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RESUMEN

El presente trabajo de grado aplicado se realiz6 con el fin de disefiar e implementar un plan de
mejora continua para el proceso de pagos contra entrega o envios RPA para la empresa DHL
Express Colombia ubicada en la ciudad de Bogota. Se realizo un analisis exhaustivo del proceso
por medio de técnicas de mejora continua como caminatas Gembas, diagramas de causa y
efecto, diagramas de Pareto, y diagramas de flujos con el objetivo de entender las causas raiz del
problema principal y la perdida de dinero en el flete de envios RPA. A partir de esto se
establecieron acciones de mejora que incluyeron: modificaciones en los sistemas, automatizacion
de tareas, flujo de proceso mejorado y comunicacion activa entre las areas involucradas.
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ABSTRACT

The current applied study was carried out in order to design and implement a continuous
improvement plan for the cash on delivery process or RPA shipments for DHL Express
Colombia, located in the city of Bogota. An exhaustive process analysis was carried out
by means of continuous Improvement techniques such as Gemba walks, cause and
effect diagrams, Pareto diagrams, and process flow diagrams,in order to underst and the
root causes of the main problem and the money los in the RPA shipments. From this,
Improvement act ions were established that included: system modifications,tasks
automation, improved process flow and active communication between the areas
involved.
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Introduccién

El servicio de pago contra entrega o envios RPA es un tipo de servicio que ofrece DHL
Express para los clientes que no tiene cuenta con la empresa, ya que no cumplen con un
volumen de envios promedio para acceder a una, este tipo de servicio ofrece una
modalidad en la que el receptor se compromete a realizar el pago en el momento de la
entrega en el punto de servicio de destino notificado.

El siguiente trabajo busca disefiar e implementar un plan de mejora continua para el
proceso de pagos contra entrega o envios RPA en la empresa DHL Express Colombia
ubicada en la ciudad de Bogota, en los ultimos meses se ha presentado fallas en el flujo
del proceso, teniendo un impacto monetario negativo ya que no se le estd cobrando el
valor del flete del envio al cliente. Se desarrollara un analisis detallado del proceso para
entender las diferentes causas del problema seguidamente se crearan planes de accion
pertinentes para un correcto desarrollo del proceso, estandarizando y mejorando la

comunicacion entre cada una de las areas involucradas.



Capitulo 1
Generalidades de la Empresa

DHL Express es el lider mundial especialista en transporte internacional y servicios de
mensajeria express. cuenta con mas de 100,000 empleados operando en méas de 220
paises y territorios.

DHL Express Colombia LTDA es la unica empresa de correo Express y logistica
certificada en el pais, cuenta con 40 afios en el mercado colombiano, abarcando un 54%
del mercado y cuenta con 35 centros distribuidos en las ciudades méas importantes del
pais.

Tabla 1. Informacion general DHL Express Colombia Ltda.

Nombre de la empresa DHL Express Colombia Ltda.

Actividad econémica Transporte internacional y servicios de mensajeria express
Numero de empleados 606 empleados

Teléfono (1)7499700

Direccion Carrera 85 d N.° 46%- 38, Bogota

1.1 Servicios DHL express Colombia

1.1.1 Servicios de exportacion e importacion. Son servicios Express a otro pais con
opciones de envio versatiles y confiables, desde envios garantizados para el dia siguiente
con horario predeterminado hasta opciones menos urgentes con horario predeterminado.

1.1.2 Servicios nacionales. Envios de bienes o documentos dentro del pais, prestando
el producto Domestic Express con entrega al final del dia.

1.1.3 Servicios opcionales. Envios con caracteristicas poco comunes y diferentes

opciones de facturacién hasta envios con emisiones neutrales para el medio ambiente. De
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este modo, se puede elegir el servicio que mejor se adapte a las necesidades del cliente.
Los servicios son: recoleccion no estadndar, preparacion de envios, pago de derecho
impuesto, entrega o recoleccion los fines de semana, proteccion del valor del envio,
proteccion de documentos y firma de consignatario.

1.1.4 Servicio de aduana. Brinda todo el apoyo en el proceso de liberacién de
aduanas de las mercancias. Asegurando que el proceso sea fluido, eficiente y adaptandose

a cada necesidad.

Figura 1.organigrama por departamentos DHL Express Colombia

Gerente General

Asistente de
Gerencia — First Choice

Departamento Departamento Departamento Departamento De | Departamento De | Departamento De Departamento
Financiero Comercial Operaciones Recursos Humanos Sistemas Servicio Al Cliente Seguridad

1.2 Resefia Historica

DHL es la empresa de logistica lider en el mundo. Cuenta con méas de 350 000 personas
en mas de 220 paises Y territorios, con sede principal en Alemania. Fue fundada en 1969
en San Francisco por Adrian Dalsey, LarryHillblom y Robert Lynn, de la letra inicial de

sus apellidos surge el nombre de la compafia. (DHL,2018)
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Su idea era simple, pero revolucionaria: enviar los documentos de transporte por via
aérea para que llegaran a la aduana antes que el paquete en si. Esto les ahorraba dias, e
incluso semanas, a las industrias de envios. El tiempo de descarga se reducia
sustancialmente, con lo que los armadores ahorraban costes. (DHL,2018)
DHL expande su red a alta velocidad. Tras la expansion en el Lejano Oriente y en la
Cuenca del Pacifico (1971), DHL también comienza a ofrecer servicios en Japon, Hong
Kong, Singapur y Australia (1972) y mas tarde en Europa (1974), América Latina (1977),
Oriente Medio y Africa (1978). Al poco tiempo de su creacion, DHL tuvo un crecimiento
vertiginoso en todo el mundo.
En 1982 fue patrocinador oficial de la Copa Mundial de futbol de la FIFA celebrada en
Espafia. Cuatro afios después, se logra un acuerdo historico con la republica popular de
China, estableciendo una colaboracion con Sinotrans para ser la primera empresa express
en operar en ese pais. (Cardenas, 2010, p.1).

DHL se convirtio en una subsidiaria de completa propiedad de Deutsche Post en 2002.
En 2006 la empresa lanza la campafia de servicio "First Choice". Una orientacion
constante y comprensiva de los empleados con el objetivo de aumentar la satisfaccion del
cliente.

DHL esta formada por tres divisiones:
e DHL Express. Transporte exprés, paqueteria y carga fraccionada nacional e
internacional
e DHL Global Forwarding. Expertos en envios Aéreos, Maritimos & Terrestres a

nivel Mundial.



e DHL eCommerce. Servicios de paquetes estdndar, tanto nacionales como
internacionales, para clientes comerciales y clientes individuales, ademas de
servicios de facilitacién y logistica de comercio electrénico.

1.4 Descripcion del area especifica de trabajo. Se desarrollaré el plan de mejora del
proceso de pago contra entrega en la empresa DHL Express Colombia ubicada en la
ciudad de Bogota, proceso encargado de realizar envios a clientes que no tiene cuenta con
la empresa, pero desean realizar una importacién formal o solicitar un envié entrante, con
la opcidn de cancelar el flete o impuesto generado al momento de la entrega.

RPA (‘Receiver Paid)' es el nombre del servicio asignado a envios donde el receptor se

compromete a pagar en efectivo o equivalente en efectivo en el momento de la entrega

del envio en su lugar de destino.

El disefio e implementacion del plan de mejora del proceso de pago contra entrega se
desarrollara con el fin de reducir el impacto monetario negativo causado por la liberacion
los envios sin pago de fletes en el momento de la entrega. En este proceso se veran
involucradas diferentes areas como: servicio al cliente, operaciones, puntos de ventas,
finanzas y aduanas.

Se realizard desde el area de la empresa denomina First Choice o area de mejora
continua. First choice es la practica de DHL enfocada en la mejora continua mediante
técnicas de clase mundial, la cual exige que todas las personas de la organizacion, cada
dia y en cualquier lugar, sean lideres de calidad. El objetivo de la practica First Choice es
permitir que el cliente, pueda disfrutar de un servicio excelente y constante para, asi, ser

la primera eleccion entre los proveedores. La base de First Choice es hacer que los
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empleados y los procesos comerciales se centren en el cliente y sus necesidades para que
puedan disfrutar de un servicio sin precedentes.

First Choice se cre6 en el afio 2006. Desde entonces, se ha implementado como una
iniciativa a largo plazo en mas de 220 organizaciones de DHL en distintos paises y
territorios.

