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Resumen

Jumbo es una cadena de supermercados chilena con presencia en Argentina, Perq,
Brasil y Colombia, que pertenece a Cencosud.

En el afio 2019, la empresa lanz6 una aplicacion mavil con el objetivo de facilitar las
compras en linea con entrega a domicilio.

La intervencion empresatrial se enfoca en el area de Home Delivery en Colombia,
especificamente en la dltima milla de entrega de alimentos de las Tiendas Jumbo
Cencosud. Esto implica considerar que los clientes realizan sus pedidos a través del sitio
web, donde seleccionan el dia, la franja horaria de entrega y el método de pago.

Sin embargo, a pesar de contar con indicadores que evaltan el cumplimiento y la
experiencia del cliente en el momento de la entrega de los pedidos, las Tiendas Jumbo
no cumplen con las metas establecidas por la empresa.

Por lo tanto, el equipo de trabajo ha propuesto utilizar herramientas basadas en
inteligencia de negocios y logistica para que el area de Home Delivery, en su ultima milla,
alcance las metas establecidas.

La implementacién de Power Bl permitira a los coordinadores controlar el indicador
On- Time, proporcionando informacion para que tomen decisiones basadas en datos
mejorando los tiempos de entrega desde el punto de salida hasta el domicilio del cliente.

Para concluir, se propone a la empresa Cencosud un plan de intervencién que se
sugiere ejecutar de acuerdo con las fases previstas, con el objetivo de lograr que el area

de Home Delivery en su ultima milla sea eficiente y productiva.

Palabras claves: ultima milla, satisfaccion del cliente, indicadores de operatividad,

operador logistico, cliente, envios domicilios, inteligencia de negocios.
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Abstract

Jumbo is a Chilean supermarket chain with a presence in Argentina, Peru, Brasil and
Colombia, which belongs to Cencosud.

In 2019, the company launched a mobile application with the aim of facilitating online
shopping with home delivery.

The business intervention focuses on the area of Home Delivery in Colombia, specifically
on the last mile of food delivery from the Jumbo Cencosud Stores. This means considering
that customers place their orders through the website, where they select the day, delivery
time slot and payment method.

However, despite having indicators that evaluate compliance and customer experience
at the time of order delivery, Jumbo Stores do not meet the goals established by the
company.

Therefore, the work team has proposed using tools based on business and logistics
intelligence so that the Home Delivery area, in its last mile, achieves the established goals.

The implementation of Power Bl will allow coordinators to control the On-Time indicator,
providing information to make data-based decisions, improving delivery times from the
departure point to the customer's home.

To conclude, an intervention plan is proposed to the company Cencosud that is
suggested to be executed in accordance with the planned phases, with the objective of

making the Home Delivery area in its last mile efficient and productive.

Keywords: last mile, customer satisfaction, operational indicators, logistics operator,

customer, home delivery, business intelligence.
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Introduccion

En la actualidad, los clientes de todo el mundo buscan opciones simples y eficientes
para acceder a una amplia gama de productos y servicios. En un mundo cada vez mas
conectado, la capacidad de obtener lo que se necesita desde la comodidad del hogar se
ha vuelto esencial.

“Uno de los elementos mas importantes en una gestion de logistica es dotar de mayor
agilidad a la operativa logistica”. (Carmen Arenal Laza, 2022).

“Para planificar correctamente, es importante disponer de un software de gestion para
ordenar los picking y asignar la prioridad a cada envio, por tanto, analizar los datos de
ultima milla es importante para lograr encontrar los puntos fuertes y débiles” (Parr.3)

En este contexto, la empresa Jumbo, a través de su area de Home Delivery, se
encarga de entregar los pedidos de comercio electrénico directamente en los domicilios
de los clientes. Sin embargo, durante el afio 2023, esta area ha enfrentado una serie de
desafios en el cumplimiento de las metas establecidas para indicadores clave como On
time, Fill rate y Found Rate en las Tiendas Jumbo Cencosud.

Para abordar esta situacién, se ha decidido realizar un diagndstico exhaustivo del
area, con el objetivo de identificar oportunidades de mejora que permitan alcanzar las
metas establecidas para las Tiendas Jumbo Cencosud. Esta iniciativa responde a la
necesidad imperante de generar propuestas que ofrezcan soluciones concretas para
mejorar los indicadores y optimizar el servicio ofrecido.

La propuesta tiene como objetivo principal impactar positivamente en la experiencia de
los clientes, permitiendo a la empresa destacarse por encima de la competencia en
términos de eficiencia y calidad del servicio. Esto implicaria trazar un camino hacia el
liderazgo en el mercado, convirtiéndose en la opcion preferida de los consumidores en

comparacion con otros almacenes de retail.
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En este sentido, el disefio de un modelo de inteligencia de negocios permitir4 analizar
de manera detallada el indicador On-time, lo que facilitara un seguimiento constante para
evitar demoras en la entrega de los productos. La informacién recopilada a través de este
proceso proporcionara a los coordinadores las herramientas necesarias para tomar
decisiones informadas, mejorar los procesos internos de entrega y alcanzar los
indicadores establecidos para las tiendas Jumbo.

El impacto de la implementacion de este plan de intervencion se reflejara directamente
en la imagen corporativa de la empresa, en la fidelizacion de los clientes, en el
incremento de los ingresos por ventas, en una reputaciéon positiva en las redes sociales y,
lo méas importante, en la satisfaccion general de los clientes con los productos y servicios
ofrecidos.

El presente trabajo de investigacion se estructura en varias partes: el planteamiento
del problema, los objetivos de la investigacién y su justificacion; un marco contextual que
aborda el direccionamiento estratégico de la empresa; la metodologia utilizada para llevar
a cabo la investigacion y recopilar los datos necesarios; los resultados obtenidos a través
de instrumentos como entrevistas; y, finalmente, las conclusiones y recomendaciones

gue pueden resultar Utiles para la empresa.
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Objetivos

1.1. Objetivo general

Desarrollar propuesta de mejora en la empresa Cencosud Jumbo para el area de Home

Delivery en el proceso de ultima milla.

1.2. Objetivos especificos

» Elaborar un diagndstico en el area de Home Delivery, especialmente en la Ultima
milla de entrega de alimentos.

= Elaborar una propuesta teniendo en cuenta un modelo de inteligencia de negocios
para Ultima milla.

= Elaborar un plan de intervencién para la compafia Cencosud para el area de home

Delivery.
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Justificacion

Jumbo Cencosud es una multinacional de retail con presencia en 5 paises y 32
tiendas en Colombia.

“Cencosud es uno de los mas grandes y prestigiosos conglomerados de retail en
América Latina. Contamos con operaciones activas en Argentina, Brasil, Chile, Pert y
Colombia, donde dia a dia desarrolla una exitosa estrategia multiformato que hoy da
trabajo a mas de 100 mil colaboradores.” (Tiendas Jumbo, 2024, parra 4)

El presente estudio se centrara en los indicadores de operatividad aplicados a la
Gltima milla, gestionada por el operador Zubale, una empresa que ofrece soluciones
logisticas a través de herramientas tecnoldgicas para empresas de comercio electrénico,
contribuyendo al crecimiento de sus negocios y mercados.

La intervencién se enfocara en dos aspectos principales: los indicadores operativos y
la satisfaccion del cliente, con el fin de identificar la razon por la cual no se estan
cumpliendo los objetivos de indicadores en las Tiendas Jumbo Cencosud. Los
indicadores operativos que se analizaran incluyen el cumplimiento en tiempo (On time),
para el cual se propondra una solucion basada en inteligencia de negocios, la proporcién
de pedidos completos entregados (Fill rate), la completitud de las referencias en los
pedidos (Found rate) y las reprogramaciones de pedidos. Esta propuesta se basara en
los objetivos establecidos para cada indicador y estara orientada a mejorar la parte
operativa del proceso para garantizar pedidos completos y entregas puntuales.

Es importante mencionar que en la actualidad una de las grandes herramientas que
permiten aumentar la eficiencia, efectividad y productividad en las empresas es la
inteligencia de negocios, la cual considera los datos como un activo principal a través de

los cuales las compafiias alcanzan ventajas competitivas importantes, mejoran sus
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indicadores, servicios y productos lo cual orienta a las organizaciones a ser eficientes y
eficaces.

Como parte de la solucién, se aplicard la metodologia de los 5 porqués para
determinar un plan de accion y su aplicacion, lo que conducira a la mejora de los

indicadores y los resultados esperados.
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Marco Institucional
La intervencién se realizara en los almacenes de Cencosud Jumbo Colombia en las

tiendas que cuentan con el servicio de entregas a domicilio agendadas de ultima milla.

Descripcion de la empresa

e Razdn social: CENCOSUD S.A.

e Nombre: JUMBO

e Objeto de negocio: tiendas retail de articulos de alimentos, hogar, mascotas entre
otros que se efectian de manera fisica en las tiendas o ventas on-line.

e Tipo de establecimiento: supermercados

e Numero de tiendas a trabajar: 28

e Numero de contacto: 6016579797

Resenfa historica

Cencosud S.A. (Centros Comerciales Sudamericanos S.A.) es una companiia
multinacional con presencia en Argentina, Peru, Brasil, Colombia y Chile, donde se
encuentra su sede principal, centrandose en el sector minorista. Cencosud fue fundada
por la familia Paulmann, de origen inmigrante aleman, que se radic6 en la ciudad de
Temuco, al sur de Chile. El primer hipermercado Jumbo fue inaugurado en 1978 en
Chile, y posteriormente se abrié uno en Buenos Aires. Con el tiempo, la empresa adquirié
Almacenes Paris en Chile. Desde entonces, Cencosud ha expandido su presencia a
Peru, Colombia y Brasil, convirtiéndose en una de las cadenas minaoristas mas grandes
de toda América Latina (Gonzélez & Osorio, 2021).

Para el afio del 2013 se introducen la marca de Jumbo a Colombia en Supermercados
Colombia después de una compra a los almacenes Carrefour, para el afio del 2023 se
cuenta con 43 tiendas Jumbo, de las cuales 27 tienen el servicio de entregas domicilios

de dltima milla. (Cencosud, 2023).
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Objetivo
El objetivo central de Cencosud consiste en convertirse en el mayor retailer de
América Latina, llegando con la maxima calidad de servicio, excelencia y compromiso, a
cientos de miles de clientes. (Jumbo Cencosud, 2024)
Mision
La misién de Jumbo Cencosud consiste en trabajar, dia a dia, para llegar a ser el
retailer mas rentable y prestigioso de América Latina, en base a la excelencia en
nuestra calidad del servicio, el respeto a las comunidades con las que convivimos
y el compromiso de nuestro equipo de colaboradores”. (Cencosud, 2023).
Estructura organizacional
A continuacion, se presentan dos estructuras organizacionales, la primera hace
referencia a nivel regional para identificar la posicion del pais y la siguiente es la de nivel

Colombia donde se desarrollaré la intervencion.

Figura 1
Organigrama Cencosud

Gerente General Corporativo
Gerente Corporativo Interino
Auditoria interna

Cerentes Pais o Gerentes Negocio

Gerente Pais Gerente Pals Gerente Mejoramiento
Argentina Colombia del Hogar
Marta Henao
Gerente Pais Gerente Pais
Brasil Perl

Gerente Pais
Estados Unidos
‘ Provectos

Nota. La figura 1 muestra el Organigrama Regional de Cencosud, se busca ubicar a Colombia
dentro de la estructura regional, Colombia de color morado. Tomado de Cencosud
(www.cencosud.com)

En la figura 1 se observa el organigrama Regional de Cencosud el cual es de tipo

Jerarquico compuesto por el Gerente General Corporativo Interino quien tiene la mayor
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autoridad sobre la empresa a nivel multinacional, posteriormente la estructura se divide
en los gerentes por pais y los gerentes por negocio.
A partir de la figura 2 se presenta la estructura organizacional a nivel macro de

Cencosud Colombia.

Figura 2
Organigrama Cencosud Colombia

GERENCIAPAIS
CENCOSUD

GERENCIA
Lealtad y
Experiencia

GERENCIA SUBGERENCIA
Asuntos legales Innova y Valor

GERENCIA GERENCIA
MDH Colombia Admon. y Finanzas

GERENCIA GERENCIA
IT Head Colombia Obras y Proyectos
PROFESIONAL GERENCIA
Inmobiliario Recursos Humanos
GERENCIA GERENCIA
Omnicanal Logistica

Nota. La figura muestra el organigrama Cencosud Colombia, se muestran las areas de la
Compalfiia a nivel pais, Tomado de Intranet Cencosud (www.cencosud.com)

GERENCIA
Procurement

JANEER

La figura 2 presenta el organigrama del area de logistica el cual estd compuesto por
diversos roles clave. Encabezando la estructura se encuentra el Gerente Pais,
responsable de las decisiones corporativas. A su vez, se incluyen el Gerente de
Procurement, encargado de la adquisicion de productos y servicios; el Gerente de
Lealtad y Experiencia, quien evalla la percepcion de los clientes; el Gerente de MDH
Colombia, encargado de las estrategias de comunicacion entre gerencias a nivel pais; el

Gerente de Asuntos Legales, asesorando sobre normativas regulatorias en Colombia; el
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Gerente de IT, responsable de los sistemas de red, investigacion y tecnologia; el Gerente
de Obras y Proyectos, evaluando la viabilidad de adquirir nuevos puntos para la
expansion de la marca; el Gerente de Administracién y Finanzas, gestionando los
recursos financieros; el Gerente de Recursos Humanos, optimizando el desarrollo y
talento humano segun lineamientos corporativos; el Gerente Omnicanal, gestionando el
comercio electrénico de extremo a extremo; el Gerente de Logistica, a cargo de la
cadena de abastecimiento; la Subgerencia Innova y Valor, buscando oportunidades de
mejora en los procesos; y el Profesional Inmobiliario, asegurando que las instalaciones
cumplan con la imagen corporativa.

Figura 3
Organigrama de Logistica

Gerencia

Logistica

Jefatura
Jefatura .
. Admoén.
Importaciones )
Comercial

Nota. Organigrama Logistica CENCOSUD Colombia, Tomado de Intranet Cencosud
(www.cencosud.com)

La figura 3 muestra el organigrama del area de Home Delivery responsable de
gestionar las entregas a domicilio y el proceso de ultima milla para las tiendas Jumbo a
nivel nacional. La figura ilustra de manera jerarquica la composicion de la gerencia de
logistica, compuesta por tres gerentes y dos jefaturas. El Gerente de Transporte
supervisa la adquisicion de vehiculos para asegurar la entrega de pedidos tienda-cliente,
el Gerente Omnicanal y de Delivery se encarga de la entrega de pedidos de comercio

electronico a los clientes, el Gerente de Abastecimiento garantiza los niveles de stock
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Optimos para la venta, mientras que la Jefatura de Importaciones se encarga de traer
productos del exterior para abastecer las tiendas. Por ultimo, la Jefatura de

Administracion Comercial regula contratos y servicios necesarios para el area logistica.
Productos y servicios

Los almacenes Jumbo tienen las siguientes categorias para ofrecer a los clientes

Tabla 1
Categorias y productos ofrecidos

CATEGORIAS DE PRODUCTOS OFRECIDOS
Vinos y licores Panaderia
Carnes Aseo y hogar
Televisores y audios | Hogar y decoracién
Electrodomésticos Jugueteria

Saludables Mundo bebe
Automovil Ropa y accesorios
Pescaderia Deporte

Frutas y verduras Mascotas
Pasabocas Temporada

Nota. Categorias ofrecidas por todas las tiendas Jumbo Colombia, de los cuales las categorias de:
Televisores y audio, Automdévil, deportes no se despachan por envios domicilio. Informacion
tomada de (www.jumbo.com.co)

Estas categorias cuentan con productos importados y de origen local siendo este un
diferencial que tienen los supermercados Jumbo.

