30
06:30 3 07:00 Inspeccidn de vehiculos MV
07:00 a 07:30 Inspeccién de vehiculos MV
07:30 a 08:00

Revisién correos/Elaboracion Revision Revisis /Elaboracion d Revision Revisién
08:00 a 08:30 de informes correos/Elaboracion de evision Cori:ﬁgim:s oracion e correos/Elaboracion de correos/Elaboracion de

informes informes informes
08:30 a 09:00 Reunidn diaria logistica T2 Reunion diaria logistica T2 Reunidn diaria logistica T2 Reunién diaria logistica T2 | Reunidn diaria logistica T2
09:00 a 09:30 Reunidn seguridad UC Seguimiento Pilar Safety
09:30 a 10:00 Bucaramanga DPO Bucaramanga
10:00 a 10:30 Seguimiento Pilar Safety DPO | Seguimiento Pilar Safety o i ) . : -
10:30 3 11:00 B B B ReV|S|on.de. planes c!e seguridad | Reunion Seguridad Gerencia | Elaboracién de Informes
y seguimiento acciones mes

11:00 a2 11:30 erErtr Seguimiento Pilar Safety
11:30 a2 12:00 DPO Bucaramanga
12:00 a 13:00 Almuerzo Almuerzo Almuerzo Almuerzo Almuerzo
13:00a 13:30 Elaboracién de Informes
13:30 a 14:00
14:00 a 14:30 Reunioén seguridad
14:30 a 15:00 Seguimiento Pilar Safety DPO Seguimiento Pilar Safety Inspecciones en Ruta HRS Inspecciones en Ruta HRS Colombia
15: 00 a 15:30 Bucaramanga DPO Bucaramanga Bucaramanga Bucaramanga
15:30 a 16:00 Reportes
16:00 a 16:30 comportamientos y
16:30 2 17:00 condiciones credit 360°
17:00a17:30

Semana l
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Hora D L M Mi J \)
Cumpl. Cumpl. Cumpl. Cumpl. Cumpl.
05:00 a 06:00 Reunion matinal T2 ok Reunion matinal T2 OK Reunion matinal T2 OK Reunion matinal T2 OK Reunion matinal T2 OK
06:00 a 07:00 Revision salida vehiculos | OK | Revision salida vehiculos | OK | Revision salida vehiculos | OK | Revision salida vehiculos | OK | Revision salida vehiculos | OK
07:00 a 08:00 Actualizacion de tableros | OK | Actualizacion de tableros| OK | Actualizacion de tableros | OK | Actualizacion de tableros| OK | Actualizacion de tableros| OK
08:00 a 09:00 Revision sac OK Revision sac OK Revision sac OK Revision sac OK Revision sac OK
09:00 a 09:30 R diaria logistica T1-T2 OK R diaria logistica T1-T2 OK R diaria logistica T1-T2 OK R diaria logistica T1-T2 OK R diaria logistica T1-T2 OK
09:30 a 10:00 Revision de correos ok Revision de ok Revision de ok Revision de ok Revision de ok
Correos. Correos. Correos. Correos.
— Revisiéon Avances Revisiéon Avances Revisiéon Avances Revisidon Avances
10:00 3 11:00 Ee””'on Semanal de ok | e Implementacién e Implementacion e Implementacion e Implementacion
eparto
Revisidn avances PPo ok PPo OK PPo ok PPO OK
11:00012:00 implementacion DPO OK
12:00 a 13:00 Almuerzo OK Almuerzo OK Almuerzo oK Almuerzo oK Almuerzo OK
13:00 a 14:00 Revision sac OK Revision sac OK Revision sac OK Revision sac OK Revision sac OK
Planificacion de visitas al - i .o - i .o Admlionei.::rcal\?ir\]/a Revisidn correos y

14:00 a 15:00 mercado, OWD’s y OK d|5|tas ¢ |enlttses. rc?(jce;f) d'S'taS ¢ |en.t§s. rt.:\dce;(.:\ Controles SOXy OK reporte de condiciones OK

Dispersion de tiempo € er\trega, egl_"_' ad; € er\trega, egl_".' ad; seguridad credit 360