First Choice utiliza diversas herramientas derivadas de las metodologias Six Sigma y
Lean, entre estas se incluyen Didlogos de Desempefio, caminatas Gemba, Técnicas de
Solucion de Problemas, DMAIC, etc. El ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar
y Controlar) es una de las técnicas mas utilizadas. A través del uso de todos estos
métodos y técnicas, se ha podido mejorar el desempefio de los servicios que se ofrecen de
forma significativa, ordenada y sistematica.

Desde esta area se realizard una caminata Gemba con el fin de identificar posibles
causas y planes de accidn en el proceso de pagos contra entrega, proceso disefiado para
personas que no tienen cuenta directa con DHL express y desean realizar una importacion
0 envio entrante a Colombia.

1.3 Supervisores Técnicos
Directora First choice Colombia: Yolanda Oliveros Colombia

Analista First choice Colombia: Alejandro Castro.



Capitulo 2
Diagnostico de la Empresa

Deutsche Post DHL Group aument6 significativamente los ingresos y el beneficio
operativo en el segundo trimestre de 2017. Los ingresos del grupo aumentaron en EUR
623 millones hasta EUR 14.800 millones, con el negocio internacional de paqueteria y
comercio electrénico y el negocio global Express en particular impulsando este fuerte
crecimiento. Con un EBIT de 841 millones de euros, el Deutsche Post DHL Group
registré el segundo trimestre mas solido de su historia y el séptimo trimestre consecutivo
en el que la compafiia registro un maximo trimestral historico. (DHL,2016, p.1).

DHL Express, el proveedor mundial lider en envios Express y logistica que hace parte
de Deutsche Post DHL Group, lanzé en Colombia Express Easy, un nuevo servicio de
envios de exportacion de paqueteria y documentos enfocado en atender las necesidades
de las pequefias y medianas empresas, Pymes, y envios personales.

El servicio cuenta con los estandares de seguridad y rapidez que caracterizan a DHL y
se perfila como una solucion a las necesidades de exportacion de las Pymes. “Satisfacer
las necesidades de nuestros clientes por medio de procesos simples y flexibles es nuestra
principal preocupacion. Con este servicio, las Pymes que representan el 92% de los
clientes de DHL a nivel mundial y el 50% en Colombia y personas que tengan que
realizar envios internacionales cuentan con una opcién mas sencilla y econémica para

exportar”. (Lavignasse, 2017)
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En su rol como facilitador del comercio internacional y lider mundial en soluciones

logistica DHL apoya a las Pymes colombianas a crecer en los mercados internacionales.
Para ello cuenta con una red global extensiva con conectividad reforzada en mas de 120
destinos en 220 paises y territorios, 100 especialistas internacionales certificados, 36
Hubs aéreos principales, mas de 238 Gateways, 62.000 vehiculos y mas de 34 mil puntos
de contacto. Y en Colombia con 137 couriers, 111 rutas terrestres, 35 puntos de venta,
mas de 5.600 clientes y la entrega de mas de 11.000 paquetes por dia. (Deutsche Post
DHL Group,2017).
Aunque el panorama general evidenciado por la compafia es bastante bueno, se mantiene
en crecimiento, innovando y como la mejor empresa para trabajar en Colombia, siempre
se tendra algo por mejorar con el fin de prestar un mejor servicio y que la empresa siga en
crecimiento.

DHL express Colombia actualmente presenta un déficit en el proceso de pagos contra
entrega 0 envios RPA, es un tipo de servicio clasificado por DHL express para las
personas que no tienen ningun tipo de cuenta con la empresa, pero desean realizar una
importacion o envio entrante y cancelarlo al momento de la entrega.

En los Gltimos meses se ha presentado un impacto monetario negativo para la
compariia ya que por varias circunstancias no esta entrando el dinero de algunos envios
que ya han sido entregados, o0 en algunas ocasiones ingresa un porcentaje del valor del
envio ya sea el valor del flete o el de los impuestos, pero no en conjunto como deberia

Ser.
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En el proceso del servicio de envios RPA el cliente puede realizar la solicitud del
envié por medio de dos canales de ventas que son servicio al cliente y puntos de ventas:
cualquier persona natural o juridica solicita un envié RPA en el que podra seleccionar
como lugar de origen cualquier parte del mundo con la condicién de que el pais de
destino final sea Colombia, por medio de una carta de condiciones el cliente se
compromete a cancelar el valor del flete e impuestos generados al momento de la entrega,
posteriormente puede escoger el punto de venta de Colombia en el que se debe realizar la
entrega.

Aunque existe una politica global para lo DHL Express que presenta este tipo de
servicio, existe un problema en la aplicacion correcta del proceso, generando dificultades
en la contabilidad del servicio.

En los ultimos meses aproximadamente treinta y nueve millones de pesos, con un total

de 34 envios no registran en el sistema pago por parte del cliente.
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Capitulo 3
Delimitacion del Problema

El disefio e implementacién del plan de mejora en el proceso de pago contra entrega o

envios RPA se centrara en la sede principal de DHL Express en Colombia, ubicada en la
ciudad de Bogota. Este plan de mejora se establecerd con el fin de que se aplique el
correcto funcionamiento del proceso, de esta manera reducir el impacto negativo
generado en los Ultimos meses al no registrar en el sistema financiero el pago del flete por
parte del cliente.
A traves de técnicas de mejora continua, se perfeccionara el proceso desde la solicitud del
envio hasta la entrega final al cliente, analizando cada una de las causas raices del
problema y estableciendo acciones de mejora para el correcto funcionamiento de este tipo
de servicio. En este proceso se veran involucradas diferentes areas como: servicio al
cliente, operaciones, finanzas, aduanas y puntos de ventas.

El pago contra entrega genera confianza y crea una imagen de seriedad vy
responsabilidad que permita la recompra. Sin embargo, los costos que no se ven, pueden
hacerse evidentes en la modalidad de los pagos contra entrega, incrementandose entre un
9y 10% el valor de la logistica que se hace, con el fin de darle al cliente la tranquilidad

de solo pagar cuando reciba la satisfaccién. A su vez, el usuario puede hacer que se
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incurra en otros gastos operativos, si no brinda sus datos adecuadamente y de forma
verificable para la facturacion y entrega. (Coonic Colombia,2016)

El cambiar el proceso actual por un sistema pago anticipado del servicio puede reducir
0 anular los envios que no estadn siendo cobrados y han sido entregados de manera
gratuita al cliente, sin embargo, el contemplar esta idea lleva un tiempo de analisis e
implementacion y alineamientos en toda la empresa. Actualmente se debe crear un plan
de mejora que minimice el problema actual y paralelamente analizar la posibilidad del
pago anticipado del servicio.

En los dltimos meses DHL express ha presentado un impacto econdémico negativo
afectando la cuenta de gastos de la empresa generando reprocesos y afectaciones en la
areas involucradas debido a que no se esta siguiendo el conducto regular del proceso de
envios RPA, en el altimo semestre se generd una perdida monetaria alta por diferentes
causas, se realizaron las entregas suponiendo que el cliente ya habia ejecutado el pago o
que era un envid para pasar a una cuenta de cobro, posteriormente no se pudo contactar al
cliente y ese dinero fue tomado como gasto por parte de la empresa. En algunas ocasiones
los asesores del punto de venta cobran el valor del impuesto omitiendo el valor del flete y
este valor debe ser descontado por némina.

Analizando lo anterior se puede definir que hay una oportunidad de mejora para el
proceso de envios contra entrega o envios RPA ya que varias areas como operaciones,
finanzas, servicio al cliente, puntos de ventas, aduanas se ven afectadas. EI no aplicar
correctamente el proceso establecido ha generado una perdida monetaria aumentado los

gastos de la empresa. De aqui surge la investigacion aplicada ¢Como disefiar e
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implementar un plan de mejora continua para el proceso de pago contra entrega en

DHL express Colombia?

Capitulo 4
Antecedentes

Cabrera (2012) En DHL Express Ecuador se realiz6 un trabajo aplicado el cual se
examind a través de la técnica DMAIC reducir los recursos utilizados en el proceso de
pagos, detectando las desviaciones o causas y determinar el ahorro generado al
implementar los planes de accion en el area de tesoreria.

En las empresas, entre las causas mas frecuentes de dificultades financieras es el
exceso de cuentas por cobrar y de cuentas por pagar, las dos muestran una mala
administracion y gestion, y esto representa un riesgo, afectando principalmente el flujo de
efectivo, y también la imagen corporativa.