Los servicios relacionados con los domicilios que se ofrecen en las tiendas Jumbo son
los siguientes:

e Domicilios en tienda (DT)
e Envios domicilios (ED)

e Retiro en tienda (RT)

e Jumbo al Auto (JA)

e Domicilio telefénico (DT)
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Para efectos de desarrollo en la intervencion, se realizara la focalizacion en el servicio

de Envios Domicilios (ED) que presenta el siguiente flujo:

Flujo de envios

E--

Nota. Este es un flujo general del proceso de Entregas Domicilios, el cual se realiza dentro de la
tienda no se cuenta con un dark store definido para tal. Tomado de Intranet Cencosud
(www.cencosud.com)

Figura 4

La figura 4 representa el flujo de envios a domicilio, el cual comienza con la
realizacion del pedido a través de las plataformas tecnoldgicas. Posteriormente, el pedido
se cargara en los aplicativos Janis y en el operador logistico. Luego, el pedido se alistara

y preparara para la entrega, y finalmente se enrutara hacia el domicilio del cliente.

Ahora bien, las tiendas Jumbo en las cuales se llevara a cabo la intervencion y la

propuesta de mejora en los procesos de ultima milla son las siguientes:
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Tabla 2
Tiendas a intervenir
TIENDAS

Jumbo autopista sur Jumbo Valle de Lili
Jumbo Soacha mercurio Jumbo Popayéan
Jumbo 20 de julio Jumbo Pasto
Jumbo Cra 30 Jumbo Pereira
Jumbo Hayuelos Jumbo Megamall
Jumbo calle 80 Jumbo cafiaveral
Jumbo Santa Ana Jumbo Guatapuri
Jumbo calle 170 Jumbo San Silvestre
Jumbo Suba Jumbo Caribe Plaza
Jumbo Chia Jumbo Santa Marta
Jumbo las Vegas Jumbo San Silvestre
Jumbo la 65 Jumbo Yopal
Jumbo Rionegro Jumbo Girardot
Jumbo Chipichape Jumbo Tunja

Nota. Listado de las tiendas Jumbo a nivel nacional, con operacion (Envios domicilios)

Se menciona que se realizara intervencion en todas las tiendas Jumbo debido a
gue el proceso de envio de domicilios es transversal, por ende, es un procedimiento

estandarizado para todas.

Evolucion de Retail en Colombia afio 2023

Para el afio 2023, las ventas minoristas comenzaron con un crecimiento del 13%,
manteniendo la tendencia con respecto al afio 2022, segun sefal6 Palacios en su informe
del afio 2023. Sin embargo, durante el siguiente trimestre, las ventas no alcanzaron las
expectativas previstas. A pesar de contar con una fecha importante para el comercio como
lo es el Dia de la Madre, el cual se esperaba que impulsara las ventas, esto resultd en un
retroceso de las mismas. Para el mes de julio, se registré un crecimiento del 6%, cerrando
asi:

e Las ventas aumentaron el 6,3%
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e El Tréfico (afluencia de personas) -3.2%
o Ticket promedio 11,6%

Se estimaba que para el cierre del afio 2023 se produciria un aumento en las ventas
debido a las temporadas de Navidad y vacaciones estudiantiles. Sin embargo, segun el
informe del Departamento Nacional de Planeacidn (2024), las ventas minoristas registraron
una disminucién del -4,7% en el mes de diciembre en comparacion con diciembre del afio
2022. Este descenso afect6 principalmente a las siguientes categorias:

e Vehiculos
e Electrodomésticos

e Muebles

Los departamentos mas afectados fueron Bogota, Valle del Cauca y Antioquia, los
cuales experimentaron una disminucion promedio del 7,5% en las ventas. Este escenario

genera incertidumbre con respecto a las ventas durante el primer trimestre del afio 2024.

Figura 5
Ventas reales al comercio por menor
Crecimiento anual (%) Crecimiento afio corrido (%)
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Fuente: DANE. Metodologia 2020. Calculos: DNP-DEE. Las ventas del comercio minorista
cerraron el 2023 con una caida anual

De acuerdo a la figura 5, se observa que el crecimiento anual en el porcentaje de ventas

experimenté una tendencia a la baja a lo largo del afio 2023, en contraste con las
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proyecciones iniciales. Esta situacién se mantuvo durante el afio 2024 hasta el mes de
marzo, cuando se registrd0 un repunte, aunque no alcanzé los niveles esperados de
crecimiento exponencial.

El crecimiento en los afios anteriores, 2022 y 2023, mostré una tendencia a la baja,
partiendo de un 10,4% en 2022 para terminar el afio 2023 con un -6,5%. Esta situacion se
vio considerablemente impactada por el sector automovilistico, combustible y partes para
repuestos de carros. Esto se debié a politicas gubernamentales que eliminaron los
subsidios al combustible, lo que provoc6 un aumento en los precios y afectdé negativamente
a todo el sector.

Sin embargo, hubo sectores que no experimentaron impactos negativos y, de hecho,
registraron un crecimiento en sus ventas, como:

e Bebidas no alcohdlicas con un 12%

e Aseo personal con un 4,2%

e Articulos de uso doméstico con un 2,7%
e Aseo del hogar con un 1,7%

e Alimentos con un -1,0%

Este crecimiento se origind debido a la sélida demanda de productos de la canasta
basica o de primera necesidad, como productos de aseo y alimentos, a pesar del
aumento en sus precios, una situacion que lograron mantener. En el caso de las bebidas
no alcohdlicas, su consumo se mantuvo debido al flujo constante de nuevos productos, lo
gue contribuyé al incremento en las ventas. Este aumento estuvo respaldado por la
apertura de nuevos negocios y mercados.

El resultado se reflejé en los principales departamentos del pais, como Antioquia,

Atlantico, Bogot4, Cundinamarca, Santander y Valle del Cauca, los cuales
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experimentaron una caida en las ventas al finalizar el periodo de diciembre de 2023,

como se puede observar en la figura 6:

Figura 6
Tendencia de venta al por menor principales departamentos de Colombia

Crecimiento anual de las ventas minoristas en los principales dominios regionales
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Fuente: DANE. Metodologia 2020. Céalculos: DNP-DEE. Las ventas del comercio minorista

cerraron el 2023 con una caida anual.

Al analizar detenidamente cada una de las imagenes, se observa una tendencia a la
baja en todos los departamentos, manteniéndose consistentemente por debajo de la
linea de "0". Cada departamento reporta que uno de los sectores mas afectados fue el
automovil, como se habia mencionado anteriormente. La eliminacién de los subsidios al

combustible ha tenido un impacto significativo

A principios de 2024, esta tendencia persiste en todos los sectores y departamentos.
Sin embargo, se observa una ligera estabilizacién o al menos la capacidad de mantener

datos que no reflejan un declive para el mes de marzo. Esto se debe a que enero y
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febrero resultaron ser meses especialmente dificiles para los tenderos y

comercializadores al por menor.

Posicionamiento de las tiendas Jumbo
Teniendo en cuenta los informes de la Superintendencia de Sociedades sobre las
1.000 empresas més grandes de Colombia, se observa un crecimiento economico del
34% en los ingresos operacionales de dichas empresas, segun un apéndice relacionado
con las empresas de retail. En este contexto, se proporciona el siguiente ranking de las
empresas de retail en Colombia (Jiménez, 2023).
Primer puesto: Exito 15,1 billones en ventas
Segundo puesto: D1 con 13 billones en ventas
Tercer puesto: Alkosto con 11 billones en ventas
Cuarto puesto: Ara con 8,6 billones en ventas.
Quinto puesto: Olimpica con 7,7 billones en ventas.

Sexto puesto: CENCOSUD (JUMBO/ METRO) con 4,4 billones en ventas, en la

posicion numero 34 de las 1000 empresas mas grandes de Colombia.
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Marco de Referencia
Este marco referencial busca dar una visién general de la evolucién de la logistica de
la dltima milla en el comercio electrénico en Colombia y estudiar las perspectivas futuras.
A lo largo de este analisis, se resaltaran aquellas tendencias tecnoldgicas, las estrategias
y las practicas que las empresas de retail en Colombia han implementado para afrontar
los retos de la ultima milla. Ademas, se observara como la evolucion en esta area ha
respondido a las demandas cambiantes de los consumidores y como han impactado en

la competitividad y la sostenibilidad en el sector.

Logistica de la ultima milla

La dltima milla se define como el proceso de entrega desde el momento que se envia
el paquete (desde el ultimo centro de distribucion) hasta su recepcion en el domicilio del
cliente o en un punto de recogida (Gevaers et al., 2014).

Otro autor menciona que se define como el Gltimo segmento de un proceso de entrega
gue involucra una serie de actividades y procesos que son necesarios para el proceso de
entrega desde el Ultimo punto de transito hasta el punto final de la cadena de entrega
(Wohlrab et al., 2012).

Para una empresa, el desafio de la ultima milla es doble. Por un lado, el objetivo es
satisfacer al consumidor en el menor tiempo posible, mientras que, por otro lado, debe
ajustar los costos operativos, que incluyen el personal y el transporte necesario para que
los productos lleguen a su destino final (Chan & Lépez, 2020).

La ultima milla, por defecto, es aliada de la tecnologia y los procesos agiles, puntos
clave que ayudaran a aumentar los volimenes de entrega y reducir costos (Chan & Lopez,
2020), desempefiando asi un papel importante para alcanzar el éxito en el comercio

electrénico. La experiencia efectiva del cliente y la competitividad de la empresa mejoran



Intervencién empresarial logistica ultima milla supermercados 33
Cencosud Jumbo

al llevar a cabo una gestion eficiente y eficaz en esta etapa. Ademas, se puede obtener un

impacto positivo en los costos operativos y la sostenibilidad ambiental.

Empresas de retail en Colombia

Para entender el “retail” (ventas al por menor), es importante entender el impacto que
tiene en el mercado colombiano, ya que por medio de los retailers “las personas compran
bienes y servicios de manera mas accesible y las organizaciones pueden llevar sus
productos al canal de compra, sin importar si son pymes o grandes multinacionales”
(Duran & Kremerman, 2008).

El comercio minorista, tanto a nivel nacional como global, ha demostrado ser un sector
econdémico con gran dinamismo en comparacion con sectores como el industrial o el
agricola (Goworek & McGoldrick, 2015). En los ultimos 10 afios, la economia colombiana
ha experimentado un desarrollo significativo, generando interés en multiples sectores
para la inversion, incluyendo el turismo, las start-ups y, entre ellos, el retail (Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, 2013).

Entre los afios 2010 y 2014 el comercio al por menor contribuyo al 12% de crecimiento
del PIB, aportando el 44% de los nuevos trabajos en el pais, para el afio del 2016 las
ventas de los hipermercados y grandes almacenes ascendieron a 47,2 billones de pesos
siendo este un aumento del 12, 8% con relacién al 2015, demostrando asi que es un
sector muy dinamico dando un empuje a la economia colombiana (Departamento

Administrativo Nacional de Estadistica DANE [DANE], 2016).

Estrategias y practicas de logistica de ultima milla
Inteligencia de Negocios
“Actualmente las empresas y organizaciones generan y recopilan cada vez mas datos

a un ritmo cada vez mayor. A pesar de los desafios los big data presentan grandes
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oportunidades para obtener conocimiento e inteligencia de negocios con impactos
potenciales definitivos en los ingresos, la ventaja competitiva y la eficiencia
organizacional de la empresa” (Jaggia, Sanjiv; Kelly, Alison; Lertwachara, Kevin; Chen,
Leida; parraf 4, 2023).

A través de los datos las empresas pueden encontrar alternativas para diferenciarse
en el mercado, un ejemplo de lo anterior, se evidencia, en encontrar tendencias de
ventas en el mercado, evaluar el comportamiento de sus clientes, preferencias, gustos,
marcas mas vendidas y buscadas, es posible utilizar mapas de calor para identificar los
canales de productos a los cuales se dirigen los clientes para realizar la compra, validar
la rotacion de stock y garantizar la eficiencia en el abastecimiento de las tiendas, permite
evidenciar la razén de las demoras en la entrega de los productos on-line para garantizar
la satisfaccion del cliente entre otras.

La inteligencia de negocios tiene la capacidad de evaluar datos para mejorar los
servicios y productos de todas las empresas, asi como para mejorar la calidad en la
atencion al cliente y convertir a las empresas en lugares mas eficaces, eficientes 'y
productivos. Es importante reconocer el valor de los datos como un activo estratégico. De
hecho, todas las empresas necesitan contar con una estrategia de datos para aprovechar
su potencial como generadores de valor (Edison Humberto Medina, 2023).

Para realizar un buen analisis de datos es necesario comprender la cadena de valor

de los datos la cual se evidencia en la figura 7:

Figura 7
Cadena de valor de los datos

Obtencion de
datos

Fuente. Monserrat Garcia Alsina
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De acuerdo con la figura 7 con la cadena de valor de los datos es importante destacar
gue la primera actividad que se debe realizar es identificar cuéles son las fuentes de los
datos en la empresa. Se debe resolver la pregunta ¢ Cudl es la informacién con la que
cuento?, ¢ Cuales son las fuentes de datos? Luego, se evaluara si existen repositorios de
datos, que puedan ayudar al cientifico de datos o analista a encontrar tendencias en los
datos, posteriormente, se realiza un andlisis estructurado, donde se identificaran
proyecciones, fortalezas y desventajas de la operacion, y finalmente se visualizaran los
datos mediante el disefio de gréficas e informes gque combinados son Utiles para el
analisis practico de la gerencia, la junta directiva o los coordinadores. El grupo de estudio
ha decidido realizar una propuesta basada en una solucién en Power Bi para el
seguimiento y control del indicador On — Time.

Power Bl es una herramienta creada por Microsoft la cual permite realizar un proceso
de extraccion, transformacién, cargue de datos (ETL) y ademas visualizarlos facilitando la
presentacion de informes por parte de los grupos de trabajo a los coordinadores y
gerentes.