Nivel de Servicio; OK Nivel de Servicio; OK Semanales

15:00 a 16:00

Productividad; Rechazos;
Calidad en el PDV

Productividad; Rechazos;
Calidad en el PDV
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Semana 1
Hora D L M Mi J v S
Cum Cum Cum Cum Cum
pl. pl. pl. pl. pl.
05:00 a Reunion matinal Reunion matinal Reunién matinal Reunién matinal Reunion matinal
06:00 T2 OK T2 OK T2 OK T2 OK T2 OK
06:90 a ReV|S|qn salida OK ReV|5|qn salida OK ReV|S|gn salida OK Revnsmfn salida OK ReV|5|9n salida OK
07:00 vehiculos vehiculos vehiculos vehiculos vehiculos
07:00 a Actualizacion de OK Actualizacion de OK Actualizacion de OK Actualizacion de OK Actualizacion de OK
08:00 Tableros Tableros Tableros Tableros Tableros
08:00 a Reunidén Diaria oK Reunidén Diaria OK Reunidén Diaria OK Reunidén Diaria NO Reunion Diaria OK
08:30 Logistica T1-T2 Logistica T1-T2 Logistica T1-T2 Logistica T1-T2 Logistica T1-T2
Actualizacion
08:30 a Datos
09:00 S e Caraa| OK Revision de Revision de Revision de Revision de
Reparto _Cgrreos. _Ci_grreos. _C_o,rreos. -C_ereos.
09:00 3 R —— Revision Avances oK Revision Avances oK Revision Avances OK Revision Avances OK
) - OK e e e e
10:00 Pilar de Reparto p p p -,
Revision A Implementacién Implementacidén Implementacién Implementacion
10:00 0 evision Avances DPO DPO DPO DPO
12:00 e implementacion | OK
) DPO
12:00 a
13:00 Almuerzo OK Almuerzo OK Almuerzo OK Almuerzo OK Almuerzo OK
13:00 a Realizacion de Realizacion de Realizacion de Realizacion de Realizacion de
14_00 Controles OK Controles NO Controles OK Controles OK Controles OK
) SOX Diarios SOX Diarios SOX Diarios SOX Diarios SOX Diarios
Planificacion de Revisidon Operacion Revision Operacion
. Vespertina, Vespertina, Visitas clientes: Visitas clientes:
14:00 a visitas al o Modulacién de Modulacién de Proceso de Proceso de
~. mercado, OWD s | OK -, OK ) NO
15:00 . g Rechazos, Gestion a Rechazos, Gestion a entrega; entrega;
y Dispersion de . . . . . .
tiem las Devoluciones y las Devoluciones y Seguridad; Nivel NO Seguridad; Nivel OK
lempo Novedades en ruta. Novedades en ruta. de Servicio; de Servicio;
Revisién correos y Productividad; Productividad;
15:00 a reporte de Rechazos; Rechazos;
16:00 condiciones Calidad en el PDV Calidad en el PDV

seguridad credit 360
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Semana 1
Hora D L M Mi J \' S
Cumpl Cumpl Cumpl Cumpl Cumpl
05:00 a
06:00 OK OK OK OK OK
06:00 a
07:00 OK OK OK OK OK
07:00 a
08:00 OK OK OK OK OK
08:00 a Checklllst.Sem y oK Checkl.lst.Sem y oK Checkl.lst.Sem y oK Checklllst.Sem y oK Checklllst.Sem y oK REVISIF),n
09:00 Diario Diario Diario Diario Diario operacion,
: = T T T P modulacién
09:00 a R. diaria Logistica oK R. diaria Logistica oK R. diaria Logistica oK R. diaria Logistica oK R. diaria Logistica oK ulaci
09:30 T2 T2 T2 T2 T2 de rechazos,
10:00 a Reunién Semanal - - - - gestion a las
11:00 S e OK | Revisidn de correos Revision de correos Revision de correos Revision de correos devolucione
) ol . OK ., - OK Sy
11:000 Modulacién ok Modulacién Modulacién Modulacién Modulacién novedades
12:00 rechazos rechazos rechazos rechazos rechazos
en ruta.
12:00 a
13:00 Almuerzo OK Almuerzo oK Almuerzo OK Almuerzo OK Almuerzo OK Almuerzo
13:00 a , 7 q 2 .
14:00 Envio reporte UC Envio reporte UC oK Envio reporte UC Envio reporte UC Envio reporte UC oK
14:00 a Revisidn operacion Revision operacion Revision operacion Revisidn operacion Revisidn operacion
15:00 vespertina, 0K vespertina, vespertina, vespertina, OK vespertina, OK
modulacidn de modulacién de oK modulacidn de oK modulacién de modulacién de
rechazos, gestion a rechazos, gestion a rechazos, gestion a rechazos, gestion a rechazos, gestion a
15:00a las devoluciones y las devoluciones y las devoluciones y las devoluciones y las devolucionesy
16:00 novedades en ruta. novedades en ruta. novedades en ruta. novedades en ruta. novedades en ruta.
16:00 a
17:00 Revision de correos Revision de correos Revision de correos Revision de correos Revision de correos
17:00 a

18:00




Anexo 2. Acuerdo de nivel de servicio

Cédigo
Fecha: 29-08-2017
Actualizacién: 04

EVALUACION NIVEL DE SERVICIO UC PARA PAGO VARIABLE

Empresa: KOPPS SAS
Centro de Distribucién: Bucaramanga Periodo Evalusda
Distribuidor: Leon Leon e hijos Ltda NIt
Fecha de Evaluackin: 08-jun-2018 Codigo SAP
ASPICTO EVALUADO |"iuﬂm INDICADOR|
g ENTREGAS ATIEMPO 15%
E ENTREGAS COMPLETAS 1%
| g QUEIAS Y RECLAMOS £
s
H
[ E RETORNO DE ENVASE 5%
g CUMPLIMIENTO DE OBLIGACIONES LABORALES 15%
H SEGURIDAD Y COMPORTAMIENTOS VIALES 10%
2
E CUIDADO DE LA FLOTA 10%
2 - [ %
e S HUCAMON/DA o%
Liquidacién § E MANEIO DE DOCUMENTOS DE RUTA £
Total B LQUIDACION SIN DIFERENCIA 5%
NIVEL DE SERVICIO 85,11%
<&hn -
Hi rechazados imputables sl UC
g >a0N .
g
s <4oM 7962
g Tarita ja
H >40M 3086
Total costo ce rechazo Imputables al UC
UTILDAD $ s Utdad pactads ana regeciecién
| RESULTADO GENERAL $ 37354560