(Hidalgo ,2016) se realiz6 una investigacion en Guayaquil, Ecuador con el fin de dar
una propuesta de mejora en el proceso operativo en DHL express en el cual se examino el
proceso outbound (exportacion), ya que presentaba en muchas ocasiones informacion
errobnea en las etiquetas que van adjuntas a cada paquete generando retrasos e
inconsistencias ya que el operario debia verificar en el sistema ocasionando un reproceso.

(Delgado, Martinez y Cobas, 2014) Para la mejora del servicio de envios de
mensajeria DHL Express cienfuego Cuba, se propuso un procedimiento cuya base esta en

correspondencia con el 'Ciclo Deming'. y se sustenta en un cambio en la pirdmide de la
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estructura organizacional, donde en el nivel més alto se encuentra el cliente, seguido de
las divisiones, subgerencias y en la base la gerencia, quien debe gestionar la relacion con
los clientes finales.

Se aplica un procedimiento disefiado a tal efecto, donde se incluye entre sus etapas
principales la identificacion de los momentos que afectan la satisfaccion del cliente,
seleccién de causas raices y la mejora continua de las mismas.

Se propone la utilizacién de herramientas de calidad, tales como: estratificacion, hoja
de verificacion, lluvia de ideas, proceso esbelto. El estudio aplica técnicas entre las que se
encuentran: los momentos de la verdad y el triangulo de los servicios. Los analisis que

realizar se sustentan en el enfoque del proceso. Delgado, Martinez y Cobas (2014)
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Capitulo 5
Justificacion

Al realizar un andlisis detallado del proceso de pago contra entrega o envios RPA en
DHL express Colombia, se determind una falencia en el tratamiento del proceso, que esta
afectando diferentes areas de la empresa, montos que debia pagar el cliente han pasado a
la cuenta de gastos de la compafiia.

En los dltimos meses un gran porcentaje de las importaciones o envios entrantes al
pais no registran pago de flete. Los diferentes canales de entrega como: transportador,
asesor de punto de venta, o asesor de liberaciones, hace la entrega sin que el cliente pague
por el valor del flete y posteriormente es muy dificil contactarlo, se debe resaltar que en
la politica documentada de esta modalidad de envios se deben cumplir diferentes
requisitos que se estan pasando por alto, uno de estos es que €l envié RPA solo puede ser
entregado en los puntos de ventas, por lo tanto no deberia salir a ruta por el transportador
o ser liberado desde otra area de la compafiia.

Debido a lo anterior se ha identificado una oportunidad de mejora en el proceso de
pagos contra entrega con el fin de establecer posibles adaptaciones que permita tener un
control mas activo de los envios RPA que estan dejando impacto negativo dentro de la
compaiiia, resaltando que es una de las prioridades actuales de la empresa.

El analisis se hard desde First choice area encargada en desarrollar metodologias y

técnicas fundamentadas en la mejora continua.
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Capitulo 6
Objetivos
6.1 Objetivo general
Disefiar e implementar un plan de mejora continua para el proceso pagos contra entrega

en DHL express Colombia Ltda.

6.2 Objetivos especificos

e Evaluar exhaustivamente el proceso de pagos contra entrega por medio de
técnicas de mejora continua para determinar la causa raiz del problema.

e Formular e implementar planes de accién a partir de las causas determinadas con
el fin de mejorar el proceso de pagos contra entrega.

e Estandarizar el proceso de pagos contra entrega con el propdsito de tener un
control més activo.

e Formular indicadores de gestion para el seguimiento y control activo del plan de

mejora en el proceso de pagos contra entrega.
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Capitulo 7
Marco Teorico

7.1 Filosofia kaizen

Kaizen es un sistema enfocado en la mejora continua de toda la empresa y sus
componentes, de manera arménica y proactiva. El Kaizen surgié en el Jap6n como
resultado de sus imperiosas necesidades de superarse a si misma de forma tal de poder
alcanzar a las potencias industriales de occidente y asi ganar el sustento para una gran
poblacion que vive en un pais de escaso tamafio y recursos. Proviene de dos ideogramas
japoneses: "Kai" que significa cambio y "Zen" que quiere decir para mejorar. Asi,
podemos decir que "Kaizen" es "cambio para mejorar" o "mejoramiento continuo™ Los
dos pilares que sustentan Kaizen son los equipos de trabajo y la Ingenieria Industrial, que
se emplean para mejorar los procesos productivos. De hecho, Kaizen se enfoca a la gente
y a la estandarizacion de los procesos. Su practica requiere de un equipo integrado por
personal de produccion, mantenimiento, calidad, ingenieria, compras y deméas empleados
que el equipo considere necesario. Su objetivo es incrementar la productividad
controlando los procesos de manufactura mediante la reduccion de tiempos de ciclo, la
estandarizacion de criterios de calidad, y de los métodos de trabajo por operacion.
Ademas, Kaizen también se enfoca a la eliminacidn de desperdicio, Masaaki (1998).
7.2 Caminatas Gemba

Caminar por el Gemba es una parte fundamental de la filosofia Lean que tiene como
objetivo principal entender la secuencia de valor y sus problemas; segun esta filosofia, es

algo que todo lider deberia practicar con frecuencia -para no decir diariamente-, como
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muestra de su compromiso con la mejora continua, como una manera de asumir los
principios del Kaizen y desarrollar en toda la empresa el pensamiento esbelto o Lean
Thinking. (Imai,2014)

Gemba o Genba (¥13%) es un término japonés que significa “el lugar real”. Los detectives

japoneses llaman Gemba a “la escena del crimen” y los reporteros de TV japonesa hacen
“informes de Gemba”. En el ambito de las organizaciones, Gemba se refiere al lugar
donde se crea valor. (Imai,2012)

Implementar una caminata Gemba implica, en primer término, ser capaz de observar,
examinar detenidamente y con atencién, percibir no solamente con la vista, sino
incorporar todos los sentidos, permite identificar actividades y procesos que no agregan
valor: identificar cuellos de botella, fuentes de desperdicio, deficiencias en los procesos y
condiciones inseguras o inapropiadas; mejor aun, ayuda a entender el trabajo, los
procesos, las dindmicas, ayuda a identificar riesgos y oportunidades (DHL,2012).

7.3 Ciclo PHVA.

Edward Deming presenté a los japoneses el ciclo PHVA Planifigue — Haga —
Verifique y Actle (en ingles PDCA Plan-do-check-act). Los japoneses lo recibieron de
buen grado como una metodologia para llevar a la practica lo que ellos ya conocian como
KaiZen. Recientemente, este ciclo es adoptado por la familia de normas ISO 9000, como
se sefiala en el apartado 0.2 (nota), de la norma ISO 9001:2008, comln ciclo de mejora
continua. Este ciclo es también denominado de Deming, en honor del hombre que lo
popularizd, y el cual fue sugerido por primera vez por Walter Shewart a comienzos del

siglo veinte).
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El ciclo PHVA es un ciclo dindmico que puede ser empleado dentro de los procesos de la
Organizacion. Es una herramienta de simple aplicacion y, cuando se utiliza
adecuadamente, puede ayudar mucho en la realizacién de las actividades de una manera
mas organizada y eficaz. Por tanto, adoptar la filosofia del ciclo PHVA proporciona una
guia basica para la gestion de las actividades y los procesos, la estructura basica de un
sistema, y es aplicable a cualquier organizacion. A través del ciclo PHVA la empresa
planea, estableciendo objetivos, definiendo los métodos para alcanzar los objetivos y
definiendo los indicadores para verificar que, en efecto, éstos fueron logrados. Luego, la
empresa implementa y realiza todas sus actividades segun los procedimientos y conforme
a los requisitos de los clientes y a las normas técnicas establecidas, comprobando,
monitoreando y controlando la calidad de los productos y el desempefio de todos los
procesos clave.

e Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener los
resultados, de conformidad con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

e Hacer: Implementar procesos para alcanzar los objetivos.

e Verificar: Realizar seguimiento y medir los procesos y los productos en relacion
con las politicas, los objetivos y los requisitos, reportando los resultados
alcanzados.

e Actuar: Realizar acciones para promover la mejora del desempefio de los

procesos.
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7.4 Six sigma
Segln Loépez (2011) citado por Pérez y Garcia (2014) six sigma es un enfoque
revolucionario de gestion que mide y mejora la calidad. Ha llegado a ser un método de
referencia para satisfacer las necesidades de los clientes y lograrlo con niveles préximos a
la perfeccion.
El método Seis Sigma, conocido como DMAIC, consiste en la aplicacion, proyecto a

proyecto, de un proceso estructurado en cinco fases. (Ver figura 2).