Ahora bien, de acuerdo con los resultados obtenidos por el cuadrante Magico de

Gartner correspondientes al afio 2023 se evidencia lo siguiente:



Intervencion empresarial logistica Gltima milla supermercados 36
Cencosud Jumbo

Figura 8
Magico de Gartner

Figure 1: Magic Quadrant for Analytics and Business Intelligence Platforms

ABILITY TO EXECUTE

COMPLETENESS OF VISION As of January 2023 © Gartner, Inc

Source: Gartner

Fuente. Gartner, 2023

En la figura 8 es posible evidenciar el Cuadrante Magico de Gartner en el cual
Microsoft durante el afio 2023 se sostiene en el mercado como una herramienta lider en
la visualizacién y analisis de datos inteligentes. Es importante mencionar que:

“Cada Magic Quadrant incorpora un grafico de dos ejes. El vertical representa el
conocimiento de mercado, mientras que el horizontal indica la habilidad de ejecucion.
Asimismo, proporciona un posicionamiento competitivo gréafico de cuatro tipos de
proveedores de tecnologia” (Gartner Metodologia; Parr.5, 2024).

Por tanto, el grupo considera éptimo utilizar Power Bl creada por Microsoft, para la
transformacioén de los datos al interior de las tiendas Jumbo con el fin de facilitar la
limpieza de los datos, su transformacion y posterior visualizacion de modo que los
coordinadores de cada una de las tiendas puedan realizar un control constante al

indicador de On- time.
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Modelos de arquitectura de datos
En la actualidad existen varios tipos de arquitecturas de datos como:

1. Arquitectura de datos monolitica: “Una arquitectura monolitica es un modelo de
desarrollo de software tradicional que utiliza un codigo base para realizar varias
funciones empresariales. Todos los componentes de software de un sistema
monolitico son interdependientes debido a los mecanismos de intercambio de datos
dentro del sistema”. (AWS AMAZON, 2024, parra 1)

2. Arquitectura de datos en capas: “Se centra en una distribucion jerarquica de las
roles y responsabilidades proporcionando una separacion efectiva de las
preocupaciones”. (Mauricio Constanzo, 2020, parra 2)

Por tanto, dentro de los beneficios se encuentran:

o “Abstraccion, encapsulamiento, capas de funcionalidad muy bien definidas, alta
cohesion, reusabilidad”. (Mauricio Constanzo, 2020, parra 5)

e “La separacion, reduce el riesgo y el impacto de los cambios tecnolégicos.”
(Mauricio Constanzo, 2020, péarra 6)

3. Arquitectura de datos basada en microservicios: “Los microservicios son un
enfoque arquitecténico que compone el software en pequefios componentes o
servicios independientes. Cada servicio realiza una Unica funcién y se comunica
con otros servicios a través de una interfaz bien definida. Como se ejecutan de
forma independiente, se puede actualizar, modificar, implementar o escalar cada
servicio segun sea necesario.” (AWS AMAZON, 2024 , parra 1)

4. Arquitectura de datos en la nube: “La arquitectura de nube es un elemento clave de
la compilacion en la nube. Se refiere al disefio y conecta todos los componentes y
tecnologias necesarios para la computacién en la nube. La migraciéon a la nube
puede ofrecer muchos beneficios empresariales en comparacion con los entornos
locales, desde una mejor agilidad y escalabilidad hasta una mayor rentabilidad.”
(Google Cloud, 2024, parra 1)

La relevancia de estas arquitecturas radica en su capacidad para almacenar, procesar
y analizar datos en tiempo real. Dado que las plataformas utilizadas en la logistica de

tltima milla operan en la nube, la eleccion apropiada de arquitectura recae en la


https://cloud.google.com/learn/what-is-cloud-computing?hl=es-419
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arquitectura de datos en la nube. Esta opcion garantiza una integracion optima y
escalable con herramientas de andlisis de datos, lo que facilita el analisis posterior en las

tiendas Jumbo.

Disefio Metodoldgico

Para el desarrollo de esta intervencion empresarial se ha definido un método de
investigacion con enfoque cualitativo, ya que los datos generados por la operacién seran
la principal fuente de informacién para la construccion del documento (Sampieri, et al.,
2010).

La investigacion que se llevara a cabo ser& de caracter descriptivo, ya que se realizara
la recoleccion de datos que describen la situacion actual del area de Home Delivery de la
empresa Cencosud Jumbo. A partir de esta informacion, se elaborard una propuesta para
mejorar los indicadores del area.

En el desarrollo del documento se analizaré la revision de documentos del histérico de

los indicadores.

Considerando la informacién disponible, el instrumento que se utilizara seré la revision
de documentos. Esto se debe a la existencia de datos previos que proporcionaran
informacion relevante para realizar un diagndstico del proceso de Ultima milla. Es
importante destacar que esta situacion puede presentarse de manera independiente en

cada una de las tiendas, dado que pueden enfrentar problematicas diferentes.
Fases de lainvestigacion:

e Elaborar un diagndstico en el area de Home Delivery, especialmente en
la dltima milla de entrega de alimentos.
e Elaborar una propuesta teniendo en cuenta un modelo de inteligencia de

negocios para ultima milla.
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e Elaborar un plan de intervencion para la compafiia Cencosud para el

area de home Delivery.

Poblacion: se realizard este analisis a las 28 tiendas Cencosud Jumbo con servicios
de e-commerce, ya que se cuenta con la misma informacién de todas las tiendas, pero
con diferentes indicadores de desempefio operativo y de satisfaccion del cliente.

Tabla 3

Tiendas Jumbo
TIENDAS JUMBO

Calle 80 Chipichape Soacha Suba
Santa Ana Caribe Plaza Valle de Lili 20 de Julio
Calle 170 Canaveral Megamall Valledupar
Hayuelos Santa Marta Altos del Prado  Tunja
Carrera 30 Autopista Sur Chia Girardot

la 65 Popayan Pereira Pasto

Unicentro

Las Vegas Rionegro San Silvestre Yopal

Nota. elaboracion de acuerdo con el nUmero de tiendas Jumbo con servicio agendado.

La metodologia de la espina de pescado se emplea para determinar las causas
subyacentes que impiden el logro de los indicadores de rendimiento. Esta técnica parte

de lo méas general hacia lo mas especifico, como se ilustra en la figura 9.

Figura 9
Espina de pescado
AMENAZAS
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Nota. Espina de pescado como metodologia de andlisis basados en las amenazas y
debilidades, elaboracion propia

La metodologia de espina de pescado se aplicara a los dos campos de la matriz
DOFA, amenazas y debilidades, de esta manera se podra llegar a los causales que
llevan a que no se cumplan los indicadores propuestos, es de aclarar que las amenazas
son factores externos por lo cual no todo se podra eliminar o reducir, pero si mitigar su
impacto, por ende, se centra en cada una de las causas, ya que teniendo en cuenta
factores externos se puede llegar a impactar severamente la compafia.

Para llegar a las causas de cada uno de los problemas se utiliza la metodologia de los
5 porqués, se basa en usar preguntas iterativas para explorar las relaciones entre las
causas Yy los efectos de un problema puntual donde cada respuesta es la base de la
siguiente pregunta (Gasbarrino, 2023).

Al emplear esta técnica, podemos identificar la causa raiz, lo que nos permitira
desarrollar un plan de trabajo ajustado a los recursos disponibles y dirigido a abordar los

problemas que obstaculizan el cumplimiento de los indicadores establecidos.
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Diagnéstico Organizacional

Cencosud Colombia en su proceso de ultima milla donde realiza la entrega final de
productos a los clientes que realizan las compras por medio de la app o por pagina web,
estd a cargo del area de Home Delivery su gestion es hacer que los productos lleguen en
esta el tiempo pactado, con la calidad que es y lo que solicito el cliente, siendo esta la
promesa de valor hacia el cliente.

Para identificar que efectivamente se esta realizando un correcto trabajo el area
cuenta con unos indicadores de gestién que miden aspectos como:

o Completitud del pedido
o Pedido a tiempo

e Calidad de los productos
e Percepcion del cliente

e Tasade pgrs

e % reprogramaciones

Cada uno de estos indicadores tiene una meta establecida por la compaifiia pais y
aprobada por la regional en este caso desde Chile quienes lo aprueban:

o Completitud del pedido meta: 93%

o Pedido a tiempo: meta: 95%

o Calidad de los productos meta: 100%
e Percepcion del cliente meta: 70%

e Tasa de pgrs meta: 3%

e 9% reprogramaciones meta: maximo un 9%

Estos indicadores se calculan dia a dia y su reporte de se hace manera mensual; con
la informacion de los indicadores se evidencio una oportunidad de mejora la cual es la

mejora de los indicadores de operatividad ya que tienen la siguiente medicion:
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On-time: 90% por debajo de la meta del 95%

Reprogramacion: con un 12% por encima del 9%.

Completitud: con un 91% 2 puntos por debajo de la meta.

Pgrs: con un 3% esta en los limites establecidos.

A través de andlisis que se desarrollaran a mayor profundidad en el apartado de
situacion de gestidén operativa donde se explicard cada indicador y se mostrara su
historial de datos acumulados durante el periodo, donde el enfoque estéa dirigido a
logistica de ultima milla.

Adicional se evidencia la utilizacion de grandes base de datos por medio de
programas convencionales los cuales su procesamiento les genera grandes cantidades
de tiempos y de recursos para poder concluir o determinar datos para la toma de
decisiones, sin contar que se debe contar con recurso dedicado para tal efecto y por
ende los analisis no se pueden determinar en tiempo real o en un corto tiempo lo que da
una ventaja competitiva a la compafiia y mas se pueden llegar a tomar decisiones
erradas, para lo cual se plantea el uso de una herramientas que maneje grandes
cantidades de bases de datos.

En la figura 10 se presenta un diagnéstico organizacional de logistica de ultima milla:

Para identificar las causas especificas que afectan cada uno de los indicadores, se
comienza utilizando un esquema de espina de pescado. Esta técnica nos permite
desglosar los problemas de los indicadores de gestion en componentes mas pequefios y

comprensibles.
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Figura 10
Etapas del diagndstico

Nota. Etapa del proceso de diagndstico del area de omnicanal Home Delivery.

La herramienta de espina de pescado se emplea debido a su capacidad para
desglosar los problemas o causas en porciones mas manejables, permitiendo asi llegar a
la causa raiz. Una vez identificada esta causa raiz, se aplica la metodologia de los 5
porqués. Segun SGS Productivity, "la metodologia de los 5 porqués es una técnica
utilizada para llegar a la causa raiz mediante una serie de preguntas sucesivas hasta

llegar al origen" (Hernandez, 2019, Pag. 38).

Sostenibilidad en la logistica de ultima milla

Una de las caracteristicas distintivas del sector de la logistica y el transporte es su
compromiso con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) dentro del marco de la
Agenda 2030 de Naciones Unidas. El transporte de mercancias es responsable de la
emision de considerables cantidades de gases contaminantes. Por este motivo, la
logistica ecoldgica o logistica medioambiental ha ido adquiriendo una relevancia cada
vez mayor en los ultimos afos (Rojas et al., 2014).

Estos son los aspectos de la gestion verde:

* El packaging sostenible.
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* El uso de softwares especializados para optimizar rutas de transporte que reduzcan el
consumo de combustible.

* La sustitucion de la cadena de suministro lineal por la cadena de suministro circular.

* El uso de vehiculos menos contaminantes y opciones de recogida mas sostenibles
para afrontar los problemas asociados a la ultima milla logistica en la distribucién urbana
(Rojas et al., 2014).

Las empresas de retail en Colombia han estado adoptando préacticas de sostenibilidad
como parte de sus estrategias empresariales para reducir su impacto ambiental y social,
satisfacer las demandas de los consumidores conscientes del medio ambiente y
contribuir al desarrollo sostenible. Las empresas reconocen que la sostenibilidad no solo
es una responsabilidad ética, sino que también puede ser un impulsor de la

competitividad y la rentabilidad a largo plazo.
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Figura 11
Practicas sostenibles de empresas de retail en Colombia
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Fuente. Elaboracion propia a partir de varios autores.

La sostenibilidad en la logistica de ultima milla juega un papel muy importante en el
comercio electrénico en Colombia y en todo el mundo. No solo influye positivamente en
la imagen de marca de una empresa, sino que también puede mejorar su eficiencia
operativa a largo plazo. Como resultado, cada vez mas empresas de retail en Colombia
estan adoptando practicas sostenibles como una estrategia integral para satisfacer las
demandas de los consumidores, reducir costos y promover un impacto ambiental positivo
(Vargas Gil, 2021).

Impacto en la eficiencia

° Reduccion de costos operativos: Disminucion de los costos que resultan de las
operaciones al interior de la empresa.

e Optimizacién de rutas: Implementacion de rutas cortas, accesibles y directas lo cual
optimiza la entrega.

° Reduccion de congestion: Al reducirse la congestion vehicular hay menor tiempo
perdido en el desplazamiento y mayor productividad en el reparto.

° Mayor vida util de vehiculos: Adoptar vehiculos mas sostenibles con
mantenimientos adecuados prolongan la vida util de los vehiculos, obteniendo un menos

gasto de capital en un largo plazo.
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Impacto en la imagen de marca

- Responsabilidad ambiental: Mejora la percepcién de la marca ante los consumidores
y se gana un estatus entre los que valoran la sostenibilidad.

- Diferenciacion en el mercado: Marcar la diferencia proponiendo valores agregados,
destacando como una empresa comprometida con la sostenibilidad es un factor
diferenciador importante.

- Cumplimiento normativo: Evita tener sanciones legales y garantiza que la empresa
cumpla con las autoridades y los consumidores.

- Generacion de demanda de productos y servicios: Al tener practicas sostenibles se
llama la atencion de ciertos consumidores conscientes con el medio ambiente
generando una mayor demanda de productos y servicios.

- Fortalecimiento de las relaciones con proveedores, inversionistas, empleados y

clientes.

Tendencias tecnolégicas emergentes

Las tendencias tecnol6gicas emergentes ayudan a abordar los desafios de la logistica
de dltima milla, como la congestion del trafico y la demanda de entregas mas rapidas,
reducen los costos operativos y se evidencia un cliente satisfecho. A medida que estas
tecnologias continlien desarrollandose, es probable que veamos una mayor adopcion y
avances en la logistica de ultima milla en el pais (Liendo, 2023).

e Seguimiento y visibilidad en tiempo real: Mediante la utilizacion de IA la empresa
proporciona al cliente la posibilidad de hacer seguimiento a rutas y estado de
entregas.

e Rutas y entrega optimizadas mediante IA: La IA permite la programacion de
entregas utilizando ventanas de tiempos convenientes mejorando la satisfaccion del

cliente y la eficiencia de la entrega.
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e Tecnologias como el Internet de las cosas (I0T), blockchain, Big Data, inteligencia

artificial (IA) y la llegada del 5G promoveran la recopilacion de datos méas extensa y
transparente, lo que ofrecera una mayor visibilidad en toda la cadena de suministro
y la capacidad de anticipar y adaptarse mejor a los cambios. Paralelamente, se
observara una tendencia creciente hacia la robotizacion y la automatizacién de
procesos, lo que los hara mas agiles y eficientes. La primera de estas tendencias,
la digitalizacion, requerirA que las organizaciones desarrollen competencias
digitales y experimenten un cambio cultural. La segunda tendencia, la
automatizacion, conllevard una inversion sustancial, lo que podria dar lugar a una
consolidacién de empresas especializadas en logistica, como los operadores
logisticos (Roig & Castillo, 2022).