2018 Mayo
804.010.123-7

T03023

4. Entreges s Tiempa (On Tima)
| mecacor enviaco nacionaiments

Incicator envago raciens'ments

13 Queles y Raclemas de los cllentes
eicator envace racionsiments

| |Retorna de trvase 3
14 (Canticed ce envase retorrado)
; |Este incicador enviada racionaimante

‘: (Segdn encuests RRMN)

—t

Segurided y comportamientos visles

SEGURIDAD

;| Cumplimianto de Obigaciones Laborales (8 Kellazgor)

Comportamientes viales ce los tripulantes el tercero. Se evaila:
22 |- Excescs da velocidad (Indicador anviaco nacionaimente)

Culdedo de la fiota

ol CO)

'c pagadas antes ce S ¢las hibles (Indicador enviado nacionalmente)

23 "es no reparaces,
Este Incicacor enviags nacionaimente

| | (wPecidos OnTime

[Tetal Pecidos)

%
(¥ Pedidos Intull
/ Total Pecidos)

*
(¥ Quejos/

¥ Ordenes servidas)

# Hallazgos

#Incidentes

#Dafios no
teparados

% (Cajas completas

retornadas/cantidad
e producto ret
entregado)

99,39% 99,39% 14,9%
B 94,69% | 94,69% | 14.2%
| 0,00% | 0,02% | 3,0%
| 99,98% | 99,98% | 5.0%

060 envieda FC| Resaitada concllindo |

Laea s

0 0 15,0%
8 1 100%
[} 0 10,0%

274 Ordenes entregadas fuera de horario

2403 Orcenes con novedad de rechazos

9 sac Asumidos por la operacién del UC

B9 reportes de exceso de velocidad, Novedades de
excesc B8 son el OL
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Empresa:

Centro de Distribucikén:
Distribuldor:

Fecha de Evaluackn:

KOPPS $AS
Bcaramangs
Leon Leon e Mpon Ltes

o8 jun 2028

Cumplimlento de Obligaciones contractuales
3,1 Acorce al nimerc ce cartas y aviscs de

Neta: Tedo aviso de

HL/ Camién / Ola

Iead Interpuestes ol tercero
/idad Cebe corresponder a ura carta ce reciamacién formal ol contrate

Evaluaco contra s meta nacional, Ingicacer enviage racicnaimente

Manejo de documantas de ruta
Incicador enviade nacioralmente

o [Uauidacien de Rutas sin éiterencia
Ingicador enviaco nacionaimente

¥ Novedades

.
(Total HL/ Camlones
Usacos/
¥ Olas)

%
(DTs sin Incidentes /
Tetal ¢e DTs)

%
(Rutas sin ciferencia
/Total rutas)

Periodo Evalusdo o Mo
NIT: 040101237
Cb¢igo SAP Tas2y

0 0 50%
46,37 46,37 1 oox
99,03% 99,«;% N 30%
99,89% | wo,o;x%i:,o;

B

L con dif

debidoa con

| la maguina cuenta billetes - Clerre operacio del mes

Formulacién planes de accién
Indicador [Plan de sccién [Actividades u desarroliar (No més de 3 Fecha de entregables
22 de Junio
Refuerzo y acompafiamiento en las matinales reforzando novedades con clientes por franjas horarias
1 ONTIME % en Matinales
Indkador Pian de sccién [Actvidades s desarroliar {No mds de 3 Fecha de entregables
15 de Julio
Consclidadar base de datos de clientes para entrega festivos - acuerdo ventas -lg‘mlcl
2 IN FULL Ajustes de entregas festivos
Indicador Plan de accion [Actividades a desarroliar (No mis de 3 Fecha de entregables
22 de Junlo
Retroalimentacion di nove es reportada por Erﬂldl de documentos
3 MANEJO DOCUMENTOS Seguimiento y retroalimentacion en Matinales
indicador Plan de sccién [Acthidades a desarrolir (No mds da 3 princlpales) Fecha de entregables
29
Seguimiento dlario, adecuacion del sistema de exceso de velocidad y por parte de los jun
4 EXCESO DE VELOCIDAD Reporte Diaric excesc en mantinal

Por la empress

Interventor: Nombre

Nombre
o

Testigo

=
Firma

& o

Rafael Junior Mendez Suarez
Profgsional de Despachos

e €U

Por el tercero

Representante Legs

Gladys leon Ramirez

M%w
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