Figura 2. Etapas de la metodologia Six sigma

En la fase definicion se identifican los posibles proyectos Seis Sigma, que deben ser
evaluados por la direccion para evitar la infrautilizacion de recursos. Una vez
seleccionado el proyecto, se prepara su mision y se selecciona el equipo mas adecuado,
asignandole la prioridad necesaria.

La fase de medicion consiste en la caracterizacion del proceso identificando los
requisitos clave de los clientes, las caracteristicas clave del producto (o variables del

resultado) y los parametros (variables de entrada) que afectan el funcionamiento del
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proceso y las caracteristicas o variables clave. A partir de esta caracterizacion, se define
el sistema de medida y se mide la capacidad del proceso. (Pérez y Garcia,2014, p.91).

En la tercera fase, andlisis, el equipo analiza los datos de resultados actuales e
historicos. Se desarrollan y comprueban hipotesis sobre posibles relaciones causa-efecto
utilizando las herramientas estadisticas pertinentes. De esta forma, el equipo confirma los
determinantes del proceso, es decir, las variables clave de entrada o “pocos vitales” que
afectan a las variables de respuesta del proceso. En la fase de mejora, el equipo trata de
determinar la relacion causa-efecto (relacion matematica entre las variables de entrada y
la variable de respuesta que interese), para predecir, mejorar el funcionamiento del
proceso. Por dltimo, se determina el rango operacional de los parametros o variables de
entrada del proceso. (Pérez y Garcia,2014, p.91).

La altima fase, control, consiste en disefiar y documentar los controles necesarios para
asegurar que lo conseguido mediante el proyecto Seis Sigma se mantenga una vez que se
hayan implantado los cambios. Cuando se han logrado los objetivos y la mision se dé por

finalizada, el equipo informa a la direccion y se disuelve. (Pérez y Garcia, 2014, p.91).



23

Capitulo 8
Metodologia

La evaluacion del proceso de pago contra entrega en DHL express Colombia se llevara
a cabo por medio de la técnica de caminatas GEMBA en la cual se analizara cada una de
las areas involucradas, por medio de la observacion y preguntando a las personas
implicadas en el proceso con el fin de buscar la causa raiz del problema para entender la
profundidad de la situacion y hallar el potencial por mejorar. (Ver figura 3)

Se definira las acciones de mejora necesarias para resolver los problemas
identificados, priorizando aquello que se necesite hacer de inmediato y seguidamente lo
que necesita de mayor preparacion. A partir de esto se implementa un ciclo PHVA
(planear, hacer, verificar y actuar) que garantiza la implementacion adecuada de los
cambios y un control oportuno para cumplir con el objetivo de minimizar el impacto
econdmico negativo generado en los Gltimos meses.

Se implementara el ciclo PHVA realizando cada una de las etapas:

e Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener los

resultados.

e Hacer: Implementar procesos para alcanzar los objetivos.

e Verificar: Realizar seguimiento y medir los procesos en relacién con las politicas,
los objetivos y los requisitos, reportando los resultados alcanzados.

e Actuar: Realizar acciones para promover la mejora del desempefio de los procesos

Se comparard el método actualmente utilizado y la ejecucion de las acciones

propuesta, posteriormente se realizaran los ajustes del método propuesto.
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Se realizara el anélisis desde el area de servicio al cliente y puntos de ventas, areas en
las que ingresan las solicitudes del servicio. Ademas, se evaluard las bases de datos de
envios RPA en el rea de finanzas, identificado los envios que no registran pago en los
altimos meses con el propdésito de establecer indicadores de gestion y tener mayor
seguimiento de cada uno de los estados del envi6 y evaluar los planes de accién a partir
de los hallazgos encontrados.

Se analizaréa cada una de las causas por las cuales lo envios no son cobrados, o no son
notificados como envios RPA identificando cada uno de las areas y personas
involucradas para generar acciones preventivas y correctivas.

e Unidad de observacion. Proceso de envios contra entrega o envios RPA en DHL
Express Colombia.
e Identificacion de la Poblacion. Areas directas de solicitud de envios RPA

(Servicio al cliente y puntos de ventas).

Figura 3. Ciclo de caminata Gemba

FIRST CH@ICE
vy ¥4
Requerimientos = Esténdares y "Cé.mo )
del Clientey => objetivos de deberia ser
del Negocio - desempefio
GEMBA
Implementar y Walk:
estandarizar “C 6mo‘es
en realidad”
Identificar

acciones de
mejora
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8.1 Actividades a desarrollar

Para realizar la caminata Gemba, se reunira las personas involucradas en los procesos
relacionados con envios RPA, ademas, se debe contar con una persona externa al proceso
que dara un punto de vista diferente.

Antes de realizar la caminata se debera tener en cuantas preguntas como ;Cual es el
proceso que se debe analizar? ;Cudl es el problema de negocio con ese proceso? ¢Quién
es el cliente de ese proceso y que agrega valor para el cliente? ;Qué espera el cliente de
ese proceso? ¢Cual es el propdsito de este proceso?

Teniendo estas preguntas claras se dara inicio a la caminata estableciendo
conversaciones con cada uno de los involucrados, se mira el proceso haciendo
simulaciones para obtener una compresion global y consecutivamente se realiza el mapeo
o flujo general del proceso identificando los puntos que estan ocasionando el problema
seguidamente, se generara una lista de cada uno de los hallazgos justo después de la
caminata.Finalmente se definen las acciones de mejora necesarias para resolver los
problemas identificados, priorizando aquello que se necesite hacer de inmediato, que
puede arreglarse rapidamente y que necesita de mayor preparacion. A partir de esto se
implementa un ciclo PHVA (planear, hacer, verificar, actuar) que garantiza la
implementacion adecuada de los cambios y un control oportuno para cumplir con el
objetivo de minimizar el impacto econdémico negativo generado en los Gltimos meses y
consolidar un proceso sin tantas variabilidades que lo afecten.

Para la medicion del proceso se estableceran indicadores de gestion para llevar un

control de cada una de acciones tomadas y el progreso de cada una.
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Se evalta la solucion final del proceso, y la determinacién de como se va a realizar,
poniéndolo en marcha y ajustando los errores que se presente. Implementar la solucion

final y garantizar que la mejora puede ser mantenida a través del tiempo.

e Evaluar exhaustivamente el proceso de pagos contra entrega por medio de

técnicas de mejora continua para determinar la causa raiz del problema.

Tabla 2. Actividades objetivo 1

1 Identificacion de guias sin cobro de fletes
Examinar los datos de guias RPA sin cobro de fletes del 2018.

2 Realizar Caminata Gemba.

Evaluar el proceso de envios RPA desde la solicitud hasta la entrega al cliente.
Indagando con las personas involucradas la forma en la que esta realizando el
proceso actualmente y observando cada una de las actividades para entender de
una forma detallada el proceso actual.

Ir hasta cada una de las areas servicio al cliente, puntos de ventas, liberaciones,
operaciones, e investigar la forma como realizan cada una de las actividades.

3 Mapeo del proceso Actual

Mapear el proceso actual desde la solicitud hasta la entrega al cliente,
identificando areas, sistemas utilizados, personas involucradas y excepciones o
limitaciones del proceso, identificando las actividades que estan impactando la
operacion.

4 Diagrama de causa y efecto

Realizar el diagrama de las posibles causas generadas en el proceso,
implementando el método de los 5 porque’s hasta llegar a la causa raiz del
problema.

5 Diagrama de Pareto- causas raices

Realizar la revision de los datos desde enero a marzo de las guias RPA que no
registran cobro de flete en el sistema, identificando las causas y estandarizarlas
para un mejor analisis.
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Formular e implementar planes de accion a partir de las causas determinadas con

el fin de mejorar el proceso de pagos contra entrega.

Tabla 3. Actividades objetivo 2

1 Formulacién planes de accion
Realizar una reunién con cada uno de los supervisores de las areas servicio al
cliente, operaciones, puntos de ventas, sistemas. Para compartir posibles planes
de accién a implementar, y escuchar propuestas para mejoras en el proceso.

2 Realizar minuta de acciones
Realizar una lista de acciones con fechas y personas encargadas con el fin de
garantizar un seguimiento y cumplimiento continuo.

3 Seguimiento de acciones
A partir de las acciones se realizara la investigacion de la posible implementacion
0 los cambios que se deben generar en las propuestas. Analizando sistemas,
realizando pruebas, y verificando si es viable la implementacion.