Figura 12
Estrategias y practicas de logistica de ultima milla en Colombia

Fuente. Elaboracion propia a partir de varios autores.

La figura 10 se evidencian aquellas practicas y estrategias que han surgido debido a
las necesidades creadas por el usuario; gue han hecho que se innove en cuanto a la

ultima milla debido al crecimiento del comercio electrénico.
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Teniendo en cuenta, algunas de las estrategias creadas, se pueden adoptar para que
sea mas sencillo, abordar la logistica de la ultima milla en Colombia a través de la

implementacién de propuestas innovadoras.

Andlisis de datos actual
En la actualidad las tiendas Jumbo objeto de andlisis cuentan con dos fuentes de
datos las cuales son:

1. Janis: Es una herramienta que permite conocer la trazabilidad de la operacién

desde su despacho hasta su entrega final como se observa en la figura 13

Figura 13
Operacion Janis

© s e, Ny 2k L3 3

Entrada de Gestion de Recogida y Despacho Temperatura Entrega Logistica
mercancias pedidos embalaje inversa

Fuente. JANIS, 2024
Toda la informacién que esta plataforma recopila queda almacenada en la nube,
una vez se obtiene la informacion esta debe consolidarse en una hoja Excel.
Se resalta que en promedio un analista debe disponer minimo de dos horas para
preparar un informe.

En ese sentido, es importante destacar que Unicamente los coordinadores tienen
permiso para acceder a la informacién alli descrita.

2. Zubale: Es una herramienta que permite automatizar los procesos de backoffice,
preparando entregas de pedidos para aumentar la rentabilidad y optimizar la operacion,
transformando retos en objetivos de margen alcanzados. (Zubale, 2024).

Esta plataforma automatiza procesos manuales y asigna los pedidos de forma
inteligente. Todas las tiendas Jumbo tienen acceso a esta herramienta y los

coordinadores pueden descargar dicha informacion.
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Es crucial destacar que, si bien las plataformas ofrecen una excelente funcionalidad
para el seguimiento y rastreo de pedidos, la generaciéon de informes para la gerencia 'y
otras partes interesadas no resulta sencilla. Se necesita una presentacion de datos mas
consolidada y facil de analizar, centrada especificamente en el rendimiento de las tiendas
Jumbo.

El proceso llevado a cabo por los coordinadores de las Tiendas Jumbo depende en
gran medida de la entrega oportuna de informacion por parte del proveedor. Por
consiguiente, el analisis de los datos se realiza retrospectivamente, lo que significa que la
informacion disponible para su analisis se retrasa un dia. Esto, a su vez, conlleva una
falta de seguimiento adecuado de la informacion.

El proceso se realiza actualmente de la siguiente forma:

Figura 14
Proceso de transformacion actual de la informacién en Tiendas Jumbo

Despacho del pedido Registro de informacién Descarga de informacién Transformaci6n y visualizacion de la informacion
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Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con la figura 14 se evidencia que el proceso de analisis de la informacién
gue realizan las Tiendas Jumbo Cencosud es absolutamente manual, una vez se
despacha el pedido, el registro del pedido entregado se guarda en las plataformas de
Zubale y Janis de las cuales se deben descargar bases de datos por mes, o por dia, para

esta labor el coordinador o analista encargado debe guardar las bases de datos
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consecuentemente por fecha, teniendo en cuenta que la informacién que se descarga por
mes es muy alta, por tanto, las hojas de Excel se ralentizan convirtiendo el proceso de
analisis de datos en un proceso tedioso, una vez se cuenta con la informacién deben
realizar una serie de combinaciones, y aplicacion de formulas, para finalmente producir la
visualizacién de la informacion la cual no se puede compartir con facilidad.

Por lo tanto, se evidencian problemas para llevar un control del indicador On — Time y
realizar un seguimiento adecuado. Generalmente quienes entregan las bases de datos
son los proveedores, y lo hacen a dia vencido haciendo imposible el seguimiento del
indicador hora a hora. La informacién transformada no se almacena en repositorios sino
en diferentes hojas de calculo o diferentes libros de Excel con el fin de conservar los
registros.

Ahora bien, se inicia por definir los problemas que esta presenta en relacion con sus
indicadores de gestion. Estos indicadores son medidas clave que evaltan la efectividad
del trabajo realizado en el &rea. Los indicadores considerados son:

e Fill rate (representa el porcentaje de completitud de un pedido).

e Found rate (representa el nUumero completo de las referencias de un pedido)

e On time (representa el cumplimiento del tiempo de entrega solicitado por un
cliente)

e Reprogramaciones (hace referencia a que tantos cambios se realiza un pedido
de franja a otra franja)

Los indicadores de gestion del area presentan las siguientes metas:
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Tabla 4

Metas de indicadores de area

INDICADOR

META

ON TIME

REPROGRAMACION

FILL RATE

FOUND RATE

PQRS

95%
9%
93%
93%
3%

Nota. Tabla de indicadores de area de Home Delivery Jumbo Colombia.

Situacion actual gestioén operativa

51

Teniendo en cuentas los indicadores de operacién, se establece una escala de las

tiendas con el fin de poder detectar cual es la tienda que presenta mayor oportunidad de

mejora, segun se observa en la tabla 5:

Tabla 5
Ranking de tiendas segL’m indicadores de operacion
PONDERACION 40 -10 10 10 -30
TIENDA JUMBO PEDIDOS (ED) ON TIME REPROGRAMACION | FILL RATE FOUND TASA CALIFICACION
RATE PQR
Yopal 1.027 80% 14% 94% 93% 0,9% 48,870
Pereira 1.538 86% 34% 92% 90% 1,6% 48,915
Calle 170 10.498 87% 12% 90% 90% 7,2% 49,2781
Hayuelos 9.839 85% 12% 93% 92% 5,5% 49,470
Rionegro 2.126 88% 16% 91% 91% 2,9% 51,041
Tunja 1.751 86% 13% 92% 91% 0,9% 51,093
Girardot 1.347 89% 22% 93% 90% 1,9% 51,187
Autopista Sur 5.207 88% 15% 95% 94% 4,1% 51,445
Soacha 4.992 90% 17% 91% 90% 2,8% 51,613
Chipichape 4.275 89% 12% 93% 91% 3,1% 51,876
Santa Ana 21.118 89% 6% 94% 92% 3,9% 52,273
San Silvestre 1.028 92% 15% 89% 88% 1,5% 52,395
Caribe Plaza 3.705 91% 13% 91% 89% 1,5% 52,479
20 de Julio 5.148 91% 15% 94% 92% 2,7% 52,517
Las Vegas 8.750 90% 11% 93% 92% 2,8% 52,766
Carrera 30 9.844 92% 12% 93% 93% 3,8% 52,867
la 65 10.254 90% 10% 95% 94% 2,5% 53,037
Suba 6.527 93% 14% 94% 92% 3,5% 53,114
Altos del Prado 4.809 92% 6% 91% 90% 2,8% 53,207
Pasto Unicentro 932 90% 11% 92% 91% 0,2% 53,235
Calle 80 24.901 90% 7% 94% 93% 2,9% 53,266
Valledupar 2.602 93% 12% 89% 88% 0,5% 53,421
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Valle de Lili 5.215
Chia 4.699
Cafaveral 3.545
Megamall 5.048
Popayan 2.054
Santa Marta 3.231

92%
92%
94%
93%
93%
95%

5% 90% 91%
7% 93% 92%
10% 91% 90%
6% 95% 94%
7% 94% 92%
7% 91% 89%

1,5%
1,3%
1,3%
1,3%
0,5%
0,6%

52

53,729
54,083
54,085
54,818
54,970
54,988

Nota. Listado de las tiendas que presentan los peores indicadores, adicional el ranking segun

ponderacion.

Se realizard la separacion en tres categorias a las tiendas:

e Grupo A las tiendas que presentan calificacion mas baja que son: (Pereira, Yopal,

Calle 170, Hayuelos, Rionegro, Tunja, Girardot, autopista Sur, Soacha).

e Grupo B las tiendas gue tienen una calificacion entre bajo y alto (Chipichape, Santa

Ana, San Silvestre, Caribe Plaza, 20 de Julio, Las Vegas, Carrera 30, La 65, Suba).

e Grupo C son las tiendas que presentan una calificacibn mayor en comparacion a

las otras tiendas (Altos del prado, Pasto, Calle 80, Valledupar, Valle de Lili, Chia,

Canaveral, Megamall, Popayan y Santa Marta).

Con base en esta clasificacion, se procede a analizar las principales causas que

afectan los indicadores de esta tienda. De esta manera, se espera que el indicador global

experimente un crecimiento, mientras que los indicadores de reprogramacion

disminuyan.

Situacion actual gestion experiencia de cliente

Basandonos en los indicadores de experiencia del cliente, llevaremos a cabo un

ranking para identificar las tiendas que presentan un estado critico en comparacion con

las demas.
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Tabla 6

Ranking de tiendas segun indicadores de experiencia de cliente

TIENDA

NPS

CSAT

Jumbo Soacha
Jumbo Calle 170
Jumbo Autopista Sur
Jumbo San Silvestre
Jumbo Las Vegas
Jumbo Tunja

Jumbo Megamall
Jumbo Altos del Prado
Jumbo Carrera 30
Jumbo 20 de Julio
Jumbo Pasto Unicentro
Jumbo Suba

Jumbo Pereira
Jumbo la 65

Jumbo Hayuelos
Jumbo Santa Ana
Jumbo Chia

Jumbo Santa Marta
Jumbo Calle 80
Jumbo Rionegro
Jumbo Caiiaveral
Jumbo Chipichape
Jumbo Yopal

Jumbo Valledupar
Jumbo Girardot
Jumbo Caribe Plaza
Jumbo Valle de Lili
Jumbo Popayan

26%
29%
31%
34%
35%
36%
37%
38%
41%
43%
43%
44%
44%
46%
48%
49%
50%
51%
52%
54%
55%
58%
59%
64%
65%
65%
65%
73%

51%
34%
43%
50%
46%
45%
50%
28%
57%
41%
64%
51%
50%
59%
56%
57%
62%
63%
60%
52%
58%
63%
53%
70%
57%
75%
69%
62%

53

Nota. Se realizar el ranking de acuerdo a promedio de los indicadores, ya que estos tienen el mismo peso.

Segun se observa en la table 6 el ranking de tiendas, también se dividen en tres grupos

para determinar cual de ellos necesita mayor atencién y enfoque en la experiencia del

cliente.

e Grupo A: son las tiendas que tienen mas baja calificacion de 43 hacia abajo

(Soacha, Calle 170, Autopista Sur, San Silvestre, Las Vegas, Tunja, Megamall Altos

del Prado, Carrera 30) por ende son las tiendas que requieren trabajo mas fuerte.

e Grupo B: son las tiendas que presentan una calificacién media entre 43 y 51 (20 de

Julio, Pasto Unicentro, Suba, Pereira, la 65, Hayuelos, Santa Ana, Chia, Santa

Marta) estas tiendas no estén en estado critico, pero no se pueden descuidar pues

su tendencia es a disminuir la calificacion de experiencia por parte del cliente.
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e Grupo C: son las tiendas que presenta una calificacion superior al 51, lo que indica
gue gestionan sus indicadores de manera positiva (Calle 80, Rionegro, Cafnaveral,
Chipichape, Yopal, Valledupar, Girardot, Caribe Plaza, Valle de Lili, Popayéan).

Fortalezas
Realizando un andlisis de cada una de las tiendas, se puede evidenciar las siguientes
Fortalezas:

e Personal con gran experiencia en sus puestos de trabajos, personas hasta con
mas de 5 afios realizando sus labores.
e Sitio estratégico de ubicacién de las tiendas.
e Tienen respaldo de casa matriz.
e El equipo de trabajo se adapta de manera rapida a los cambios.
e Se maneja el mismo procedimiento para todas las tiendas.
Se tomd una muestra correspondiente al afio en curso (2023), abarcando desde el

primero de enero hasta el mes de junio, para evaluar los indicadores mencionados. En la

figura 15 se presentan los resultados obtenidos:

Figura 15
Numero de pedidos agendados enero 2023 - junio 2023
32.000

30.860

30.000

28.000

26.000

24.000
22.000

20.000
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Nota. Numero de pedidos agendados por todo Jumbo a nivel nacional. Cencosud (2023).
Los datos anteriores reflejan el nimero de pedidos a domicilio despachados a nivel
nacional durante el periodo analizado. Se observa una tendencia que oscila entre los
25,000 y los 30,000 pedidos mensuales, lo cual se correlaciona con la tendencia del

sector minorista a nivel nacional, como se mencion6 anteriormente.
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Figura 16
Indicador On Time acumulado enero 2023 - junio 2023
100%

98%
96%
94%
92% 92%

90%

89%
88% 902 %

86%
84%
82%

80%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Nota. Indicador On Time acumulado desde enero 2023 hasta junio 2023. Cencosud (2023)

Este indicador representa el nivel de cumplimiento en relacién con las franjas horarias
establecidas para los clientes. En otras palabras, si un cliente solicita su pedido dentro de
la franja horaria de 9:00 a.m. a 1:00 p.m., y este es entregado dentro de ese intervalo, se
considera un cumplimiento "On Time". Sin embargo, si la entrega se realiza después de
esta franja, se considera incumplimiento. Como se puede observar en la figura 15
durante el mes de abril se registré una disminuciéon de 7 puntos en comparacion con la

meta establecida, que es del 95%.

Figura 17
Indicador de porcentaje de reprogramacion enero 2023 - junio 2023

15,00%
14,00%
13,00% ,04%

2,29% 12,39%
12,00% 83%

11,00% TG
10,00%

9,00%

8,00%

7,00%

6,00%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Nota. Indicador de reprogramacion de todo Jumbo (enero 2023 — junio 2023) Cencosud (2023)
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El indicador de reprogramacién el cual se observa en la figura 17 evalGa los cambios
efectuados en las franjas horarias de entrega de los pedidos. Si un pedido inicialmente
programado para la mafiana es reprogramado para la tarde, se registra en este indicador.
Es importante destacar que este, tiene un limite del 9%, el cual no debe superarse. Esto
se debe a que estos cambios solo deben ser realizados por solicitud expresa del cliente y
no por decision del operador, no se debe utilizar cuando no hay recursos disponibles

para atender la operacion

Figura 18
Indicador de Fill Rate / Fill Rate enero 2023 - junio 2023

96%

94%

94%

92% 92%

90% 920%

88%

86%

84%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

s Found Rate Fill Rate

Nota. Indicadores de Fill Rate / Found Rate; de Jumbo para el periodo de (enero 2023 — junio
2023). Cencosud (2023)

El indicador de fill rate el cual se observa en la figura 18, evalla el grado de
completitud de las unidades en un pedido. En otras palabras, si un pedido constaba de
100 unidades y se entregaron las 100 unidades, el fill rate seria del 100%. Sin embargo,
si se entregara una unidad menos, el indicador no alcanzaria el 100%,
independientemente de que las referencias estén completas. Para la compania, un fill
rate del 93% es considerado como un objetivo éptimo.

