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Reduccion de tiempos de entrega del servicio de envios a domicilio

en un supermercado

P RO B L E M A Tiempo de servicio para entrega de pedidos a domicilio en una muestra

Existe un aumento de tiempo de servicio para los pedidos con el método ”/\m’/\\/ﬂ/\v" 52.28 min
de despacho a domicilio (via WhatsApp) en un supermercado de enero a I GAP
junio de 2022 en base a una muestra obtenida donde el tiempo S S S SR SR S S SR SR S
promedio de servicio de 52.28 min supera en un 49% el tiempo objetivo
(35 min) de la empresa.
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OBJETIVO GENERAL

Reducir el tiempo de proceso de entrega en el servicio a
domicilio de un supermercado de 52,28 min a 43,64 min (-17%)
para cumplir con las expectativas de la empresa aplicando
medidas correctivas en los proximos 3 meses.
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[ Analizar el proceso de recepcion del pedido para } [ Medir el rendimiento del proceso actual a través

identificar las principales causas de retraso. del analisis de capacidad.
Y,

eficacia de las mejoras implementadas

PROPUESTA

Utilizando la metodologia DMAIC se concluyd en tres propuestas que reduzcan el tiempo de forma efectiva y focalizada
en el tiempo de preparacion del pedido, esto en base a la estratificacion de datos e identificacion de puntos de demora.
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{ Establecer un plan de control para asegurar la

s
( AN /
Desarrollar una base de productos mas vendidos para compartir
con los clientes a través de este método de despacho por tienda
\
f . . . )
Estandarizar el proceso de comunicacion con el cliente en cada
etapa para agilizar la transaccion
\_
[
Incorporar mensajes automaticos de saludo y gestion en WhatsApp
\

RESULTADOS

Se implementaron las tres soluciones para el problema y se obtuvieron los siguientes resultados:

Se desarroll6 desde una plataforma Se elabord un manual de usuario con la Para estandarizar el proceso de
interna la base de productos mas informacion necesaria para la descarga comunicacion se capacito a la
vendidos por local, esta se comparte por de WhatsApp Business y la correcta vendedora de e-commerce, la cual
correo diariamente a las vendedoras. gestion de mensajes automaticos. identificd y mejord sus puntos débiles.
*Se midio estadisticamente del proceso. *Se midio la percepcidn en encuestas. *Se midid la satisfaccion en encuestas.
REDUCCION DEL TIEMPO DE PROCESO PERCEPCION DE MENSAIJES SATISFACCION DEL SERVICIO

AUTOMATICOS

UTIL INDIFERENTE INTERESANTE INNOVADOR

40,87

ACTUAL

W SATISFACTORIO

INDIFERENTE

52,28
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. . ’ . s COSTO DE HORASHOMBRE INVERTIDAS
Una vez aplicadas las soluciones se logré una reduccion

de, aproximadamente, 12 minutos, la cual representa

un ahorro en el costo hora hombre que se invertia en la actividad. ACTUAL
Se tomod en consideracion costo hora hombre, costo dia hombre,

promedio de pedidos al dia, cantidad de locales a nivel nacional.

*Se realizd con un calculo de parte de los analistas del proyecto. ANTERIOR
CONCLUSIONES

= Se redujo aproximadamente 12 minutos del proceso de " Al reducir el tiempo de preparacion se estima un ahorro
compra, siendo un porcentaje mayor al deseado, 27%, en la cadena de supermercados de $26,250 mensuales
resultando en una implementacion de soluciones basado en una cantidad promedio de pedidos al dia por
exitosa. la gran cantidad de locales donde todos usan este

meétodo de despacho.
" Se logro el objetivo de otorgar un sentimiento de
atencion constante al implementar mensajes = Se aumento el nivel de satisfaccion del cliente con
automaticos para disminuir las desconexiones de los respecto a la experiencia del proceso y tiempos de
clientes, donde el 58% lo considero “interesante”. entrega, encontrandose actualmente en 78%.