4 | Verificacion de acciones
Al realizar la respectiva investigacion se platearan nuevas acciones con el fin de
garantizar, el correcto funcionamiento del proceso y los cumplimientos de los
objetivos.

5 Reunion para comunicar nuevas acciones propuestas
Se realizara una nueva reunién para comunicar las nuevas propuestas y la forma
de empezar a implementar y realizar nuevas pruebas.

6 Implementacion y seguimiento
Implementar las mejoras en el proceso y realizar un seguimiento de los avances
para cada accion.

Estandarizar el proceso de pagos contra entrega con el propésito de tener

control activo del proceso.

un
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Tabla 4. Actividades objetivo 3

1 Mapeo del proceso mejorado
Realizar el mapeo del proceso mejorado y especificacién del procedimiento con
cada una de las actividades y responsables.

2 Documentacion del proceso

Realizar la documentacion del procedimiento con las mejoras, y el mapeo del
proceso, excepciones y limitaciones, lista de distribucion para una correcta
implementacion.

3 Comunicacion de acciones

Al comprobar que el procedimiento actual cumple con los pardmetros
establecidos, cumpliendo con los objetivos planteados, se comunicara a cada area
y persona involucrada para que se implemente de forma controlada

e Formular indicadores de gestion para el seguimiento y control activo del plan de

mejor en el proceso de pagos contra entrega.

Tabla 5.Actividades objetivo 4

1 Creacion indicadores de gestion
Realizar indicadores de gestion para realizar una evaluacion continua del
proceso.




8.2.

Cronograma de actividades

Figura 4.Cronograma de actividades
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No

ACTIVIDAD

Semanas

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

Seleccién de plan de mejora empresa

N

Busqueda de informacion

Objetivo 1 (Investigacion)

Identificacion guias RPA 2018

Caminata Gemba

Mapeo del proceso actual

Diagrama de causa y efecto

g|h|lw|IN]|F-

Diagrama de pareto
Objetivo 2 (Plan de accion)

Formulacion planes de accion

Realizar minuta de acciones

Seguimientos acciones propuestas

Verificar acciones propuestas

Reunion nuevas acciones propuestas

OO |W[IN]|F-

Implementacion y seguimiento

Objetivo 3( Estandarizar)

-

Mapeo del proceos mejorado

N

Documentacion del proceso

Comunicacion del proceso

Objetivo 4 (Control)

Formulacion indicadores de gestion

Preparacion entrega final

Entrega final




8.3. Presupuesto

Tabla 6. Presupuesto plan de mejora DHL Express Ltda.
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N.° Descripcion

Valor unitario Fuente

Cantidad Valor total

1 Impresiones
2  Papeleria extra
3  Carteles explicativos

4 Alimento por horas extras
Valor total materiales y recursos

$5.000 Estudiante
$ 10.000 Estudiante
$20.000 Estudiante
$ 5.000 Estudiante
$ 105.000

1

10

$5.000

$ 10.000

$ 40.000

$ 50.000
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Capitulo 9

Resultados y Discusion

9.1 Evaluar exhaustivamente el proceso de pagos contra entrega por medio de
técnicas de mejora continua para determinar la causa raiz del problema.

Para la evaluacion exhaustiva del proceso de pago contra entrega se utilizaron
diferentes técnicas de ingenieria como: caminatas gembas, mapeos de procesos, diagrama

de Pareto y diagrama de causa y efecto.

9.1.1 Caminata Gemba: Se realizé la caminata con el fin de entender el proceso de
envios RPA y encontrar el potencial para mejorar. Para la caminata Gemba se invitaron
diferentes personas pertenecientes a las areas involucradas en el proceso.

Antes de realizar la caminata se tuvo en cuenta preguntas como ¢Cual es el proceso
que se debe analizar? ¢Cual es el problema de negocio con ese proceso? ¢Cual es el
propdsito de este proceso?

Teniendo estas preguntas claras se dio inicio a la caminata estableciendo
conversaciones con cada uno de los involucrados, se observé el proceso haciendo
simulaciones para obtener una compresion global y consecutivamente se realizé el mapeo
o flujo general, identificando las acciones que estan afectando el proceso.

Se realizaron actividades para comprometer y motivar a las personas escuchando sus
ideas, generando acuerdos e identificando los problemas existentes, ademas, de
involucrarlos para alcanzar las metas a la velocidad deseada.

Tabla 7. Asistentes Caminata Gemba envios RPA.
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Asistentes Caminata

Area

José Martinez

Supervisor de puntos de venta

Andrés Carvajal

Analista Sistema

Alvaro Mahecha

Supervisor Courier

Manuel Enrique Diaz

Analista Sistemas

Ingrid Cérdenas

Asesora SC Rpa

Enrique Martinez

Supervisor Desarrollo Sc

Jonnathan Calvo

Analista Tesoreria

Jesus Solis Analista Finanzas
Alejandro Castro Analista First Choice
John Espitia Supervisor Operaciones

Brigith Rocha

Practicante First Choice

Figura 5. Caminata Gemba Envios RP
A —=.

Al observar el proceso de envios RPA por medio de la caminata Gemba como primera

medida se maped el flujo de proceso actual en el cual se identificaron las posibles causas

y falencias detectadas en el no cobro del envié por parte del cliente.

Seguidamente cada uno de los integrantes de la caminata se desplaz6 a los puntos de

control y filtro de los envios RPA, iniciando por el punto de venta y servicio al cliente
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donde se realiz6 una simulacion del proceso actual de los envios RPA desde la solicitud

del envié hasta la llegada a Colombia.

9.1.2 Mapeo del proceso actual

Tabla 8. Procedimiento de proceso actual envios RPA.

Responsable

Procedimiento

Asesor de servicio al
cliente o punto de venta

Solicitud

El cliente realiza la solicitud por medio de una llamada
por servicio al cliente o dirigiéndose directamente al
punto de venta.

Asesor de servicio al
cliente o punto de venta

Registro de datos

Proporcionar estimaciones del costo del envio.

Confirmar detalles, informacion y dato del cliente, firmar
carta de condiciones.

Asesor de servicio al
cliente o punto de venta

Programacion de recogida

Registro del envié con la cuenta para envios RPA
956552220, registrar el punto de venta y la ciudad de
entrega del envio.

Programar Pick Up

Asesor de servicio al
cliente o punto de venta

Alertas e interceptos
Filtrar los envios RPA por la cuenta y generar las alertas
e intercepto en CAIA y NPTS

Pais de origen

Realizar recogida del envio

Operaciones aeropuerto

Arribo del envi6 a Colombia

Operaciones aeropuerto

Identificacion envios
Envidé High: Realizar proceso formal de nacionalizacién
enviar a deposito de DHL .

Envid Low: Seguir transito hasta el punto de venta
registrado o saliendo a ruta en la direccion consignada.

POS

Entrega del envié
Verificar pago en el sistema y liberar el envid
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Se identificaron diferentes problemas en la implementacién del proceso actual,
omitiendo diferentes puntos de la politica global que deberian implementarse como los
siguientes: los envios RPA solo pueden ser entregados en el punto de venta de la ciudad
de Colombia que el cliente indica al momento de realizar la solicitud, por ningun motivo
se deberd entregar en el domicilio del cliente, ni salir con el “courier” o transportador de
la empresa.

Se evalud cada uno de los pasos, los sistemas manejados para el registro de datos, las
alertas e intercepto que se deben generar para este tipo de envios, el proceso que debe
hacer el punto de venta al entregar el envié y las acciones que deben realizar los agentes
de liberaciones de aduanas y aeropuerto antes de liberar él envio.

Se evidenciaron falencias en los interceptos y alertas generadas en el sistema de
rastreo de los envios, el sistema en el cual se registran las alertas es denominado CAIA en
este se puede visualizar el envio con los datos especificos de remitente y destinatario, los
impuestos a pagar, el valor del flete, los cambios que se han generado y el nimero de la
cuenta asignada para el servicio, la descripcion del contenido del envi6 y otros puntos
importantes a tener en cuenta. La cuenta asignada actualmente asignada para realizar un
envid RPA es la 956552220 que es utilizada en todos los puntos de venta y en servicio al
cliente.

Como complemento existe un sistema llamado NPTS en el cual se evidencia datos
similares como los datos del remitente y destinatario, ademas, se registran cada uno de

los estados por los que pasa el envid desde el punto de pick up hasta la entrega al cliente,
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registrando “Check Points” (puntos de control) para cada envié con diferentes iniciales
que identifican en qué estado se encuentra.