Por otro lado, el indicador de found rate, mide la completitud de las referencias en un

pedido. Esto significa que si un cliente solicita 5 referencias de un producto (por ejemplo,
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mora, haranja, pifia, lulo y kiwi), pero al final solo se entregan 4 referencias, incluso si se
completan con otro sabor de los 5, el indicador seria de 4/5 = 80%. Este indicador refleja
la proporcién de referencias entregadas con respecto a las solicitadas. Para nuestra

compafia, un found rate del 93% es considerado como un objetivo éptimo.

Figura 19
Indicador de PQRS comparado con numero de pedidos
35.000 4,5%
3,9%
3,7% 3 4,0%
30.000 LEDO 28.545 s os
7.896 -
194 3,1% 24209 %%
25.000
2,8% S 3,0%
20.000 2,8% 2,5%
15.000 2,0%
1,5%
10.000
1,0%
5.000 0,5%
0,0%
ENERO FEBRERO  MARZO ABRIL MAYO JUNIO

TASAPQR —O—PEDIDOS AGENDADOS

Nota. Indicador de pqrs comparado con nimero de pedidos enero 2023 — junio 2023.

Cencosud 2023.

Este indicador se observa en la figura 19 mide el nimero de quejas generadas por los
clientes en relacién con el servicio prestado durante la operacién. Se compara este
namero con el total de pedidos, ya que no todas las tiendas manejan el mismo volumen
de pedidos mensuales. Por lo tanto, este porcentaje puede variar de una tienda a otra en
comparacion con el promedio global. Como se verd mas adelante, el porcentaje de

guejas puede ser mas alto en algunas tiendas.

A continuacion, se presenta el promedio de los indicadores por tienda, en PQRS y On-

time. Algunas tiendas pueden tener tasas més altas de PQRS que otras, y lo mismo
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ocurre con el cumplimiento en el tiempo de entrega (On-time). Para obtener informacion

detallada por tienda, se puede consultar en el anexo 1.

Tabla 7
Promedio indicadores de gestion enero - junio
TIENDA JUMBO PEDIDOS ON TIME % FILL FOUND PQRS
AGENDADOS REPROGRAMACION = RATE = RATE

20 de Julio 5.148 91% 15% 94% 92% 140
Altos del Prado 4.809 92% 6% 91% 90% 135
Autopista Sur 5.207 88% 15% 95% 94% 212
Calle 170 10.498 87% 12% 90% 90% 760
Calle 80 24.901 90% 7% 94% 93% 733
Caiiaveral 3.545 94% 10% 91% 90% 45
Caribe Plaza 3.705 91% 13% 91% 89% 56
Carrera 30 9.844 92% 12% 93% 93% 377
Chia 4.699 92% 7% 93% 92% 60
Chipichape 4.275 89% 12% 93% 91% 134
Girardot 1.347 89% 22% 93% 90% 26
Hayuelos 9.839 85% 12% 93% 92% 540
la 65 10.254 90% 10% 95% 94% 255
Las Vegas 8.750 90% 11% 93% 92% 243
Megamall 5.048 93% 6% 95% 94% 67
Pasto Unicentro 932 90% 11% 92% 91% 2
Pereira 1.538 86% 34% 92% 90% 24
Popayan 2.054 93% 7% 94% 92% 10
Rionegro 2.126 88% 16% 91% 91% 62
San Silvestre 1.028 92% 15% 89% 88% 15
Santa Ana 21.118 89% 6% 94% 92% 828
Santa Marta 3.231 95% 7% 91% 89% 21
Soacha 4.992 90% 17% 91% 90% 142
Suba 6.527 93% 14% 94% 92% 229
Tunja 1.751 86% 13% 92% 91% 15
Valle de Lili 5.215 92% 5% 90% 91% 76
Valledupar 2.602 93% 12% 89% 88% 14
Yopal 1.027 80% 14% 94% 93% 9
TOTAL 166.010 90% 12% 92% 91% 5.230

Nota. Resumen promedio de los indicadores por cada una de las tiendas de JUMBO con un
periodo de enero a junio de 2023.
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Los indicadores mencionados anteriormente, son los indicadores de operatividad que
se utilizan para evaluar el rendimiento del operador logistico encargado de los servicios de
entrega de pedidos.

A continuacion, se presentan los indicadores de satisfaccion del cliente en relacién con
el servicio, los cuales se dividen en las siguientes categorias:

e NPS (Net Promoter Score) es un indicador que mide la lealtad de un cliente hacia
la empresa, se calcula tomando el nUmero de promotores menos el nimero de
detractores. (Hammond, 2022).

e CSAT (Customer Satisfaccion Score), lo que traduce Escala de satisfaccion del
cliente, que se mide en una escala de lo peor a lo mejor en términos de que tan
satisfecho esta con el servicio. (CSAT y NPS 2023).

Los indicadores mencionados son evaluados a través de encuestas que se envian a
los clientes después de completarse la entrega de los pedidos. Mediante los resultados
obtenidos de estas encuestas, se lleva a cabo una medicion del desempefio del area a
nivel regional en comparacién con otros paises.

Con el fin de facilitar el desarrollo del trabajo, se recopilaran los datos acumulados por

cada tienda. Esto permitira identificar aquellas areas que requieren mejoras en sus

resultados.

Tabla 8

Indicadores de satisfaccion de clientes acumulado enero - junio 2023

TIENDA NPS CSAT

Jumbo 20 de Julio 43% 41%
Jumbo Altos del Prado 38% 28%
Jumbo Autopista Sur 31% 43%
Jumbo Calle 170 29% 34%
Jumbo Calle 80 52% 60%
Jumbo Caiiaveral 55% 58%
Jumbo Caribe Plaza 65% 75%
Jumbo Carrera 30 41% 57%
Jumbo Chia 50% 62%
Jumbo Chipichape 58% 63%

Jumbo Girardot 65% 57%
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Jumbo Hayuelos 48% 56%
Jumbo la 65 46% 59%
Jumbo Las Vegas 35% 46%
Jumbo Megamall 37% 50%
Jumbo Pasto Unicentro 43% 64%
Jumbo Pereira 44% 50%
Jumbo Popayan 73% 62%
Jumbo Rionegro 54% 52%
Jumbo San Silvestre 34% 50%
Jumbo Santa Ana 49% 57%
Jumbo Santa Marta 51% 63%
Jumbo Soacha 26% 51%
Jumbo Suba 44% 51%
Jumbo Tunja 36% 45%
Jumbo Valle de Lili 65% 69%
Jumbo Valledupar 64% 70%
Jumbo Yopal 59% 53%

TOTAL 48% 54%

Nota. tabla de indicadores de nivel de satisfaccidn de clientes.

La tabla 8 muestra el acumulado de los indicadores a lo largo del periodo enero —
junio; los campos que se encuentran de color rojo son datos que no tuvieron un resultado
Optimo.

Analisis de los resultados

Tras completar la matriz DOFA, donde se han clasificado tanto las amenazas como
las debilidades, procederemos a aplicar un esquema de espina de pescado a estas
categorias. Esto nos permitira identificar las causas subyacentes y, finalmente, ofrecer un

diagnostico completo y preciso.
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Figura 20
Espina de pescado debilidades

DEBILIDADES TIENDA

T~ N O I\ o

de indicadores

DEBILIDADES OPERADOR

Nota. Esquema de espina de pescado aplicado a todas las debilidades, se genera
diferenciacion entre tienda y operador. Elaboracion propia partiendo de datos de Matriz DOFA.

Considerando los resultados tanto de los indicadores operativos como de los
indicadores de experiencia del cliente, se identifican areas de mejora en las que se debe
trabajar en colaboracion con el operador. El objetivo es garantizar la prestacion de un
servicio excelente que conduzca a obtener una calificacion optima por parte del cliente.
Todo esto se logra mediante un sdlido proceso operativo, que abarca desde el
alistamiento hasta la entrega final al cliente. Una gestion eficaz por parte del operador
contribuye a generar una percepcion positiva de la marca por parte del cliente.

Al realizar analisis en cada una de las tiendas se evidencia que existen oportunidades
de mejora globales y particulares por tienda.

Oportunidades de mejora
Adquisicion de herramientas de trabajo para las tiendas.

Alineacién con el equipo de seguridad segun los procedimientos establecidos.
Implementacion de seguimiento a los vehiculos durante las entregas.

Reentrenamiento en los procedimientos operativos.
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Establecimiento de comités entre las tiendas y el operador.

Oportunidades particulares
Mejora de la infraestructura proyectada.
Obtencion de herramientas de trabajo de mejor calidad.
Ampliacion de la cobertura en ciertas zonas por parte del operador.
Formacion del jefe del &rea para que pueda responder de manera directa a las
necesidades operativas.
Debilidades:

e Falta de conocimiento de los procedimientos por parte del personal operativo de la
tienda.

e Escasez de recursos para gestionar los numeros de los pedidos.

o Fill rate de los productos en las tiendas que no alcanza el 100%.

e Rotacion frecuente de personal en tiendas y en el equipo operativo.

¢ Necesidad de mejorar la gestion de productos agotados.

e Procesos de seguridad que son lentos durante las revisiones.

¢ Insuficiencia de vehiculos disponibles para la entrega de pedidos.

e Ausencia de los insumos necesarios para el transporte de productos refrigerados.

e Falta de seguimiento adecuado a las entregas por parte del operador.

Amenazas:

e Posible caida del sistema de facturacion de la tienda.
¢ Riesgo de cierre de operaciéon de una tienda.

e Aumento de los precios de los productos.

¢ Competencia que ofrece salarios mas atractivos.

e Interrupcioén del servicio de internet proporcionado por el operador de telefonia.

Teniendo en cuenta los sintomas identificados en la figura 20, se aplicara la
metodologia de los 5 porqués a cada uno de estos sintomas tanto en las tiendas como

en el operador logistico. El objetivo es profundizar en cada causa subyacente. A
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continuacion, se presentaran dos tablas que detallaran las causas identificadas tanto por

tienda como por parte del operador logistico

Tabla 9
Tabla de 5 porqués de tienda
SINTOMA Falta de Fill rate de los Rotacion de Mejorar la Procesos de
(TIENDA) conocimiento de productos de las personal de gestion de seguridad lentos al
procedimientos tiendas no es el tienda agotados momento de
100% revision
1 ¢Por qué? No sabian que Despacho de No se cuenta Producto no Demoras en
existia pedidos con mas plantilla surtido revision
procedimiento incompletos
2 ¢Por qué? No saben No hay Han Demora en Procedimientos
donde buscar el producto en renunciado las abastecer el de seguridad
procedimiento gondola de personas producto obsoletos
tiendas
3 ¢Por qué? No tenian No esta Carga de No se le da No son &giles en
impreso el surtido el trabajo por el la importancia la revisidon
procedimiento producto modelo de al
polivalencia abastecimiento
4 ¢Por qué? Nadie se los Mal Todos No hay No tienen
habia explicado abastecido el ejecutan varias responsable personal
producto funciones directo del
agotado
5 ¢Por qué? No se les Falta de No definen No tienen No definen
realiza inventario recurso fijo para recurso para recurso fijo para e-
capacitacion e-commerce esta funcién commerce como
como area area

Nota. Tabla de 5°s porqués, metodologia aplicada a los sintomas de la tienda para determinar
cudles son las principales causas por parte de la tienda. Elaboracién a partir de Matriz DOFA.

En la siguiente tabla se mostrara los 5°s porqués aplicados a los sintomas del

operador logisticos

Tabla 10

Tabla de 5 porqués de operador logistico

SINTOMA Falta de seguimiento Falta de pickers Falta de vehiculos No contar
al operador para las para entregas con insumos
entregas
1 ¢Por qué? No se esta exigiendo No se fidelizaba una No se fidelizan los No hay
al operador por parte de base fija de pickers conductores control sobre los
Cencosud insumos
2 ¢Por qué? No se esta aplicando No planeaba la Procesos lentos de No se tiene
acuerdos de contrato operacion al dia despacho un inventario
siguiente claro
3 ¢Por qué? No se establecié No habia un Demoras en No se hacian
métricas puntuales al supervisor por tienda procesos internos de entregas
operador que planeara la tienda formales de
activos
4 ¢Por qué? No se contaba con La demanda no era La tienda no le No tenia un

mecanismos de control

suficiente para pagar el
supervisor

daban importancia al
tiempo de entrega

responsable caro
a quien entregar
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5 éPor qué? No se definieron El nimero de El personal de No definen
horarios y reportes pedidos no llegaba al tienda no conocia los recurso fijo para
operacion minimo procedimientos e-commerce

como area

Nota. Tabla de 5’s porqués, metodologia aplicada a los sintomas del operador logistico para
determinar cudles son las principales causas por parte de la tienda. Elaboracién a partir de Matriz
DOFA.

Teniendo en cuenta la informacion recopilada en la Tabla 9 y la Tabla 10, donde se
identificaron las causas de por qué no se estan alcanzando las metas de los indicadores,
procederemos a elaborar un plan de intervencion con el fin de mejorar los indicadores y

lograr cumplir con las metas establecidas.
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Propuesta de un Modelo de Inteligencia de Negocios

Es fundamental destacar que, aunque las plataformas Janis y Zubale son herramientas
excelentes para el seguimiento y rastreo de pedidos, la generacion de informes para la
gerencia y otras partes interesadas presenta desafios. Se necesita una presentacion de
datos mas organizada y facil de analizar, centrada en el desempefio especifico de las

tiendas Jumbo.

Por consiguiente, el grupo de estudio propone la implementacién de Power Bl como una
solucion practica para monitorear los pedidos y controlar el indicador On-Time. Dado que
la informacion descargada a través de Janis y Zubale es considerable, se requiere una
herramienta tecnoldgica que permita a los coordinadores filtrar, transformar y visualizar los
datos de manera eficiente. Es importante tener en cuenta que estas plataformas no solo
proporcionan datos de las tiendas Jumbo bajo andlisis, sino también de las tiendas Metro
y Spid, que no son relevantes para los coordinadores de Jumbo.

Se considera un modelo de arquitectura de datos en la nube que integre el uso de Power
Bl como una herramienta dinamica para la transformacion, limpieza y visualizacién de

datos.
Figura 21

Modelo de arquitectura de datos propuesta

Transformaciéon y visualizacion de
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.

Fuente. Elaboracion Propia
La arquitectura basada en un modelo en la nube consta de tres componentes principales.
En primer lugar, el almacenamiento de la informacion, como se muestra en figura 21,
esta ubicado en la nube, utilizando un sistema basado en Amazon Web Services. En

segundo lugar, se encuentran las fuentes de informacion, donde todos los datos
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descargados de Janis y Zubale se presentan en formato Excel. Sin embargo, estas
fuentes de datos se integraran con Power Bl para su posterior transformacion y
visualizacién, constituyendo asi el tercer componente, el de visualizacion.
Es de vital importancia caracterizar los datos que conforman las fuentes de datos
descargadas de Janis y Zubale para crear el diccionario de datos de la empresa.
Esta actividad se llevé a cabo de la siguiente manera:
Caracteristicas de los datos y fuentes de informacion

Es posible evidenciar que los datos que se obtienen a través de las plataformas Janis
y Zubale son datos estructurados.