Otros de los puntos detectados es el uso errado de la cuenta con terceros paises,
desinformacion sobre el tratamiento de envios RPA en Undels, area encargada de recibir
los envios que estan en abandono, falta de identificacion en liberaciones de aeropuerto y
aduanas, falta de identificacion en las etiquetas y guias como envios RPA, manejo de una
sola cuenta para solicitudes de servicio al cliente y puntos de ventas, falta de
comunicacion entre el asesor del punto de venta y tesoreria.

9.1.3 Diagrama de causa y efecto

Se realizo el diagrama de Ishikawa con el fin de mirar las causas generales que estaban
generando el problema, aplicando el método de los “5 por qués” para cuestionar el no
cobro del flete en los envios RPA. (Ver figura 6)

e Método

Aplicacién no adecuada de la politica global de envios RPA.
¢Por qué? Por que no se tenia la informacidn en cada una de las areas del correcto
funcionamiento del proceso.
¢Por qué? Falta de comunicacion y de estandarizacion en el proceso para Colombia.

e Sistemas

Intercepto o alertas no generadas en CAIA y NPTS para el 100% de las guias.
¢Por qué? Porque los envios que ingresan por el punto de venta no son detectados

para la persona encargada de realizar los intercepto o alertas
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¢Por qué? Porque es una actividad muy manual que debe realizar el asesor de
servicio al cliente y pueden pasar por alto algunos envios, ademas todas las
cuentas RPA no son generadas al momento de descargar el reporte.

e Mano de obra

Entrega de los envios por el transportador o asesor del punto de venta sin cobro de flete al
cliente
¢Por qué? Descuido del asesor al momento de la entrega
¢Por que? Falta de informacion para detectar un envio RPA
¢Por qué? No hay identificacion de un envio RPA en el paquete, ni alerta o
intercepto generados en el sistema.
¢Por qué? El sistema de manejado por el transportador no detecta algunos
intercepto o alertas creados.

¢Por qué? Existen fallas en la conexion de los sistemas para tener visibilidad

de la informacion

Rechazos de alertas e interceptos
¢Por qué? Se da un tiempo de 3 dias si no se rechaza la alerta por operaciones

¢Por quée? Se esta generando la alerta en el momento de pick up

A partir de las causas determinadas se clasificaron en las diferentes areas involucradas

(Ver tabla 9).
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Tabla 9. Causas Raices detectadas en Caminata Gemba por &reas.

Area

Causa Raiz

Servicio al cliente

-Intercepto y alertas no generadas en el sistema para el
seguimiento del envi6 e identificacion de un envié RPA.

-El manejo de una sola cuenta para las solicitudes ingresadas por
puntos de ventas y servicio al cliente, que no permite el rastreo
adecuado del envio.

-Desinformacion de los asesores de servicio al cliente sobre las
cuentas RPA.

-Falta de seguimiento de los asesores y notificacién al cliente sobre
el valor a cancelar.

-Uso errado de la cuenta para solicitar envios a terceros paises.

Punto de venta

-Descuido de los asesores al no detectar que es un envio RPA al
momento de la entrega.

-Envio Rpa retornado a Undels sin identificacion.

-Autorizacion en estaciones sin el soporte de un supervisor para
que el envio sea liberado en aduanas siguiendo el transito.

Operaciones

-No hay identificacion fisica de envios retornados del punto de
venta a Undels,

-liberacién de envios en aduanas sin la verificacion del pago
generado.

Falta de comunicacién en los puntos de ventas con aduanas para
confirmar pagos.




Figura 6. Mapeo proceso actual
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Figura 7. Diagrama de Ishikawa envios RPA.

INTERCEPTOS ALERTA
NO GENERADOS

FALLAS EN EL SISTEMA DEL
COURIER

LIBERACION SIN
COBRO

FALTA DE INFORMACION

FALTA DE CAPACITACION

SISTEMA

AMBIENTE

No cobro de
MANO DE OBRA flete al cliente

IDENTIFICACION GRAFICA DE L&

CUENTA

HERRAMIENTAS PARA
COMUNICACION

en envios
METODO RPA

MAL APLICACION DE LA
POLITICA

PROCEDIMIENTO NO
ESTANDARIZADO

39



40

Se realizd la revision de la politica global de DHL Express para envios RPA
identificando puntos importantes para el correcto funcionamiento del proceso.

Los envios RPA estan creados para clientes con bajo volumen de envios que desean
realizar un envid Inbound (envié entrante) y no tiene una cuenta Import Express ya que
no cumplen con el volumen minimo para acceder a una.

Cualquier envio RPA es aquel que terminara en el punto de servicio, es decir DHL o
sus agentes no pueden enviar los envios RPA a un lugar diferente a el punto de venta
especificado por el cliente en el momento de la solicitud.

Los envios de RPA se deben registrar como CC (Consignee Collect) y solo se deben
entregar al cliente una vez que se haya realizado el pago completo. El pago se basara en
tarifas IMP completas, mas los recargos, aranceles e impuestos aplicables. Las unicas
opciones de pago podran ser: Tarjeta de crédito o débito, efectivo o equivalente. Al
revisar el reporte generado por finanzas de los envios que no registran pago en el 2018 y
analizar el diagrama de causa y efecto se categorizaron las casusas de la siguiente
manera: counter, sin intercepto o alertas, retornado a Undels sin informacion, el uso
errado de la cuenta, destruir, ghost, nacionalizacion. Se analizo una base de datos de 34
guias sin registro de pago en el primer semestre del 2018 representando un valor

aproximado de 13.238 doblares. (Ver tabla 10).
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Tabla 10.Porcentaje total y acumulado de causas del no cobro de envios RPA.

NGmero de Numero de %
Tipo de causas % del total causas acumulado
causas acumuladas | del total
Counter 12 35,3% 12 35,3%
Retornado a Undels sin informacién 6 17,6% 18 52,9%
Sin intercepto o alertas 4 11,8% 22 64,7%
Uso errado de la cuenta 4 11,8% 26 76,5%
Destruir 3 8,8% 29 85,3%
Ghost 3 8,8% 32 94,1%
Nacionalizacién 2 5,9% 34 100,0%
Total 34 100,0%

9.1.3 Diagrama de Pareto

Figura 8. Diagrama de pareto causas raices del no cobro de envios RPA.
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De las siete causas del no cobro del flete en los envios se detectd que el potencial de
mejora esta en las causas clasificadas como: counter, retornado a Undels sin informacion,
sin intercepto y alertas y uso errado de la cuenta representando un el 76,5% del total

acumulado.
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Se estableceran planes de accidn para estas causas detectadas con el objetivo de buscar
una mejora y garantizar que el flete de los envios sea cobrado en su totalidad.

Las causas detectadas se clasificaron en no controlables por DHL: destruir, ghost,
nacionalizacién representado un 34,3% Yy causas controlables: Counter, retornado a
Undels sin informacion, sin intercepto o alertas y uso errado de la cuenta representando
un 65,7% son controlables por DHL. Lo que quiere decir que hay opciones de mejora

aplicables en las que se podré v (Ver figura 9).

Figura 9. Causas controlables y no controlables envios RPA.
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Causas no controlables por DHL

Envios a destruccion: Los envios que pasan a destruccion son envios que
cumplieron su tiempo limite (60 dias) de espera y el cliente no paso a recoger, por
lo cual inicia un proceso de destruccion o quedan a favor del estado.

Envios sin informacion o Ghost: Son guias “fantasmas” envios solicitados, pero
por alguna razén nunca tuvieron movimientos o no se realizd una recogida, es
decir, nunca arribaron a Colombia.

Envios con uso errado de la cuenta: Envios utilizados en terceros paises con la

cuenta para envios RPA para Colombia.

Causas controlables por DHL.:

Retornado a Undels sin informacion: Envios que cumplen su tiempo limite en el
punto de venta y deben pasar a Undels lugar en el que son almacenados por un
tiempo de maximo de 60 dias en el que se contacta al cliente para notificarle que
debe pasar a reclamar su envio, una de las causas detectadas es que él envio RPA
que llega a Undels no tiene una identificacion y por ende ha salido a ruta,
generando el no pago del flete por el cliente.