En la tabla 11 se detallan las caracteristicas de estas fuentes de datos:

Tabla 11
Fuentes de datos
Fuentes de informacién Tablas Tipos de datos
Janis Base de datos tienda Estructurados y de texto
Zubale Base de datos proveedor Estructurados y de texto

Nota. Elaboracion propia.

Ahora bien, para realizar un seguimiento al indicador On-Time el coordinador de las
tiendas Jumbo debera analizar la tendencia de las entregas cada dos horas, para este
andlisis la empresa proveedora de tecnologia le debe entregar al coordinador de la tienda
Jumbo la siguiente informacion en lo correspondiente a la base de datos para que esta
informacion pueda ser analizada. Por tanto, es necesaria la creacion de un diccionario de
datos que facilite la consecuente busqueda y analisis de informacion. El diccionario de

datos que se conformo se evidencia en las tablas 12 y 13.

Tabla 12
Diccionario de datos para calcular el indicador On — Time de base de datos proveedor
Informacién Tipo Descripcion
N. Orden Razén Indica el nimero del pedido realizado por el cliente
Tienda Nominal Indica el nombre de la tienda

Ciudad Tienda Nominal Registra la tienda en la cual solicitaron los productos
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Fecha ventana de Razon Registro de la fecha en la que el cliente realiza el pedido
entrega
Ventana de entrega Razén Hora en la cual debe ser entregado el pedido
Fecha de entrega Razon Dia en el cual se programa la entrega del pedido
Horario en Domicilio Razon Registro de la hora en la cual se entrega el pedido al cliente
Horario de entrega Razén Ventana horaria en la cual el cliente acepta recibir el pedido
Total min orden Razon Tiempo que se tardé la entrega del pedido
On time? Nominal Indica si el pedido fue entregado a tiempo o tarde
Estado Actual Nominal Indica si el pedido fue o Ino entregado en el domicilio del
cliente

Nota. Elaboracién Propia.
En consecuencia, la informacion de la base de datos proveedor debe ser validada con
la base de datos de la tienda con el fin de verificar que, en efecto, los pedidos se hayan

entregado a tiempo. Esta base de datos debera ser descargada de la plataforma Zubale.

E?cbcli?)r};rio de datos para calcular el indicador On time base de datos tienda
Informacion Tipo Descripcion
Ecommerce Prod ID Razon Indica el nimero del pedido realizado por el cliente
Fecha de creacion Razon Registro de la fecha en la que el cliente realiza el pedido
Website Nominal Tienda virtual a través de la cual realiz6 el pedido el cliente
Tienda Nominal Indica el nombre de la tienda
Documento cliente Razon Numero de documento del cliente
Cliente Nominal Nombre del cliente
Fecha de entrega Razon Dia en el cual se programa la entrega del pedido
Franja horaria 1 Razén Hora en la cual debe ser entregado el pedido
Franja horaria 2 Razén Hora en la cual debe ser entregado el pedido
Medio de pago Nominal Forma de pago del pedido

Nota. Elaboracién Propia.
Proceso de ETL (Extraccién, transformacion, y cargue de datos)
Una vez descargadas las bases de datos se procede a limpiar la informacion y se
verifica que la calidad de los datos en cada columna sea la adecuada para que las

visualizaciones de los datos sean coherentes como se evidencia en la figura 22
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Figura 22
Calidad de datos - Power Bl
EH. [ -] AB- Tienda ~ | aB. Ciudad Tienda ~| 5] Fecha ventana de entrega -
% | ® Valido 100 % | @ Valido 100 % @ Valido 100 %
% | @ Error 0% | & Error 0% | ® Error 0 %
% = Vacio 0% | = Vacio 0% = Vacio 0 %
Jumbao Calle 170 Bogota 317122023
2 Jumbo Pereira Pereira 3171272023
3 Jumbo Girardot Girardot 31/12/2023
4 Jumbo Pasto Unicentro Pasto 31/12/2023

Fuente. Elaboracién propia.
Posteriormente, a través del uso de férmulas Dax se realiza la union de las tablas
descargadas mes por mes, para este ejercicio se toma como referencia las bases de

datos correspondientes a los ultimos 5 meses.

Tabla consolidada = UNION('proveedor octubre', 'proveedor noviembre', 'proveedor
diciembre', 'proveedor enero', 'proveedor febrero')
Esta misma labor de unificacion de las bases de datos se realiza con las tablas tienda

de modo que las dos tablas se unifiquen en una sola

Tabla consolidada = UNION('tienda octubre', 'tienda noviembre', 'tienda diciembre’,
'tienda enero', 'tienda febrero')

En la tabla consolidada proveedor se creard una columna de validacién en donde a
través de la formula Dax Vlookup se cruce la informacion de los pedidos existentes en las
tablas proveedor y tienda.

Posteriormente se debera realizar el filtro por tiendas Jumbo y eliminar las filas o
columnas correspondientes a tiendas Metro y Spid ya que no son objeto de analisis para
los coordinadores de tiendas Jumbo segun se evidencia en la figura 23. Toda la
informacion debe ser transformada directamente desde Power Query y no desde Excel

con el objetivo de evitar re-procesos de cargue como actualmente se realiza.
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Figura 23
Filtrado de datos

2] Orden ascendents
il

Orden descendente

%, Borrar filro
Quitar vacios
Filtros de texto

Jumbo Pereira ~
Jumbo Popayan
Jumbe Rionegro
Jumbo San Silvestre
Jumbo Santa Ana
Jumbo Santa Marta
Jumbo Scacha
Jumbe Suba
Jumbo Tunja
Jumbo Valle De Lili
Jumbe Yopal
Metro Alqueria v

Fuente. Elaboracion propia
Para fomentar las buenas practicas del manejo de la informacién debe crearse una
tabla de medidas como se observa en la figura 24 la cual contenga todas las férmulas

gue facilitaran el andlisis de la informacion:

Figura 24
Tabla de medidas

~ [E)| Tabla_medidas (2)

] PedidosOnTimeDiciembre
] PedidosOnTimeEnero
| PedidosOnTimeFebrero
| PedidosOnTimeMoviembre
| PedidosOnTimeOctubre
] Totalpedidodiciembre
O Totalpedidosnoviembre
O Totalpedidosoctubre

Fuente. Elaboracién propia.
De este modo Power Bl no se ralentizara analizando toda la base de datos, sino que
acudira a las formulas anteriormente planteadas.
Se proponen las siguientes férmulas DAX para realizar el conteo de todos los pedidos
entregados por las tiendas Jumbo especificamente:

TotalPedidos =
CALCULATE(
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COUNTROWS ( 'Tablaproveedor'),

FILTER(
'Tablaproveedor',
(
SEARCH("Jumbo", 'Tablaproveedor'[Tienda], 1, 9) > ©
) &&
NOT (
SEARCH("Spid", 'Tablaproveedor'[Tienda], 1, 9) > 0 ||
SEARCH("Metro", 'Tablaproveedor'[Tienda], 1, @) > ©
)
)

La siguiente formula Dax se plante6 para realizar una medida que brinde informacion

sobre el conteo de los pedidos que se entregaron On-Time:

PedidosOnTime =
CALCULATE(
COUNTROWS( 'Tablaproveedor'),
FILTER(
'Tablaproveedor',
'Tablaproveedor'[On Time?] = "Si" &&
(
SEARCH("Jumbo", 'Tablaproveedor'[Tienda], 1, @) > 0 ||
NOT(
SEARCH("Spid", 'Tablaproveedor'[Tienda], 1, @) > 0 ||
SEARCH("Metro", 'Tablaproveedor'[Tienda], 1, 0) > 0
)
)))

Posterior a ello, se plante6 otra formula Dax para generar una medida que genere el

porcentaje del indicador On-time

PorcentajeOnTimePorTienda = DIVIDE([PedidosOnTime], [TotalPedidos], 9)

Una vez se filtra la informacién se crea un modelo inteligente de fechas segun se
observa en la figura 25 que permitird que la visualizacion de los datos se muestre

conforme a la fecha que contienen cada una de las bases de datos cargadas
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Figura 25

Modelado de fechas inteligente

Tablatienda

Documentao

Ecommerce Prod 1D
[=] Fecha de creacion

Fecha de entrega
= N S

Contrasr <

Tabla de fechas o Tablaproveedor a o
|ﬁ Date o s Ciudad Tienda
z 1— Estado Actual
e * _ _
z 1 Fecha de Entrega
¥ [=] Fechaventana de entraga
DayCfiWeekName =] Horario de E raga
Contraer Contras

TR11

Fuente. Elaboracion propia

Una vez estos pasos estén elaborados lo Unico que debe hacer el analista es cargar la

informacion y Power Bl se encargara de filtrarla, organizarla, y visualizarla de forma

automatica.
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Plan de Intervencion

Para presentar el plan de intervencién, se implementard un método de optimizacion de
procesos que busca abordar errores, inconvenientes o probleméticas en los diversos
procesos, con el objetivo de mejorar su eficiencia y eficacia, reducir tiempos y costos
(Campos, 2020). Especificamente para las tiendas de Jumbo, el enfoque estara en
reducir tiempos, mejorar la satisfaccion del cliente, garantizar la precision en la primera
entrega y asegurar la entrega de pedidos completos.

En este caso, se empleara el modelo DMAIC segun se observa en la tabla 14 (Definir,
Medir, Analizar, Mejorar, Controlar), desarrollada por el ingeniero Smith de Motorola en

los afios 80 (Vargas, 2008). Este modelo consta de las siguientes fases:

1. Definir
2. Medir
3. Analizar
4. Mejorar
5. Controlar
Tabla 14
Modelo DEMAIC
Definir Medir Analizar Mejorar Controlar
(Define) (Measure) (Analyze) (Improve) (Control)
Se diagnostica Indicadores Determinar Generar plan Puesta en
el problema operativos que cual es la de accién marchay
evidencian el causa raiz mecanismos
problema de control

Nota. Fases del modelo DMAIC, para la optimizacién de procesos. Elaboracion a partir de
definicion de modelo DMAIC.

Fase 1 (Definir)

Dado que ya se han identificado los problemas que afectan el proceso de Ultima
milla, el levantamiento de informacion se llevé a cabo utilizando los instrumentos
mencionados en los anexos. Esto arroj6é un diagnéstico que se refleja en las Tablas N°9 y

N°10, donde se han determinado los siguientes problemas:
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Tabla 15

Definicién de problemas

73

Falta de Procesos de
conocimiento de los Fill rate de los Rotacién de Mejorar la seguridad
SINTOMA procedimientos por productos de -,
(TIENDA) parte del personal las tiendas no personal de gestion de lentos al
operativo de la es el 100% tienda agotados momgn.tlo de
tienda revision
SINTOMA Falta de seguimiento Falta de v?i?ju?js No contar
(OPERADOR al operador para las . .
LOGISTICO) entregas pickers para con insumos
entregas

Nota. Tabla resumen de los problemas que afectan la operacion de ultima milla en las tiendas
Jumbo. Elaboracién a partir de instrumentos de medicion.

Teniendo en cuenta los problemas definidos en la tabla 15, segun el modelo DMAIC,

se avanza a la fase de medicién. En este caso, ya disponemos de datos de los

indicadores que reflejan la gestién conjunta de la tienda y del operador.

Fase 2. (Medir)

Se tienen definidos los indicadores que reflejan la operacion, en la tabla 16 se

muestran el estado actual:

Tabla 16

Estado actual de indicadores tienda Jumbo

MES PEDIDOS ON TIME % Found  Fill PQRS TASAPQR NPS  CSAT
AGENDADOS REPROGRAMACION ~ Rate  Rate

ENERO 26194 89% 13% 91% 92% 982 4% 34% = 50%
FEBRERO 27896 90% 12% 88% 89% 1074 4% 31%  42%
MARZO 30860 89% 11% 94% 94% 954 3% 76% = 60%
ABRIL 28545 88% 12% 92% 94% 802 3% 51%  63%
MAYO 28306 91% 12% 91% 93% 747 3% 40%  55%
JUNIO 24209 92% 12% 90% 92% 671 3% 55% @ 57%

Nota. Tabla estado actual de indicadores de operacién Tiendas Jumbo

Esta informacioén resulta crucial para establecer un punto de referencia claro al

comparar con las mejoras implementadas. De esta manera, podemos determinar si el

plan de mejora ha sido efectivo. La siguiente etapa es el analisis, donde se estudian las

causas y como abordarlas para eliminarlas.
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Intervencién operativa y logistica

En la figura 20, se procede a analizar los sintomas identificados en la tienda, como se

presenta en la Tabla 9. Ademas, dado que se llevé a cabo un andlisis utilizando la

metodologia de los 5 porqués, lo siguiente es determinar las acciones a realizar:

Tabla 17

Acciones a tomar para sintoma 1 de tienda

Sintomas Falta de conocimiento de los Acciones a tomar para reducir este causal
tienda procedimientos por parte del
personal operativo de la tienda.
1 ¢Por qué? No sabian que existia procedimiento 1. Coordinar con el equipo de Home Delivery un
2 ¢Por qué? No saben donde buscar el reentrenamiento en el procedimiento del flujo omnicanal, este
procedimiento entrenamiento es mejor realizarlo de manera presencial ya que
3 ¢Por qué? No tenian impreso el procedimiento se busca que sea en terreno y con operacion en caliente.
4 ¢Por qué? Nadie se los habia explicado 2. Explicar al personal de la tienda donde se encuentra dicho
5 éPor qué? No se les realiza capacitacion documento, no se recomienda imprimir el procedimiento ya

que si se actualiza estarian con una version desactualizada

3. Realizar el paso a paso de todo el procedimiento de
manera en acompafiamiento, para que las personas
identifiquen cada punto y adicional lo puedan mecanizar y
poder realizar de manera auténoma.

4.  Sedeberealizar monitoreo de los entrenamientos, al cabo
de una semana volver a revisar como estan los indicadores,
realizar tipo auditorias al procedimiento y validar que
efectivamente lo estén ejecutando de manera correcta y
atender las necesidades de aprendizaje del procedimiento.

Nota. Tabla de resumen de acciones a tomar para el primer sintoma de tienda. Elaboracion
propia a partir de datos de 5°s porqués.

Estas acciones se implementan con el objetivo de garantizar que el personal

comprenda el procedimiento y como aplicarlo correctamente, evitando la improvisacion.

Ademas, se busca corregir el comportamiento del personal en las primeras etapas para

gue adquieran una ejecucion mecanica de las tareas. Es importante destacar que, si no

se realiza un seguimiento adecuado, el conocimiento y el proceso de retroalimentacion

podrian disolverse con el tiempo.