Counter: Envios que, por diferentes causas como desinformacion, envios
pendientes por facturar, envios pendientes por entregar o que realizaron proceso
formal de nacionalizacién siendo liberados en Bogota y siguiendo su curso a la

ciudad de destino sin ningun tipo de precaucién fueron entregados.
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e Sin intercepto o alerta: Envios que no registran alertas ni intercepto en el sistema

de CAIA y NPTS, por esta razon fueron entregados al cliente sin pago de flete.

9.2 Formular e implementar planes de accién a partir de las causas determinadas
con el fin de mejorar el proceso de pagos contra entrega.

9.3.1 Formulacion planes de acciones

Al categorizar cada una de las causas, se plantearon diferentes acciones las cuales se
compartieron a través de una reunion con los supervisores de cada &rea involucrada con
el fin de discutirlas

9.3.2 Minuta de acciones propuestas

Tabla 11. Acciones propuestas 1

N° | Hallazgos Tareas Responsable
1 |Uso errado de la |Escalacion con paises de origen y/o Victor Mendivelso —
cuenta RPA destino sobre el uso de la cuenta mal Servicio al cliente

utilizada, verificar proceso realizado.

2 | Verificar Cuenta | Verificar que se esté implementando la | Victor Mendivelso —

especial RPA nueva cuenta RPA creada para servicio | Servicio al cliente
para SC al cliente (SC 960960536)
960960536

3 | Alerta automatica | Validar en NPTS y CAIA la forma de Manuel Diaz- Brigith
e intercepto generar alertas e intercepto Rocha

automaticamente para cuentas RPA,
revisar como se esta realizando en
Venezuela con el servicio de "Ayuda
Humanitaria” para poder aplicarlo en

CO
4 |Alertase Averiguar causa raiz de que los Brigith Rocha-Manuel
intercepto no intercepto y alertas no sean vistos en Diaz
generados en operaciones, verificar fallas en sistemas.
operaciones Validar de qué forma se puede verificar

en el scanner de transportador que es un
envio RPA
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6 | Comunicacion Comunicar a los asesores de POS el
procedimiento adecuado que se debe
aplicar para los envios RPA, siempre
verificar en el sistema la cuenta antes de
ser entregado.

7 |Retorno a Undels | Comunicar a los POS que todos los
envios RPA retornados a UNDELS
tenga una service alert identificando
como"envié RPA".

9.3.3 Seguimiento de las acciones

Se realizo el seguimiento de los planes de accion propuestos, completando las

acciones en un 93%. (Ver anexo 1)



Figura 10.Seguimiento de acciones
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Nombre GEMBA

Uso errado de la cuenta

Escalacion con paises de origen y/o destino
sobre el uso de la cuenta mal utilizada,
verificar proceso realizado

Victor mendivelso-Jair Martinez

16/05/2018

30/05/2018|

30/05/2018|

100%

Verificar Cuenta especial RPA para SC
960960536

Verificar que se este implementando la
nueva cuenta RPA para servicio al cliente (
5C 960960536)

Victor mendivelso- Jair Martinez

16/05/2018

30/05/2018|

30/05/2018|

100%

Revision data RPA 2017 y revisar guias

Coordinar con Yennifer revision de data

con pago no

E en 2017y verificar data del 2018.

Brigith Rocha- Yennifer Mijares

16/05/2018

21/05/2018|

21/05/2018|

100%

No se encuentra el detalle de la data 2017
solo el valor total referente a RPA solo el
asiento contable en general

Alerta automatica e interceptos

Validar en NPTS y CAIA la forma de generar
alertas e interceptos automaticamente para
cuentas RPA, revisar como se esta realizando
en venezuela con el servicio de "Ayuda
Humanitaria” para poder aplicarlo en CO.

Manuel Diaz

16/05/2018

5/06/2018

5/06/2018|

100%

Se realizo la investigacién en el sistema
comparondo con venezuela, pero se
presentaron varios limitantes en CAIA,
apartir de esto se analizo una nueva
propuesta

Alertas e interceptos no generados en
operaciones

Averiguar causa raiz de que los interceptos y
alertas no sean vistos en operaciones,
verificar fallas en sistemas.

Brigith Rocha-Manuel Diaz

17/05/2018

21/05/2018|

21/05/2018|

100%

Los interceptos son vistos pero no son
acatados ya que no se presentan como
instruccién especial, se implemento una
accién para garantizar que los envios sean
100% alertas e interceptados.

Validar que las alertas e interceptos RPA

Alertas e i ptos no g en
operaciones

E se puedan evi iaren el
scanner del Courier y poder identificar el
envio desde el inicio del proceso.

Brigith Rocha -Manuel Diaz

17/05/2018

22/05/2018|

22/05/2018|

100%

Los interceptos son vistos pero no son
acatados ya que no se presentan como
instruccion especial, se implemento una
accién para garantizar que los envios sean
100% alertas e i

Comunicacién

Comunicar a los asesores de POS el
procedimiento adecuado que se debe
aplicar para los envios RPA, siempre verificar
en el sistema la cuenta antes de ser
entregado.

Adriana Villamil

16/05/2018

21/05/2018|

21/05/2018|

100%

Retorno a Undels

Comunicar alos POS que todos los envios
RPA retornados a UNDELS tenga una service
alert identificando como "envio RPA".

Adriana Villamil

16/05/2018

21/05/2018|

21/05/2018|

100%

Interceptos o alertas generados

Gestion de 100% de RPA generados en
Colombia (independente si son creados por
CS 0 POS, se debera interceptar y pre
alertar).Servicio al cliente se encargara de
generar los interceptos y alertas de POS y SC
de envios RPA

Asesor Servicio al cliente -Jaime
silva- brigth rocha

29/05/2018|

21/05/2018|

21/05/2018|

100%

Se estan realizando pruebas para la correcta
implementacion y facilitar la gestion del
asesor

Interceptos o alertas generados

_Realizar intercepto como se hace
actualemente por GOP, la alerta que se
genera en CAIA debera ser al momento de
CP -DF utilizando como herramienta de
ayuda SHERLOC y base de datos compartida
con el equipo

Asesor Servicio al cliente -Jaime
silva- brigth rocha

29/05/2018|

-43249

0/01/1900]

100%

Se estan realizando pruebas para la correcta
implementacion y facilitar la gestion del
asesor

Interceptos o alertas generados

Tener un seguimiento activo de las alertas
rechazadas o cambios de guias.Control y
seguimiento de todas las guias
monitoreadas con el fin de garantizar que
operaciones las tengan en el radar (Por
ejemplo Guias con pre alertas rechazadas o
cambio de guia)

Asesor Servicio al cliente -J

silva- brigth rocha

29/05/2018)|

2/06/2018

2/06/2018

100%

Counter C

Todos las nuevas guias generadas por POS
deberan asegurar que dentro de los datos

porel cliente

del ig io deberda la
direccién del POS donde el cliente vaa
recoger el envio, no la direccién del cliente

Asesor Servicio al cliente -J

silva- brigth rocha

29/05/2018

2/01/2018

100%

Asignacion de prealertas al area
encargada

Garantizar el monitoreo de todas las guias
asignadas por pre alerta en CAIA,
informando a otros departamento cuando
haya cambio de modalidad

Asesor Servicio al cliente -Jaime
silva- brigth rocha

29/05/2018

5/06/2018

100%

Indentificacién envio RPA

Creacién de RFC para habilitar la opcion de
tipo de cobro RPA en CAIA por medio de la
cuenta

Manuel Diaz- Brigith Rocha -
Jaime silva

29/05/2018;

Se incluira en el RFC creado para mejoras en
el sistema de CAIA (operaciones)
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1. Se verifico con los paises de Brasil e Italia que estaban utilizando las cuentas RPA
para Colombia, de tal forma que no se volviera a presentar.

2. Se empez6 a implementar la nueva cuenta creada para servicio al cliente para envios
RPA con el fin de tener un mayor control.

3. Se verifico con sistemas la forma de generar una alerta automatica por CAIA con la
identificacion de las cuentas RPA, se compard como se esta realizando en Venezuela
actualmente, pero se encontraron varias limitaciones. Actualmente, Venezuela lo hace de
formal manual, escoge una cantidad de guias de forma masiva y las introduce en un
sistema llamado WCC pero este sistema solo dejaria ver la alerta para el scanner del
transportador, al implementarlo en Colombia se generaria un trabajo adicional para el
asesor porque tendria que manejar el sistema actual llamado GOP y WCC, por lo cual fue
descartada esta accion.

4. Se verifico que la Unica forma de que identificar de que es un envio RPA para el
transportador es que se genere en el scanner del courier un intercepto por medio de WCC.