De acuerdo con las oportunidades de mejora en la Tabla 9 se procede a analizar el

segundo sintoma como se evidencia a continuacion en la tabla 18
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Tabla 18

Acciones a tomar para sintoma 2 de tienda

Acciones a tomar para reducir este causal

Sintomas Fill rate de los productos de las
tienda tiendas no es el 100%.
1¢Porqué? Despacho de pedidos incompletos
. No hay producto en géndola de
2 ¢Por qué? ye . g
tiendas

3 ¢Por qué? No esta surtido el producto
4 ¢Por qué? Mal abastecido el producto
5 ¢Por qué? Falta de inventario

Ofrecer productos sustitutos (productos
parecidos o similares de otra marca) cuando
no hay el producto seleccionado por el cliente.
Contar con una persona que revise las
goéndolas para saber que no esté surtido al
momento de generarlo.

Realizar el ingreso de personal de bodega mas
temprano para que realicen el proceso de
abastecimiento de la tienda.

Surtir lineal completo, o darlo de baja de la
pagina dado el caso que no se encuentre
dentro del inventario.

Actualizar el inventario de la pagina de
internet para que sea igual al de piso de
tienda.

Nota. Tabla de resumen de acciones a tomar para el segundo sintoma de tienda. Elaboracién
propia a partir de datos de 5s porqués

Este problema tiene un impacto significativo, ya que los pedidos no se envian

completos, lo que resulta en demoras en la salida de los vehiculos. Cada vehiculo lleva

entre 4 y 5 pedidos, por lo que cualquier demora en un pedido afecta la salida general del

vehiculo y, en consecuencia, la entrega puntual del mismo.

Las acciones propuestas tienen como objetivo asegurar la pronta salida de los pedidos y

su completitud, incluso si se realiza la sustitucion de un producto por otro de una marca

diferente. Esto resultard en una mayor satisfaccion del cliente. No obstante, es

importante destacar que estas actividades necesitan supervision diaria, ya que cualquier

dia en el que no se realicen estas acciones podria tener un impacto negativo en la

experiencia del cliente y en la puntualidad de las entregas

De acuerdo con las oportunidades de mejora en la Tabla 9 se procede a analizar el tercer

sintoma como se evidencia a continuacién en la tabla 19
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Tabla 19

Acciones a tomar para sintoma 3 de tienda

Acciones a tomar para reducir este causal

Sintomas Rotacidon del personal de la tienda
tienda
1 ¢Por qué? | No se cuenta con mas plantilla
2 ¢Por qué? | Han renunciado las personas
3 ¢Por qué? | Carga de trabajo por el modelo de

polivalencia

4 ¢Por qué?

Todos ejecutan varias funciones

5 éPor qué?

No definen recurso fijo para e-
commerce como area

Establecer la plantilla minima requerida para
la operaciéon de envios domicilios, esto se
calcula teniendo en cuenta el numero de
pedidos que puede atender cada tienda, de
esta manera se da un numero a atender.
Analizar por qué las personas renuncian al
cargo, para determinar un plan de accidén para
generar atraccion al puesto de trabajo.
Definir claramente los rolles para atender el
proceso y es parte del conocimiento del
procedimiento.

El modelo de polivalencia genera una carga
laboral fuerte al equipo de trabajo, pero es
importante tener definidas las funciones, ya
que asi todos saben que hacen y como lo
deben hacer y que se espera.

Nota. Tabla de resumen de acciones a tomar para el tercer sintoma de tienda. Elaboracion
propia a partir de datos de 5°s porques

Considerando estas acciones, se abarcan las actividades necesarias para satisfacer

este servicio. Sin embargo, es importante tener en cuenta que esta solicitud de recursos

esta vinculada a otros procesos, como el presupuesto anual y el control de la plantilla.

Por lo tanto, no es una actividad que se pueda llevar a cabo directamente desde el area

sin considerar estos aspectos adicionales.

De acuerdo con las oportunidades de mejora en la Tabla 9 se procede a analizar el

cuarto sintoma como se evidencia a continuacion en la tabla 20

Tabla 20

Acciones a tomar para sintoma 4 de tienda

Sintomas
tienda

Mejorar la gestion de agotados

Acciones a tomar para reducir este causal

1 ¢Por qué?

Producto no surtido

2 ¢Por qué?

Demora en abastecer el producto

3 ¢Por qué?

No se le da la importancia al
abastecimiento

4 ¢Por qué?

No hay responsable directo del
agotado

5 éPor qué?

No tienen recurso para esta funcion

1. Asegurar que a primera hora se inicie el
proceso de surtido de los productos en las
gbéndolas.

2. Tener una persona fija por tienda para que
realice este proceso, hacerle entender que
producto que no se surta es una venta
perdida y hasta puede hacer que el cliente
no compre en futuras ocasiones.
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3.

Empoderar a una persona en este caso un
jefe, para que realice el proceso de
abastecimiento, ya que, si no existe una
figura de autoridad, no se le dara la
relevancia que requiere este proceso, lo
mas importante la atencion al operador ya
que representa a un cliente al momento de
seleccionar un pedido.

Nota. Tabla de resumen de acciones a tomar para el cuarto sintoma de tienda. Elaboracién
propia a partir de datos de 5’s porqués.

Este problema presenta similitudes con el anterior, pero difiere en que esta

relacionado con el comportamiento y la responsabilidad de las personas involucradas en

el proceso. En muchas ocasiones, este aspecto no recibe la atencién necesaria, lo que

puede ocasionar conflictos entre el operador y el equipo de la tienda. Estos conflictos

pueden llegar a ser mas un tema de relaciones interpersonales que de ejecucion

operativa. Por lo tanto, se establece como un problema que debe ser monitoreado

mediante reuniones periddicas entre ambas partes y las tiendas para abordar cualquier

tensién que pueda surgir durante el proceso.

De acuerdo con las oportunidades de mejora en la Tabla 9 se procede a analizar el

guinto sintoma como se evidencia a continuacion en la tabla 21

Tabla 21

Acciones a tomar para sintoma 5 de tienda

Sintomas Procesos de seguridad lentos al Acciones a tomar para reducir este causal
tienda momento de revision.
1¢Porqué? | Demoras en revision 1. Establecer con el equipo de seguridad,
2 ¢Por qué? | Procedimientos de seguridad reuniones donde se establece cual es el
obsoletos impacto que genera la salida tarde de los
3 ¢Por qué? | No son agiles en la revisidn pedidos por no contar con personal para
4 ¢Por qué? | No tienen personal revision final.
5 ¢Por qué? | No definen recurso fijo para e- 2. Se realiza el proceso de paso por cajas en
commerce como area tiendas criticas para agilizar la salida de los
pedidos y no depender del equipo de
seguridad.

3. Informar al equipo de seguridad de
manera anticipada la cantidad de pedidos
que se tienen para que lleguen tempranoy
estén organizados.

4. Se les establece que el personal de

seguridad no puede ser un obstaculo para
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la salida de pedidos, adicional se enfatiza
que el procedimiento establece que deben
ser aleatorias las revisiones por parte de
seguridad.

Nota. Tabla de resumen de acciones a tomar para el quinto sintoma de tienda. Elaboracion

propia a partir de datos de 5's porqués.

La presencia de seguridad en un punto de control de la salida de pedidos estaba

convirtiéndose en un cuello de botella que impactaba negativamente en el proceso. Por

tanto, se sefialé este problema y se destacé el impacto que estaba teniendo en la

eficiencia de salida de pedidos. Esto permitié que el personal de seguridad comprendiera

claramente qué acciones debian tomar para no obstaculizar el proceso de salida 'y

mantener la agilidad en la entrega de pedidos.

De acuerdo con las oportunidades de mejora establecidos en la Tabla 10 se

procede a analizar el primer sintoma del operador como se evidencia a continuacién en

la tabla 22

Tabla 22

Acciones a tomar para sintoma 1 de operador
Sintomas Falta de seguimiento al operador para

Operador las entregas

Acciones a tomar para reducir este causal

1 ¢Por qué? | No se estd exigiendo al operador por

parte de CENCOSUD

2 ¢Por qué? | No se estd aplicando acuerdos de

contrato

3 éPor qué?  No se estableciéo métricas puntuales al

operador

4 iPor qué?  No se contaba con mecanismos de

control

5 ¢éPor qué? | No se definieron horarios y reportes

operacion

Se define con el operador que se realice
reporte de operacidn cada 2 horas de esta
manera se pueden tener claridad de cémo
avanza la operacion.

Como ya se tiene mas control sobre el
actuar del operador si se puede aplicar
acuerdos de servicios, ya que se tienen
reglas claras adicional de contar con un
seguimiento mas exacto de las novedades
del proceso.

Realizar reuniones con frecuencia semanal
para establecer necesidades y prioridades
gue surjan durante el proceso.

Establecer horarios de reporte cada dos
horas de acuerdo al tiempo de las franjas
de entrega.

Crear un plan de inteligencia de negocios
para medir la eficiencia del indicador On
time a partir de un tablero de control
especificamente para el control de las
tiendas Jumbo

Nota. Tabla de resumen de acciones a tomar para el primer sintoma del operador. Elaboracion

propia a partir de datos de 5's porqués.
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Estas acciones estan orientadas al control del operador, con el propésito de que

perciba una supervision efectiva sobre sus tareas y responsabilidades. De esta forma, se

establecen parametros para asegurar gue cumpla con la promesa hacia el cliente y que

el proceso se realice con excelente calidad.

De acuerdo con las oportunidades de mejora establecidos en la Tabla 10 se procede a

analizar el segundo sintoma del operador como se evidencia a continuacion en la tabla

23

Tabla 23

Acciones a tomar para sintoma 2 de operador

Sintomas Falta de pickers Acciones a tomar para reducir este causal
Operador
1 ¢éPor qué? | No se fidelizaba una base fija de Asegurar una operacion con procesos
pickers definidos para las personas nuevas.
2 ¢Por qué? | No planeaba la operacion al dia Contar en cada tienda con un supervisor
siguiente que vele y responsa por la operacién de
3 ¢Por qué? | No habia un supervisor por tienda que esta manera las personas no se sienten
planeara solas en el dia dia de su operacion.
4 ¢Por qué?  La demanda no era suficiente para El incremento de pedidos este ligado al
pagar el supervisor buen desempefio de la operacion, en la
5 ¢éPor qué? | El nimero de pedidos no llegaba al manera que se desarrolle de buena

minimo

manera se da apertura a un nimero mayor
de pedidos.

Nota. Tabla de resumen de acciones a tomar para el segundo sintoma del operador.

Elaboracion propia a partir de datos de 5's porqués.

Estas acciones estan destinadas a fortalecer el proceso en cada tienda, ya que la falta de
un responsable en cada una podria debilitar la eficacia del proceso ante los empleados y
el operador. Por otro lado, contar con una figura de autoridad en cada lugar de venta
permite tomar decisiones que beneficien a todos y conduzcan a resultados positivos.

De acuerdo con las oportunidades de mejora establecidos en la Tabla 10 se procede a

analizar el tercer sintoma del operador como se evidencia a continuacion en la tabla 24
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Tabla 24

Acciones a tomar para sintoma 3 de operador

Sintomas Falta de vehiculos para
Operador entregas

Acciones a tomar para reducir este causal

1¢Porqué? | No se fidelizan los conductores

2 ¢Por qué? | Procesos lentos de despacho

3 ¢Por qué? | Demoras en procesos internos
de la tienda

4 ¢Por qué? | Latienda no le daban
importancia al tiempo de
entrega

5 ¢éPor qué? | El personal de tienda no
conocia los procedimientos

Volver mas agil los procesos de entrega de
pedidos a los conductores de esta manera se les
garantiza velocidad en la entrega de pedidos, para
lo cual no se citen tan temprano los conductores
solo cuando ya tengan una parte de pedidos listos,
adicional de buscar los cuellos de botella para
eliminarlos y hacer que sean mas rapidos.

El principal factor de demora de salida es el de
agotados, si este proceso se agiliza los
conductores podran salir mas temprano a rutas.
Hacer que el proceso de facturacidn sea rapido,
que no lleguen con novedades de devolucion, que
estas sean solucionadas antes de llegar a la caja,
asi serd mas pronta la salida.

Hacer entender a la tienda que, si un conductor
sale tarde, este entregara tarde, asi también hacer
qgue seguridad no demore a los conductores ya
que son otro cliente mas.

Recalcar al personal de la tienda los
procedimientos del flujo omnicanal.

Nota. Tabla de resumen de acciones a tomar para el tercer sintoma del operador. Elaboracion

propia a partir de datos de 5s porqués.

Una variable que tiene un impacto significativo es la satisfaccion de los conductores,

quienes pueden no sentirse leales debido a retrasos en los procesos internos de la

tienda. Para abordar esto, es crucial asegurar una salida fluida de la tienda, garantizando

una carga constante de pedidos para la entrega. Esto les proporcionara ingresos mas

consistentes y los incentivara a comprometerse con el proceso. De lo contrario, no les

resultara rentable y pueden perder interés en participar.

De acuerdo con las oportunidades de mejora establecidos en la Tabla 10 se procede a

analizar el cuarto sintoma del operador como se evidencia a continuacion en la tabla 25
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Tabla 25

Acciones a tomar para sintoma 4 de operador

Sintomas No contar con insumos Acciones a tomar para reducir este causal
Operador
1 ¢Por qué? | No hay control sobre los 1. Realizar el inventario de los insumos que se han
insumos entregado por parte de la tienda, para asi saber
2 ¢Por qué? | No se tiene un inventario claro que se tiene y que no, el estado de estos mismos.
3 éPor qué? | No se hacian entregas formales 2. Este inventario debe ser avalado por la tienda y
de activos por el supervisor del operador, para que ambas
4 ¢Por qué? | No tenia un responsable caro a partes estén de acuerdo.
quien entregar 3. Dejar por medio escrito las entregas de estos, de
5 éPor qué? | No definen recurso fijo para e- lo contrario para hacer un seguimiento serd dificil
commerce como area y se puede prestar para robos.
4. Siempre dejar un responsable en este caso, el
supervisor de la tienda y el coordinador.
5. Hacer un inventario de activos al cierre de la

operacioén para tener claridad de que paso con los
activos.

Nota. Tabla de resumen de acciones a tomar para el tercer sintoma del operador. Elaboracion
propia a partir de datos de 5°s porqués.

Este problema se centra en el control de los activos que la tienda utiliza para las

entregas, como las neveras o los geles. Muchas quejas estan relacionadas con la falta de

calidad de los productos debido a la ausencia de estos elementos. Ademas, es

importante evitar que personas externas accedan a estos activos sin autorizacion y los

retengan, lo que podria generar costos adicionales para ambas partes. Por lo tanto, es

crucial implementar medidas para garantizar la seguridad y el adecuado uso de estos

recursos.