5. Se reforzo6 con los puntos de ventas la parte de comunicacion y verificar todos los
envios antes de ser entregados al cliente.

6. Se comunico que todos los envios RPA al momento de retornarlo a Undels deberan

tener un service alert que indique “envio RPA”.



Figura 11. Service
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9.3.4 Verificacion de las acciones
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Alert al retornar a

Al realizar el seguimiento de las acciones se detectaron algunas limitaciones en la

generacion de intercepto y alertas, al verificar de nuevo el proceso se propusieron las

siguientes acciones, para controlar activamente los envios RPA.

Acciones

Tareas

Responsable

Gestion de 100% de RPA
generados en Colombia
(independiente si son creados
por CS o POS, se debera
interceptar y pre alertar)

Servicio al cliente se encargara
de generar el intercepto y
alertas de POS y SC de envios
RPA

Servicio al Cliente




Creacion de ST en el momento
del PU (tal como se hace
actualmente), pero la pre alerta
se debera asignar en el
momento de CP-DF en el pais
de origen

Realizar intercepto como se
hace actualmente por GOP, la
alerta que se genera en CAIA
debera ser al momento de CP -

DF utilizando como
herramienta de ayuda

SHERLOC y base de datos

compartida con el equipo
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Servicio al Cliente

Control y seguimiento de todas
las guias monitoreadas con el
fin de garantizar que
operaciones las tengan en el
radar (Por ejemplo, Guias con
pre alertas rechazadas o
cambio de guia).

Tener un seguimiento activo
de las alertas rechazadas o
cambios de guias

Servicio al Cliente

Garantizar que todas las guias
creadas por POS tengan la
cuenta asignada de manera

correcta con el fin de que CS

las pueda identificar para
posterior gestion

Cada asesor debera crear las
guias con la cuenta
actualmente asignada para
POS

Puntos de ventas

Todas las nuevas guias
generadas por POS deberan
asegurar que dentro de los
datos del consignatario este la
direccion del POS donde el
cliente va a recoger el envio,
no la direccion del cliente

Al momento de creacion de
guias el asesor debera registrar
la direccion del POS
notificado por el cliente

Puntos de ventas

Garantizar el monitoreo de
todas las guias asignadas por
pre alerta en CAIA,
informando a otros
departamento cuando haya
cambio de modalidad

Garantizar el monitoreo de
todas las guias asignadas por
pre alerta en CAIA,
informando a otros
departamento cuando haya
cambio de modalidad

Operaciones

Las pre alertas que
eventualmente se esta
rechazando, debera comentar
la debida razon para que CS
pueda gestionarla

Las pre alertas que
eventualmente se esta
rechazando, debera comentar
colocar la debida razon para
que CS pueda gestionarla

Operaciones
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Para garantizar que el proceso se realice de la forma correcta desde la llegada del
envio a Colombia se cred un RFC en el sistema CAIA validando la opcion para que se
pueda identificar fisicamente todos los envios RPA, con esta opcion se imprimira la
etiqueta con la identificacion RPA al momento de la llegada del envio a Colombia.
Garantizando que el envio sea entregado directamente en los puntos de venta y el cobro
sea contra entrega.

La modificacion en el sistema sera visible al momento que en el campo aparezca una
de las cuentas RPA, se habilitara en la pestafia de tipo de cobro “servicio RPA” de esta
manera, se imprimira una etiqueta con la identificacion al momento de que el envid arribe
al pais.

Figura 12.Modificacion en el sistema CAIA

Modalidad
Eslmp Incoterm 0D v Tipo de C:-tr:r . seleccione - v
Cuents: | 683028436 Razon Sociat COLOMBIANA KIMBERLY COLPAPEL SA Nt 8600157533

COLOMBIANA KIMBERLY COLPAPEL S.A

9.3 Estandarizar el proceso de pagos contra entrega con el propdsito de tener un

control mas activo.



9.4.1 Mapeo proceso RPA mejorado
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9.4.2 Documentacion proceso

Se realizo la documentacion del proceso RPA en el formato estandarizado de
procedimiento en DHL Express Colombia con el fin de garantizar los responsables de
cada actividad, y establecer los lineamientos para cada una de estas acciones (Ver anexo
adjunto 1).

Se realizo la comunicacion de las mejoras propuestas junto con los instructivos,
formatos y procedimientos a cada una de las personas involucradas en el proceso para
que cada una de las acciones tomadas se implementen de la mejor manera. Actualmente
se realiza un seguimiento continuo con el asesor de servicio al cliente para perfeccionar y
acompafiar el nuevo procedimiento que se esta realizando en la creacion de alertas e
intercepto en el sistema CAIA.

Aparte de la comunicacion del proceso se realizé una impresion fisica del flujo del
proceso para que las personas involucrada pueda ver una vision global de flujo actual.

9.4 Formular indicadores de gestion para el seguimiento y control activo del plan de
mejora en el proceso de pagos contra entrega.

Se formularon algunos indicadores con el fin de tener un control de las acciones
tomadas e ir midiéndolos mensual y quincenalmente. Ademéas de medir la disminucion

del dinero enviado al gasto mensualmente de envios RPA.
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Tabla 12. Indicadores de medicion para envios RPA

o _— Frecuencia de
Nombre del indicador Formula del indicador Py
medicion
% Envios sin Ne ‘guias sin irllt‘ercepto
. Total de envios Rpa solicitados de pos 'y sc
intercepto Mensual
N¢ guiassinalertas
%Envios sin alertas Total de envios Rpa solicitados de pos Mensual
B N° guias sin corbro de(n) — N° guias sin cobro(n — 1)
Numerc_J de Envios Total de envios Rpa solicitados de pos y sc
que salieron a ruta Mensual
% variacion de envios Cantidad de envios mensuales que
sin cobro de fletes salieron a ruta Quincenal
Variacion Cantidad de Diferencia gasto ($) = valor guias sin cobro (n)-
dinero enviado al valor de guias sin cobro (n-1)
gasto Mensual
N2 guiassin cobro de flete
% Envios sin cobro de Total de envios Rpa solicitados de pos y sc
fletes Quincenal
% Envios retornado a N2 guiassincobro de flete
Undels si Total de envios Rpa solicitados de pos
identificacion Mensual

Tabla 13.Escalas de resultados

Escalas de Evaluacion de los Resultados

11% - 100%

4% 10% Do |

0% - 3%

Target | 0%
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Capitulo 10
Conclusiones y Recomendaciones

El disefio e implementacion del plan de mejora continua se llevé acabo satisfactoriamente
cumpliendo con los objetivos propuestos, aunque se presentaron algunas limitaciones en
la implementacion de acciones propuesta inicialmente, se pudieron replantear y el
resultado fue positivo.
Actualmente, sigue en proceso la accion propuesta para adicionar el tipo de cobro en el
sistema CAIA la opcion de envido RPA de esta manera se puede garantizar que todos los
envios que lleguen a Colombia y tenga las cuentas asociadas RPA se puedan identificar
fisicamente por medio de la etiqueta impresa del envio y el flujo del proceso sea el
correcto, debido a que es una decision en un sistema global para DHL se debe tener un
proceso formal para su aceptacion y para que se valide la propuesta, se estima un
promedio de tres meses adicionales para la implementacion. De esa manera fue una de las

razones por la cuales no se puedo evidenciar el resultado.

Al realizar el andlisis del proceso de pagos contra entrega se detectaron diferentes causas
del por que no se estaban cobrando los fletes de los envios RPA, se detectaron causas
controlables por la empresa y otras no controlables. ElI enfoque se dio a las causas
controlables proponiendo acciones inmediatas para mejorar el proceso, se obtuvo un
resultado favorable en cuando a la implementacion, se mejoré la comunicacién entre las

areas y algunos aspectos del proceso que no se tenian claro se pudieron comunicar.
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Al estandarizar el proceso se puedo ver un control mas activo de los envios RPA. Al
adicionar el sistema de Sherloc para la generacion de alertas e intercepto se pudo
garantizar que las alertas no sean rechazadas ya que se estan generando después de que el
envid sali6 del pais de origen o de alguna estacion, adicional se eliminé el reproceso que
realizaba el asesor de servicio al cliente al revisar guia por guia todos los dias, ahora lo
hace de una manera mas automatizada a través del archivo de Excel creado reduciendo

tiempos de su labor diaria.
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Anexos

Anexo 1. Seguimiento planes de accion

GEMBA RPA_Plan
de Accion_06062018

Anexo 2. Procedimiento envios RPA
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