Realizando una revision posterior a la propuesta planteada se evidencian los

siguientes resultados:

Tabla 26
Resultados después de intervencion
MES PEDIDOS ON % Found Fill PQRS TASA NPS CSAT
AGENDADOS TIME REPROGRAMACION Rate Rate PQR
ENERO 26194 89% 13% 91% 92% 982 4% 34% 50%
FEBRERO 27896 90% 12% 88% 89% 1074 4% 31% 42%
MARZO 30860 89% 11% 94% 94% 954 3% 76% 60%
ABRIL 28545 88% 12% 92% 94% 802 3% 51% 63%
MAYO 28306 91% 12% 91% 93% 747 3% 40% 55%
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JUNIO 24209 92% 12% 90% 92% 671 3% 55% 57%
JULIO 30579 96% 12% 94% 94% 697 2% 37% 56%
AGOSTO 30462 95% 13% 97% 97% 752 2% 68% 77%
SEPTIEMBRE 27050 97% 11% 97% 97% 548 1% 68% 75%
OCTUBRE 29988 93% 11% 96% 97% 1079 2% 66% 74%
NOVIEMBRE 27729 97% 11% 96% 97% 798 2% 70% 78%
DICIEMBRE 30123 95% 10% 96% 97% 1044 2% 68% 75%

Nota. Tabla de resultados de indicadores. Elaboracion a partir de resultados obtenidos

En la tabla 26 se presentan los resultados de los indicadores después de implementar
la propuesta de mejora. Al analizar los datos, se observa un crecimiento positivo en los
indicadores en comparacion con los seis primeros meses del afio (2023), con la
excepcion del porcentaje de reprogramacion, que se mantuvo en un 11%. Aunque este
indicador disminuy6 de un promedio del 13% al 11%, sigue siendo el inico que requiere
mejorar y continuar trabajando para reducirlo a niveles éptimos. Por lo tanto, se concluye

gue el plan desarrollado fue efectivo durante este periodo de tiempo.

Intervencién analitica de datos e inteligencia de negocios en Tiendas Jumbo

Una vez se realiza la integracién con la plataforma Power Bl y se realiza el proceso de
ETL (carga, extraccion y transformacion de la informacion propuesta)

Es posible validar la visualizacion de la informacion aplicada a las tiendas Jumbo, de
esta forma podra ser facilmente analizada y controlada por los coordinadores de la tienda
Jumbo quienes podran solicitar ajustes e informar al &rea encargada sobre los retrasos
en los pedidos entregados y las franjas de entrega no cumplidas por la transportadora y
asi comunicar a la jefatura competente sobre los inconvenientes que se estan
presentando, asi como el correspondiente plan de accion.

La importancia de este proceso de visualizacion consiste especificamente en que se

cumpla el indicador On- Time teniendo en cuenta que desde el afio 2023 el indicador no
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ha alcanzado la meta establecida por la empresa, debido a ello esta solucion de
inteligencia de negocios es fundamental para mejorar la eficiencia de la empresa en
términos de la entrega de los pedidos.

Esta estrategia contribuye directamente con la satisfaccion del cliente.

A continuacion, en la figura 26 se presenta el tablero propuesto para el seguimiento

del indicador On-time aplicado.

Figura 26
Tablero de control tiendas Jumbo

TABLERO DE CONTROL TIENDAS JUMBO

Te damas

e \; o

Fuente. Elaboracion propi

El tablero contiene una visualizacion del desempefio general de la tienda Jumbo en
donde se puede observar en la figura 27 el desempefio del indicador de una forma

detallada por tienda evaluandola de forma diaria.

Figura 27
Desempefio del indicador por tienda

SELECCIONE EL MES

5

ParcentajeOnTimePorTienda por Tienda

1o 100 1 00 100 100 700 100 100 100 100 109 0os 05e nos gos ped 004 04 003 003 093 0oz 082 091 0go pso
oze oz3 055 oo
0.0 .

Fuente. Elaboracion propia.
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A través de estas visualizaciones se pretende realizar un control diario que le permita
a los coordinadores evidenciar el nimero de tiendas que tienen mejor desempefio de
entrega y las tiendas que no cumplen con el indicador.

Por medio de estas intervenciones se busca es garantizar el proceso de manera
estandar, controlada y ordenada por parte de la tienda y del operador logistico, haciendo
gue sea una operacion limpia, ya que al analizar los puntos criticos y causales mas
relevantes se lograron identificar cuéles son los factores mas impactantes y generar sus
soluciones para que puedan cumplir las metas propuestas, garantizando estas acciones
se podran llegar a ellas. De esta forma el indicador que se analizaba a dia vencido puede

analizarse cada dos horas.

Cronograma de intervencion

El cronograma de intervencion abarca una serie de actividades planificadas para
llevarse a cabo a lo largo de un mes. En vista de esto, el grupo de estudio ha decidido
ofrecer estos servicios como consultoria externa a la empresa Jumbo Cencosud. El costo
total de esta consultoria asciende a seis millones quinientos mil pesos ($6.500.000), lo
cual cubre no solo el diagnostico de la problemética, sino también la implementacion de
una solucién basada en inteligencia de negocios diseflada especificamente para las

tiendas Jumbo Cencosud.

Tabla 27
Cronograma de actividades

INICIO DEL | DURACION
ACTIVIDAD BLAN DEL PLAN RECURSOS RESPONSABLE | PRESUPUESTO |SEMANAS
1|2 3 4

Plataformas de
Obtencion de datos Semang 1 4 semanas informacion,
de junio computador,

recurso humano

Analista de datos | $ 1.083. 333

Plataformas de
Verificacién de la Semana 1 informacion, .
calidad de los datos de junio 4 semanas computador, Analista de datos | $ 1.083. 333
recurso humano

Implementacion de la Semana 1 Plataformas de

plataforma Power Bl de junio 4 semanas informacion, Analista de datos | $ 1.083.333 %/ //
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computador,
recurso humano

85

%/

Andlisis de los datos

Semana 1
de junio

4 semanas

Plataformas de
informacion,
computador,

recurso humano

Analista de datos

Visualizacién de datos

Semana 1
de junio

4 semanas

Plataformas de
informacion,
computador,

recurso humano

Analista de datos

Validacién con equipos
de trabajo el correcto
funcionamiento de la

plataforma

Semana 1
de junio

4 semanas

Plataformas de
informacion,
computador,

recurso humano

Analista de datos

TOTAL

6.500.000

Conclusiones y Recomendaciones

A continuacion, se presentan las conclusiones de la intervencion desarrollada en la

empresa, asi como las recomendaciones para la implementacién del plan de intervencién

propuesto.

Conclusiones

Es importante resaltar lo siguiente en cuanto a las conclusiones:

Una vez se realiz6 el diagndstico en el area de Home Delivery, especificamente en
Ultima Milla Tiendas Jumbo Cencosud el grupo de trabajo evidenci6 falencias en
cuanto al manejo del stock al momento de la preparacion de los pedidos y retrasos
en la entrega del pedido generando inconformidades por parte de los clientes
quienes lo manifestaban a través de una queja o reclamo. A pesar de que la
empresa cuenta con unas plataformas tecnolégicas eficientes basadas en IA se
requieren informes mas detallados o especificos para las Tiendas Jumbo
Cencosud, asi mismo en cuanto a la logistica en la preparaciéon de los pedidos se
requiere un mayor control por parte de los encargados de abastecimiento ya que
estos procesos no son necesariamente basados en tecnologia sino sumamente

operativos por parte de los encargados de las tiendas.

El grupo de trabajo evidencié que el proceso manual que realizan los coordinadores

al analizar y descargar los datos puede mejorar a partir de la implementacion de
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una plataforma como Power Bl ya que podran contar con esta informacion en una
sola plataforma y guardar una gran cantidad de datos sin que el documento se
ralentice al momento de ingresar méas informacién o al momento de procesarla, no
serd necesario guardar esta informacién en multiples hojas de célculo sino que
podran visualizar y observar la informacion que deseen en un solo tablero de

seguimiento al indicador.

e El plan de intervencién incide directamente en la imagen de la compafiia, una vez
el plan de intervencion propuesto se ejecute conforme a lo estipulado se podran
observar los cambios en los indicadores gradualmente, por tanto, la sugerencia es
implementar el plan lo mas pronto posible con el fin de que el impacto del plan se

observe en la mejora del indicador On- Time, Fill rate y Found rate.

Para llevar a cabo una intervencion efectiva, es fundamental establecer instrumentos
gue proporcionen datos e informacion relevantes. Para abordar estas causas, se
aplicaron varias metodologias, como la matriz DOFA, la espina de pescado y la técnica
de los 5 porqués, con el fin de identificar las verdaderas raices de los problemas.

La eleccioén de la espina de pescado y la técnica de los 5 porqués se debi6 a la
multiplicidad de actores y situaciones involucradas, que no podian atribuirse a una sola
causa raiz. Por lo tanto, fue necesario diferenciar cada una de las causas para
desarrollar un plan de accién especifico para cada una.

El plan de trabajo propuesto se baso en los andlisis realizados y las acciones
recomendadas para mejorar los indicadores. Se tuvo en cuenta la disponibilidad de
recursos en cada tienda, ya que no todas cuentan con el mismo nivel de recursos. Esto
garantiz6 que los procedimientos se ejecutaran adecuadamente y se controlaran para
obtener resultados positivos, como se reflejé en los indicadores durante el periodo de
julio a diciembre.

Para determinar los recursos necesarios, se consideré el nimero de pedidos de cada

tienda y su capacidad instalada. A partir de esto, se pudo definir la cantidad de personal
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o los instrumentos requeridos para mejorar la eficiencia sin incurrir en costos adicionales
innecesarios.

Es importante resaltar que las tiendas Jumbo cuentan con una infraestructura
tecnoldgica bien desarrollada, dado que utilizan aplicaciones, paginas web, y cuentan
con proveedores tecnoldgicos que potencian la logistica interna de la empresa. Sin
embargo, la empresa si requiere que esa misma tecnologia facilite la presentacion de
informes, y el seguimiento por parte de los coordinadores de las tiendas Jumbo, teniendo
en cuenta que en la actualidad los coordinadores utilizan gran parte de su tiempo para
generar estos informes de una forma visualmente amigable. Los microservicios son
conocidos popularmente por que facilitan la visualizacion de informacién especifica.

En el caso actual la tecnhologia deberia integrarse con las tiendas Jumbo para que sea
sencillo realizar un control por indicador. De esta forma se podrian minimizar errores, y
demoras en la entrega.

Sin embargo, es importante destacar que la empresa cuenta con una buena gestion
de los procesos y en su mayoria los pedidos son entregados eficazmente, por otro lado,
dado que la empresa Jumbo busca la excelencia estos indicadores deben ser excelentes
siempre, y en la busqueda de la mejora continua es que se recomienda que la
implementacién de Power Bl como una opcién de microservicio sea Util para el buen
desempefio del proceso de entrega.

Teniendo en cuenta lo anterior, se evidencia que, en efecto, las herramientas de
inteligencia de negocios facilitan el andlisis y los procesos de transformacion de
informacion convirtiendo los datos en informacion de valor para su consecuente analisis y
toma de decisiones. Capacitando a los equipos y convirtiéndolos en equipos de alto

rendimiento. La inteligencia de negocios también les permite a los coordinadores realizar
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otro tipo de actividades mientras facilita los reportes, la visualizacién y el analisis de los
datos.

Por tanto, una vez se identificé que se cuenta con bases de datos que contienen
informacién de valor, se identificaron las fuentes, y el tipo de datos, una vez se realiz6 el
diccionario de datos, se procedid a generar una estructura de datos que fuese integrable
con las plataformas tecnolégicas implementadas por Jumbo se evidencié que Power B
es una herramienta que brinda multiples beneficios para escalar la informacion,
visualizarla y compartirla con el fin de que exista una conexion entre el proceso de
entrega y las tiendas Jumbo.

La visualizacién de los datos les permite a los coordinadores tomar las decisiones a
lugar una vez existe un tablero de control diario de las entregas los coordinadores
pueden tomar decisiones rapidas y efectivas lo que les permitira alcanzar las metas
propuestas.

Recomendaciones

En los procesos de mejora en areas de e-commerce, es esencial definir un flujo
Optimo y estandarizado que sea seguido por todas las personas involucradas. De lo
contrario, pueden surgir desviaciones que afecten negativamente los resultados.
Ademas, es crucial considerar el nivel de madurez tecnolégica del proceso. En este caso,
donde el proceso es manejado por un tercero y parte por el personal de la tienda, la
metodologia de espina de pescado resultd apropiada, ya que permite identificar el
comportamiento de cada persona en el proceso.

Cuando el proceso involucra a personas, es importante realizar retroalimentaciones
periddicas para mantener su conocimiento y garantizar una ejecucion consistente.

Ademas, se debe tener en cuenta el costo de cada operacion para asegurar la
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rentabilidad de la compafia. Aspectos como el costo del flete, instalaciones,
mantenimiento de la plataforma y personal deben evaluarse cuidadosamente.

La inteligencia de negocios desempefia un papel fundamental en la mejora de los
indicadores de la empresa. El analisis de datos puede identificar falencias y
oportunidades que contribuyan a los procesos internos. En el caso especifico de Jumbo,
migrar de Excel a Power Bl es necesario debido a la cantidad de datos recibidos. Power
Bl permite automatizar tareas manuales y agilizar la obtencion de informes y la toma de
decisiones en tiempo real.

Es esencial integrar plataformas como Zubale y Janis con las tiendas para optimizar la
obtencidn de informacién. Sin embargo, esta integracion puede requerir permisos de los
proveedores de tecnologia, lo que puede obstaculizar el buen desarrollo de herramientas
de inteligencia de negocios en la empresa.

La implementacién del plan de inteligencia de negocios facilitara la gestién de los
procesos internos y de logistica evidenciando una disminucién en los tiempos de entrega.
Se recomienda que la empresa ponga en marcha el cronograma de implementacion
de inteligencia de negocios lo antes posible para que los cambios se empiecen a ver

reflejadas en la disminucién de las PQRS radicadas por los clientes a la empresa

La herramienta Power Bl debe ser utilizada constantemente por los coordinadores de
las tiendas Jumbo, sin embargo, se sugiere capacitar a los equipos de trabajo y analistas
con el fin de que se conviertan en equipos de alto rendimiento.

Se sugiere que ademas de los coordinadores existan analistas que conozca el manejo
de la herramienta.

Es importante resaltar que todos los planes de trabajo que se implementen con un
objetivo de mejorar el rendimiento de la empresa deben contar con un proceso de mejora

continua esto significa que la implementacion de la herramienta Power Bl debe
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observarse constantemente y dado que las herramientas tecnoldgicas cambian, siempre
existird una forma de hacer el procedimiento mas fécil por tanto, se debe capacitar al
personal en herramientas de Power Bl integradas con herramientas de IA para facilitar la
captacion de datos, la transformacién y el analisis de la informacion.

La actualizacion y agilidad de la pagina de compra son cruciales para retener a los
clientes. El area de tecnologia debe ser un aliado estratégico para garantizar una
experiencia de compra sin errores y rapida. Ademas, es recomendable monitorear a la
competencia para adoptar nuevas tecnologias y mantenerse competitivo en la captacion
de clientes.

Antes de aumentar el volumen de pedidos, es fundamental evaluar si las condiciones
de servicio son Gptimas. Si no lo son, es necesario mejorar antes de expandir la
capacidad para evitar problemas y proporcionar una mala experiencia al cliente. Es
crucial tener claros los procesos y luego considerar la expansion de la cobertura de

pedidos.
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